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PENDAHULUAN

1.1 LATAR BELAKANG

Pada masa globalisasi berdampak besar yang sangat kuat untuk sektor bisnis,
serta perkembangan teknologi dan kebutuhan yang semakin meningkat sehingga
menghasilkan produk dan layanan yang berbeda yang ditawarkan di pasar. Maka
dari itu, persaingan dalam dunia bisnis semakin ketat. Persaingan tersebut
menuntut bagi para pengusaha untuk menciptakan keunggulan dibandingkan
bisnisnya. Salah satu peluang usaha yang sedang berkembang dalam waktu ini
adalah usaha potografi. Fotografi ini bukan sekedar hobi, melainkan sebagai gaya
hidup sekaligus sebagai mata pencaharian bagi para penggemar fotografi.

Beberapa penelitian menunjukkan bahwa perusahaan yang dapat mengelola
dan menerapkan manajemen pengalaman pelanggan akan mencapai hasil yang
sangat baik, yaitu kesenangan konsumen yang bertambah besar, keluhan
bertambah sedikit, peningkatan kesenangan kerja karyawan dan karyawan. Ini
sama baik dengan proses kerja lebih efisien dan efektif untuk proses adapun nanti
akan menghasilkan hasil yang keseluruhan bagi perusahaan. Pasti berdasarkan
hasil review konsumen, Kita dapat meningkatkan produk dan layanan pelanggan
untuk menghasilkan pembelian berulang. Pelanggan yang loyal jauh lebih
berharga daripada upaya untuk mendapatkan pelanggan baru. Efektif dan efisien
dalam proses yang memberikan hasil bagi seluruh perusahaan.Pasti berdasarkan
hasil review konsumen,kita dapat meningkatkan produk dan layanan pelanggan
untuk mencapai pembelian berulang. Pelanggan yang loyal jauh lebih berharga

daripada mendapatkan pelanggan baru.



Menjadi peran yang sangat berpengaruh dalam minat dan perkembangan
masyarakat terhadap fotografi. Pengaruh fotografi dapat menciptakan kreativitas
seseorang, maka dari itu fotografi saat ini menjadi sebuah kegiatan yang tidak
asing dikalangan masyarakat. Kebanyakan orang sudah familiar dengan fotografi,
yaitu mereka menggunakan smartphone hampir setiap hari untuk mengambil foto
untuk tujuan tertentu, untuk memenuhi berbagai kebutuhan fotografi individu. Di
sisi lain, orang sudah mulai menggunakan fotografi sebagai sarana untuk
mempromosikan suatu produk dalam bisnis mereka.

Seiring berjalannya waktu, perusahaan kreatif dan inovatif di bidang fotografi
menunjukkan kemajuan yang baik dari tahun ke tahun. Berbagai layanan foto dan
video yang ditawarkan kepada pelanggan antara lain perekaman video, foto
identitas, foto pernikahan, foto prewedding, katalog foto, foto digital dan foto
hitam putih. Kegiatan pemasaran atau promosi yang dilakukan di masing-masing
industri juga cukup luas, baik melalui media digital online, media cetak maupun
dari mulut ke mulut. Media digital online termasuk Instagram, Facebook dan web,
sedangkan media cetak yaitu banner, stiker, brosur, dll.
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Kota Mojokerto adalah di sebuah kabupaten di Jawa Timur berbagai jenis
perusahaan jasa  fotografi diantaranya  Dwiphotostudio,  Dlucestudio,
Femes_studio, londstudio dll. Happy Moment Studio Mojokerto merupakan salah
satu studio foto yang menawarkan jasa fotografi di kabupaten Mojokerto. Terletak
di Jin. Raya Tangunan No. 236, Sumber Sroyo, Kebonagung, Kec. Puri,
Kabupaten. Mojokerto, Jawa Timur 61363. Usaha ini berfokus pada fotografi,
oleh karena itu Happy Moment Studio berupaya memberikan kualitas pelayanan
yang maksimal dengan memberikan kemudahan berkomunikasi kepada
pelanggan, memberikan pilihan tema yang sesuai dengan kebutuhan pelanggan,
dan memiliki karyawan yang berpengalaman, jujur, serta dapat dipercaya. Dalam
bidang jasa tidak hanya kreativitas dan inovasi yang perlu untuk diperhatikan

tetapi pengalaman pelanggan juga penting untuk ditelaah lebih jauh.
Tabel 1.1

Daftar Pendapatan Penjualan Di Happy Momment Studio.

Penjualan

Rp16.000.000
Rp14.000.000
Rp12.000.000
Rp10.000.000
Rp8.000.000
Rp6.000.000
Rp4.000.000
Rp2.000.000
Rp0

i Penjualan
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Berdasarkan tabel diatas menunjukkan bahwa penjualan pada jasa foto studio
mengalami penurunan pendapatan. Penurunan pendapatan disebabkan oleh
persaingan bisnis ini cukup besar sehingga persaingan di dalamnya cukup tinggi.
Maka dari itu kegiatan fotografi di studio foto merupakan suatu kegiatan yang
musiman, karena jika tidak ada kegiatan seperti : perekaman video, foto identitas,
foto pernikahan, foto prewedding, katalog foto, foto digital dan foto hitam putih
maka orang-orang jarang untuk berkunjung ke studio foto.

Pengaruh customer experience (pengalaman pelanggan) terhadap studio foto
yaitu dapat mempererat hubungan antara kita dan pelanggan kita, meningkatkan
kepercayaan, mempertahankan kebiasaan mereka, dan mengubahnya sebagai
pendukung bisnis kita. Cretifity (kreativitas) juga sangat mempengaruhi dalam
perkembangan bisnis tersebut karena untuk mengapresiasikan fikiran menurut
pelanggan tanpa batasan dan akan diwujudkan langsung oleh pemilik. Dan
pengaruh innovation (inovasi) terhadap jasa foto studio yaitu untuk menciptakan
pasar bagi masyarakat yang menarik dan untuk masyarakat. Produk yang
mengalami inovasi akan menerima apresiasi dari para pelanggan, sebagai akibat
dari bisa menggaet lebih banyak konsumen dan menerima keuntungan yang
berlipat.

Alasan peneliti memilih Happy Moment Studio Mojokerto untuk penelitian
adalah karena pergerakan bisnis jasa fotografi seperti kuda hitam dalam
persaingan antar penyedia jasa foto studio yang ada. Selain itu, Happy Moment
Studio Mojokerto relatif baru di industri fotografi. Di era serba digital ini, secara
tidak langsung dibutuhkan penyedia jasa fotografi yang maju dan efisien dari segi

konsep dan terutama dari segi peralatan yang digunakan, seperti lensa serta



kamera yang menghasilkan gambar yang objek terlihat menarik yang diperoleh

dari hasil dokumentasi kamera.

Dari penjalasan yang telah dipaparkan dalam latarbelakang masalah tersebut,
sehingga peneliti berminat untuk melangsungkan penelitian melalui judul
“Pengaruh Customer Experience, Creatifity, Dan Innovation Terhadap
Kepuasan Konsumen Pada Jasa Foto Studio (Study Kasus Pada Happy
Moment Studio Mojokerto)”.

1.2 RUMUSAN MASALAH

Dari penjelasan latarbelakang yang telah dipaparkan tersebut maka dapat
diketahui rumusan masalah pada penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut :
1. Apakah customer experience berpengaruh secara signifikan ternadap kepuasan

konsumen pada Happy Moment Studio Mojokerto ?

2. Apakah creatifity berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen
pada Happy Moment Studio Mojokerto ?

3. Apakah innovation berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan
konsumen pada Happy Moment Studio Mojokerto ?

4. Apakah customer experience, creatifity, dan innovation berpengaruh secara
signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Happy Moment Studio
Mojokerto ?

1.3 TUJUAN

Dari penjelasan latarbelakang dan rumusan masalah diatas pada penelitian
tersebut bertujuan :

1. Untuk mengetahui pengaruh customer experience secara signifikan terhadap

kepuasan konsumen pada Happy Moment Studio Mojokerto.



2. Untuk mengetahui pengaruh creatifity secara signifikan terhadap kepuasan
konsumen pada Happy Moment Stuio Mojokerto.

3. Untuk mengetahui pengaruh innovation secara signifikan terhadap kepuasan
konsumen pada Happy Moment Studio Mojokerto.

4. Untuk mengetahui pengaruh customer experience, creatifity, dan innovation
secara signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Happy Moment Studio
Mojokerto.

1.4 MANFAAT PENELITIAN
Survey ini dimaksudkan untuk memberikan pertimbangan yang inovatif untuk
penelitian selanjutnya mengenai pengaruh customer experience, creatifity, dan
innovation secara signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Happy Moment

Studio Mojokerto. Oleh karena itu, penelitian ini dapat mendidikasikan pelaku

bisnis terhadap perkembangan teori ekonomi dalam konsentrasi pemasaran.

a. Manfaat Teoritis

Kajian ini akan dapat memberikan kontribusi sebagai referensi sebagai
pengusaha yang ingin menjalankan usahanya sendiri, agar lebih mengetahui
variabel-variabel yeng menyebabkan kepuasan konsumen.

b. Manfaat Praktis

Penelitian ini bertujuan sebagai dasar untuk memahami media
pembelajaran di bidang kepuasan konsumen, khususnya yang berkaitan
dengan pengaruh kepuasan konsumen di Happy Moment Studio Mojokerto.

1. Bagi Perusahaan
Hasil dari penelitian tersebut dimaksudkan untuk memberikan
informasi yang akurat untuk industri fotografi untuk mengetahui dampak

kepuasan konsumen terhadap Happy Moment Studio Mojokerto.



2. Bagi Akademik
Hasil penelitian ini akan dapat membantu meningkatkan kreativitas
mereka dan memperluas koleksi di perpustakaan Universitas Islam
Majapahit, khususnya peminatan manajemen.
3. Bagi Peneliti
Tidak hanya sebagai prasyarat untuk menyelesaikan pendidikan, tetapi
juga dapat memperluas pandangan di bidang manajemen pemasaran dan

melatih untuk para penulis dalam penerapan teori yang didapat di kelas.



