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HALAMAN MOTTO 

( YOSUA 1:9) 

“Bukankah telah Kuperintahkan kepadamu: kuatkan dan teguhkanlah hatimu? 

Janganlah kecut dan tawar hati, sebab TUHAN, Allahmu, menyertai engkau, ke 

mana pun engkau pergi” 

 

( ULANGAN 31:8 ) 

“Sebab TUHAN, Dia sendiri akan berjalan di depanmu, Dia sendiri akan 

menyertai engkau, Dia tidak akan membiarkan engkau dan tidak akan 

meninggalkan engkau; janganlah takut dan janganlah patah hati.” 

 

( YESAYA 43:2 ) 

“Apabila engkau menyeberang melalui air, Aku akan menyertai engkau, atau 

melalui sungai- sungai, engkau tidak akan dihanyutkan; apabila engkau berjalan 

melalui api, engkau tidak akan dihanguskan, dan nyala api tidak akan membakar 

engkau.” 

 

ALBERT EINSTEIN 

“Hidup ini seperti sepeda. Agar tetap seimbang, kau harus terus bergerak. “
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

   Loyalitas pelanggan sangat penting artinya bagi perusahaan yang 

menjaga kelangsungan usahanya maupun kelangsungan kegiatan usahanya. 

Pelanggan yang setia adalah mereka yang sangat puas dengan produk dan 

pelayanan tertentu, sehingga mempunyai antusiasme untuk 

memperkenalkannya kepada siapapun yang mereka kenal. Selanjutnya 

pelanggan yang setia akan memperluas “kesetiaan” mereka pada produk - 

produk lain buatan produsen yang sama. Dan pada akhirnya mereka adalah 

konsumen yang setia kepada produsen atau produsen tertentu untuk selama-

lamanya. 

  Dalam upaya untuk mempertahankan pelanggan harus mendapat 

preoritas yang lebih besar dibandingkan untuk mendapatkan pelanggan baru. 

Oleh karena itu, loyalitas pelanggan berdasarkan kepuasan murni dan terus-

menerus merupakan salah satu aset terbesar yang mungkin didapat oleh 

perusahaan. Dengan terpuaskannya keinginan dan kebutuhan para 

pelanggan, maka hal tersebut memiliki dampak yang positif bagi prusahaan. 

Apabila konsumen merasa puas akan suatu produk tentunya konsumen 

tersebut akan selalu menggunakan atau mengkonsumsi produk tersebut 

secara terus-menerus. Dengan begitu produk dari perusahaan tersebut 

dinyatakan laku dipasaran, sehingga perusahaan akan dapat memperoleh 
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laba dan akhirnya perusahaan akan tetap survive atau dapat bertahan bahkan 

kemungkinan akan berkembang.  

Kepercayaan dan Kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap 

loyalitas karena itulah, pelanggan yang merasa percaya dan puas dengan 

pengalamannya terhadap pelayanan yang diberikan suatu tempat cenderung akan 

memiliki loyalitas dan menganggap kafe tersebut sebagai referensi utamanya. 

Implikasinya, baik buruknya kualitas jasa bergantung pada kemampuan penyedia 

jasa memenuhi harapan pelanggannya secara konsisten. Manfaat dari kualitas 

pelayanan tidak hanya dirasakan oleh pelanggan tetapi juga bermanfaat bagi 

karyawan dan perusahaan yang bersangkutan. Kualitas pelayanan yang baik akan 

berdampak terhadap kepuasaan dan loyalitas pelanggan. Di samping itu akan 

memberikan ciri positif bagi perusahaan sehingga karyawan akan lebih percaya diri 

dan semangat dalam melayani pelanggan. 

Proses metamorfosis dunia bisnis menuju kedewasaan bisnis 

menjadikan suatu alasan banyaknya perkembangan bisnis yang semakin ketat dan 

saling berkompetisi untuk memposisikan perusahaanya tetap menjadi terkuat 

dalam pasar bisnis didunia. Bisnis yang banyak di geluti adalah usaha yang 

berkaitan dengan makanan, minuman, dan fasilitas yang disediakan. Banyak sekali 

usaha usaha di bidang makanan atau kuliner yang menyajikan segala bentuk 

fasilitas di dalamnya. Seperti halnya usaha kafe dan Restaurant yang bertebaran. 

Banyaknya kafe yang menyediakan berbagai cita rasa yang unik dan fasilitas yang 

beragam didalamnya membuat para konsumen tertarik untuk mencoba. 

Caffe sendiri dalam KBBI memiliki arti tempat minum kopi yang 

pengunjungnya dihibur dengan musik; tempat minum yang pengunjungnya dapat 
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memesan minuman, seperti kopi, teh, dan kue-kue; kedai kopi. Banyak caffe yang 

tersebar di setiap daerah, caffe-caffe tersebut juga memiliki keunikan tersendiri 

untuk mendapatkan pelanggan. Caffe dalam menarik pelanggan umumnya akan 

menyuguhkan sesuatu yang berbeda, seperti konsep tempat maupun inovasi 

produknya. Salah satunya caffe yang mengusung tema speciality coffee dimana 

caffe akan berfokus pada bahan dasar kopi. Tersedia pilihan kopi dari berbagai 

daerah dan mengutamakan cita rasa kopi yang khas yang biasa disebut kedai kopi 

atau bahasa modernnya yaitu Coffee shop. Coffee shop sendiri mulai menjamur di 

Indonesia karena meningkatnya pamor kopi, bertambahnya penikmat kopi dan 

kesadaran masyarakat untuk berelaksasi sambil menyeruput kopi namun dengan 

suasana yang berbeda. 

Berdasarkan data BPS, tingkat konsumsi kopi masyarakat Indonesia 

dari tahun 2015 sampai dengan tahun 2019 diproyeksikan meningkat sebesar 1,79 

kg/kapita/tahun. Peningkatan jumlah konsumsi kopi dan pergeseran gaya hidup 

masyarakat yang menjadikan kegiatan meminum kopi sebagai bagian dari 

kebutuhan hidup, membuat peluang untuk para pelaku bisnis food services untuk 

mengembangkan usaha kedai kopi atau coffee shop. Pada tahun 2011, nilai 

pertumbuhan coffee shop di Indonesia merupakan yang terbesar, yaitu melebihi 

15% (Euromonitor 2012). Starbucks dan The Coffee Bean & Tea Leaf yang 

merupakan merk coffee shop internasional menempati posisi pertama dan ketiga, 

sedangkan pada posisi kedua ditempati oleh Excelso Café yang merupakan merek 

coffee shop lokal. Merek coffee shop lokal yang tidak kalah bersaing dengan 

merek internasional di Indonesia tersebut telah menyebabkan tren pertumbuhan 

coffee shop di Indonesia meningkat dari tahun ke tahun. Jumlah coffee shop di 
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Indonesia diproyeksikan mengalami peningkatan dari tahun 2011 sampai 2016 

sebesar 189 unit untuk coffee shop franchise dan 40 unit untuk coffee shop 

independen. 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka penulis tertarik untuk 

mengadakan penelitian dengan judul : “Pengaruh Kualitas Pelayanan, dan 

Kepuasan pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Medpresso Caffe Jl. 

Cempaka Putih Di Yogyakarta” 

 

 

1.2 Rumusan Masalah 

  Berdasarkan latar belakang diatas, maka pokok permasalahan dalam 

penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut : 

1. Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan pada 

Medpresso Caffe Jl. Cempaka Putih di Yogyakarta? 

2. Apakah ada pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada 

Medpresso Caffe Jl. Cempaka Putih di Yogyakarta?  

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah di atas, maka 

tujuan penelitian yang akan dicapai adalah : 

1. Untuk mendeskripsikan pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

pelanggan pada Medpresso Cafe jl Cempaka Putih di Yogyakarta. 

2. Untuk mendeskripsikan pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan pada Medpresso Cafe jl Cempaka Putih di Yogyakarta. 
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1.4 Manfaat Penelitian 

  Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi beberapa 

pihak antara lain: 

A. Bagi Penulis 

Hasil dari penelitian ini sebagai suatu pengetahuan dan pengalaman serta 

sekaligus pengaplikasian pengetahuan yang diperoleh selama masa kuliah. 

B. Bagi Mahasiswa 

Hasil penelitian ini sebagai sarana untuk menerapkan disiplin ilmu, 

khususnya dalam bidang manajemen pemasaran. 

C. Bagi Perusahaan 

Hasil penelitian ini dapat digunakan oleh Medpresso Cafe Jl. Cempaka 

Putih Yogyakarta sebagai sumber informasi yang berguna bagi Perusahaan 

dan dapat menjadikannya sebagai bahan evaluasi untuk pengembangan 

perusahaan yang lebih baik. 

D. Bagi Masyarakat 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi sumber pengetahuan dan 

bahan pertimbangan kepada konsumen dalam memilih untuk berbelanja di 

Medpresso Cafe Jl. Cempaka Putih Yogyakarta. 
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1.5 Batasan Penelitian 

 Agar masalah yang diteliti tidak terlalu umum maka penulis memberikan batasan 

penelitian sebagai berikut : 

a. Penelitian dilakukan di Yogyakarta. 

b. Penelitian dilakukan kepada konsumen yang berbelanja lebih dari 2 kali di 

Medpresso Cafe Jl. Cempaka Putih di Yogyakarta. 

c. Variable yang diteliti yaitu : 

1. Variable dependen : Loyalitas Pelanggan 

Loyalitas diukur dari pembelian ulang, seberapa sering pelanggan 

berbelanja di Medpresso Cafe Jl. Cempaka Putih di Yogyakarta dan 

merekomendasi orang lain untuk bersantai. 

2. Variable independen : 

a. Kualitas pelayanan 

Jasa atau service yang disampaikan oleh pemilik jasa yang 

berupa kemudahan, kecepatan, hubungan, kemampuan dan 

keramahtamahan yang ditujukan melalui sikap dan sifat dalam 

memberikan pelayanan untuk kepuasan konsumen. 

b. Kepuasan pelanggan 

Tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan antara 

kinerja produk yang ia rasakan dengan harapannya. 
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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang sudah diolah diatas dapat disimpulkan 

beberapa hal, sebagai berikut: 

 

5.1.1 Profil Responden 

1. Berdasarkan gender, dapat disimpulkan bahwa responden yang berkunjung 

ke Medpresso Café Jl cempaka putih Yogyakarta sama rata laki-laki 50 

orang responden dengan jumlah prosentanse 50% dan perempuan 50 orang 

responden dengan jumlah prosentanse 50%. 

2. Berdasarkan usia, dapat disimpulkan bahwa responden yang paling banyak 

berkunjung ke Medpresso Café Jl cempaka putih Yogyakarta adalah 

sebagian besar yangberusia 20-25 tahun yaitu sebanyak 97 orang 

responden dengan jumlah prosentase sebesar 97%. 

3. Berdasarkan pekerjaan, dapat disimpulkan bahwa responden yang paling 

banyak berkunjung ke Medpresso Café Jl cempaka putih Yogyakarta 

adalah sebagian besar sebagai pelajar/mahasiswa yaitu sebanyak 95 orang 

responden dengan jumlah prosentase sebesar 95%. 

4. Berdasarkan pengeluaran, dapat disimpulkan bahwa responden yang 

paling banyak berkunjung ke Medpresso Café Jl cempaka putih 
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Yogyakarta adalah sebagian besar yang pengeluarannya Rp 2.000.000-

2.500.000 yaitu sebanyak 98 orang dengan responden dengan jumlah 

prosentase sebesar 98%. 

5. Bedasarkan intensitas, dapat disimpulkan bahwa responden yang paling 

banyak berkunjung di Medpresso Café Jl. Cempaka putih Yogyakarta 

adalah sebagian besar 1-2 kali yaitu sebanyak 94 orang dengan responden 

dengan jumlah prosentase 94%. 

6. Berdasarkan jumlah yang pernah berkunjung ke Medpresso Café Jl 

cempaka putih Yogyakarta adalah sebagian besar yaitu yang menyatakan 

yang menarik Lokasinya sebanyak 46 orang responden dengan jumlah 

porsentase 46%. 

 

5.1.2 Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepuasan 

1. Kualitas produk secara parsial tidak berpegaruh signifikan terhadap 

Loyalitas Pelanggan Medpresso Café Jl cempaka putih Yogyakarta yaitu 

tingkat signifikansi 0,036 > 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa hipotesis Ho 

ditolak dan Ha diterima. 

2. Kepuasan secara persial berpegaruh signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan Medpresso Café Jl cempaka putih Yogyakarta yaitu tingkat 

signifikan 0,000 >0,05. Hal ini menunjukan bahwa hipotesis Ho ditolak 

dan Ha diterima. 

 

5.2 Keterbatasan Penelitian 
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Dalam penelitian ini memiliki bebrapa keterbatasan yang memerlukan 

penelitian lebih lanjut. Beberapa keterbatasan tersebut, sebagai berikut : 

1. Factor- factor yang mempegaruhi Loyalitas pelanggan dalam penelitian 

hanya terdiri dari 2 variabel, yaitu : Kualitas Pelanggan dan Kepuasan 

sementara masih banyak factor lain yang dapat mempengaruhi Loyalitas 

Pelanggan di Medpressso Café Jl cempaka Putih Yogyakarta. 

2. Sampel dan populasi dalam penelitian ini sangat terbatas dimana dalam 

penelitian ini hanya menggunakan responden yaitu sebanyak 100 orang 

responden dan hanya dilakukan di Yogyakarta. 

 

5.3 Saran 

5.3.1 Saran bagi perusahaan 

1. Perusahaan Medpresso Café harus lebih meningkatkan Kualitas Pelayanan 

contohnya seperti hubungan yang baik dengan semua pelanggan, 

manajemen keluhan pelanggan yang baik, interaksi dengan pelanggan agar 

memberikan hasil yang memuaskan bagi pelanggan, sehingga pelanggan 

akan terus berkunjung ke Medpresso Café Jl cempaka putih Yogyakarta. 

2. Perusahaan Medpresso Café harus bias memberikan Kepuasan Yang sesuai 

dengan Kualitas Pelayanan, sehingga Mepresso Café dapat bersaing dengan 

Café lain, dan Pelanggan akan terus berminat untuk berkunjung lagi ke 

Medpresso Café. 

 

5.3.2 Saran bagi penelitian selanjutnya 
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1. Variabel independent yang digunakan dalam penelitian ini terbatas yaitu 

Kualitas Pelayanan dan Kepuasan. Oleh sebeb itu, penelitian selanjutnya 

dapat menambah variabel lain yang berhubungan dengan Loyalitas 

Pelanggan. 

2. Wilayah dan skala penelitian pada penelitian selanjutnya dapat dipebesar 

di diperluas misalnya mencakup Wilayah Jawa tengan bahkan seluruh 

Indonesia. 
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