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ABSTRAK 

 

Makan adalah satu kebutuhan paling pokok dari manusia hidup. Manusia 
tidak akan bisa hidup tanpa makan. Makan yang orang perlukan saat ini bukanlah 
makan asal makan dan kenyang. Orang juga memerlukan suasana santai, dan kualitas 
makanan yang dimakan baik. Baik kandungan gizinya ataupun jenis makanannnya. 
Jaman dulu orang makan asal makan dan asal kenyang, namun keadaan ini sekarang 
sudah berubah, orang lebih berpikiran maju. Orang juga memperhatikan kualitas 
makan dan suasana tempat yang mendukung selera makan. Karena orang saat ini 
kurang begitu antusias makan, jika tidak didukung tempat dan suasana yang 
menggunggah selera. Kafe yang menyediakan pelayanan lebih yang bisa bertahan 
untuk terus bersaing. Pelayanan bagi pelangggan adalah sesuatu hal yang dapat 
dinilai. Kafe dituntut tidak hanya menjual makanan tetapi juga menjual serangkaian 
pelayanan, semisal pelayanan delivery, pelayan yang ramah, suasana kafe yang 
menarik serta nyaman dan berbeda. Dan tentunya tema dari kafe itu harus berbeda, 
pada penelitian ini kafe yang deteliti bertema makanan anak kos dan outdoor yang 
membuat pelanggan lebih nyaman. Analisis pada penelitian ini menunjukan bahwa 
image dan persepsi kualitas berpengaruh signifikan terhadap loyalitas. Hal ini telah 
dibuktikan dengan berbagai pengujian. 

 

Kata kunci: image, persepsi kualitas, loyalitas 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1  Latar Belakang Masalah 

 

Dunia pemasaran yang semakin global, persaingan yang hypercompetitive 

dengan tingkat perubahan yang menuntut pemasar untuk berupaya semaksimal 

mungkin mencari cara yang tepat agar tetap survive dalam persaingan tersebut. 

Pemasar selalu menginginkan pembelian yang berkelanjutan terhadap produk yang 

mereka tawarkan kepada konsumen, konsekuensinya adalah pemasar harus mengerti 

dan memahami apa yang diinginkan oleh konsumen dengan salah satu caranya 

melalui media periklanan. 

Pada sisi lain perubahan perilaku konsumen terhadap pola konsumsinya 

secara implisit terkandung citra dan keyakinan tentang merek dari produk – produk 

yang ditawarkan. Meningkatnya kesadaraan dalam melakukan pilihan – pilihan 

terhadap merek yang ditawarkan membuat banyak perusahaan berupaya untuk 

mengembangkan merek yang telah ada sehingga membentuk persepsi yang kuat 

dimata konsumen, sebab konsumen dalam pembelian tidak saja membeli barang 

tetapi juga mencari prestise (gengsi) sehingga penting bagi pemasar untuk 

menciptakan image yang kuat terhadap produk yang ditawarkan.  

Seperti yang kita tahu, image adalah persepsi masyarakat terhadap produk 

atau perusahaan (Kotler dan Keller 2006: 299). Dalam bahasa kita sehari- hari image 

adalah suatu gambaran tentang bagaimana suatu produk itu. Semakin bagus image 

dari suatu produk maka semakin tinggi pula harga dan permintaannya. Pada kasus 
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kafe ini, umumnya kita akan lebih memilih makan di kafe yang menurut kita dan 

orang lain imagenya bagus. Image yang baik menunjukan seberapa besar penilaian 

masyarakat terhadap produk kita. Bagi sebagian orang image adalah hal yang 

penting, karena image berkaitan dengan kepuasan yang akan didapat, serta gengsi 

kita (pengakuan orang lain terhadap kita). Orang jaman sekarang tidak lagi mencari 

segala sesuatu asal murah, tetapi juga memperhatikan image dari suatu produk. 

Kualitas yang dipersepsikan adalah proses hasil atau nilai dari sesuatu yang 

kita anggap atau kita bayangkan. Kualitas yang dipersepsikan sangat berhubungan 

erat dengan image. Karena image merupakan hasil persepsi tentang kualitas oleh 

masyarakat terhadap produk. Kualitas yang dipersepsikan biasa disebut kualitas yang 

kita harapkan dari suatu produk. Pada penelitian ini, kualitas yang kita persepsikan 

terhadap ilate kafe adalah baik. Kualitas yang kita dapat akankah sama dengan apa 

yang kita harapkan. Semakin besar tingkat kesamaannya, maka semakin tinggi pula 

kepuasaan pelanggan. Pelanggan yang puas akan lebih loyal terhadap produk kita. 

Dalam era ekonomi yang modern, organisasi jasa berperan penting dalam 

perekonomian yang semakin berkembang. Hal ini dapat dilihat dari banyaknya kafe- 

kafe yang muncul. Baik kafe yang ditujukan bagi kalangan pebisnis hingga kalangan 

mahasiswa yang pada umumnya mencari tempat untuk makan dengan harga yang 

murah. Selain sebagai tempat makan mahasiswa pada umumnya mencari tempat 

hangout yang suasananya bagus. Dengan adanya kondisi ini, maka kafe dituntut 

untuk semakin mengoptimalkan layanan kepada customer yang datang, supaya 

kepuasan customer terjaga. Usaha untuk menjaga kepuasan customer ini perlu 

dilakukan karena customer akan menjadi lebih loyal kepada kafe, sehingga kafe 

dapat mempertahankan customernya agar tidak beralih ke kafe lainnya. Dan kafe 
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bisa berharap customer akan menceritakan mengenai layanan kafe yang memuaskan 

dan image yang ada pada kafe tersebut. Karena ini adalah salah satu sarana promosi 

kafe yang tidak menggunakan biaya dan efektif.  

Loyalitas merupakan kedalaman komitmen yang dipegang untuk melakukan 

pembelian kembali atau berlangganan terhadap produk atau jasa dimasa mendatang 

meskipun terdapat pengaruh situasional (Kotler dan keller 2006: 135). Penelitian ini 

akan difokuskan untuk menganalisis pengaruh dari image yang dikuatkan oleh 

kualitas yang diharapkan terhadap loyalitas konsumen. Produk atau jasa yang bisa 

memuaskan adalah produk atau jasa yang dapat memberikan sesuatu yang dicari oleh 

konsumen sampai pada tingkat cukup. Dan produk atau jasa yang dapat memuaskan 

konsumen, secara tidak langsung membawa kemungkinan loyalitas konsumen 

terhadap produk itu. 

Penelitian ini difokuskan untuk menganalisis pengaruh image dan kualitas 

yang dipersepsikan terhadap loyalitas pelanggan pada salah satu kafe, yakni Ilate 

kafe. Tema ini menurut penulis sangat menarik karena pada jaman saat ini yang 

segala sesuatu sudah serba maju dan serba canggih, kafe makanan khas anak kos/ 

mahasiswa masih menjadi minat utama. Padahal seperti yang kita tahu bahwa banyak 

sekali tempat yang menyediakan makanan cepat saji atau lebih kita kenal fast food. 

Jaman sekarang sudah sangat berbeda dengan empat tahun yang lalu, yang pada 

masa lalu orang masih sering memilih makan pada kafe yang murah dan yang 

penting kenyang. Namun keadaan ini pada saat ini sudah sangat berbeda. Orang lebih 

mementingkan makan pada tempat yang nyaman, makanan yang disediakan kualitas 

rasanya sesuai, dan yang pasti berkelanjutan. 
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Makan adalah satu kebutuhan paling pokok dari manusia hidup. Manusia 

tidak akan bisa hidup tanpa makan. Makan yang orang perlukan saat ini bukanlah 

makan asal makan dan kenyang. Orang juga memerlukan suasana santai, dan kualitas 

makanan yang dimakan baik. Baik kandungan gizinya ataupun jenis makanannnya. 

Jaman dulu orang makan asal makan dan asal kenyang, namun keadaan ini sekarang 

sudah berubah, orang lebih berpikiran maju. Orang juga memperhatikan kualitas 

makan dan suasana tempat yang mendukung selera makan. Karena orang saat ini 

kurang begitu antusias makan, jika tidak didukung tempat dan suasana yang 

menggunggah selera.  

Kafe yang menyediakan pelayanan lebih yang bisa bertahan untuk terus 

bersaing. Pelayanan bagi pelangggan adalah sesuatu hal yang dapat dinilai. Kafe 

dituntut tidak hanya menjual makanan tetapi juga menjual serangkaian pelayanan, 

semisal pelayanan delivery, pelayan yang ramah, suasana kafe yang menarik serta 

nyaman dan berbeda. Dan tentunya tema dari kafe itu harus berbeda, pada penelitian 

ini kafe yang diteliti bertema makanan anak kos dan outdoor yang membuat 

pelanggan lebih nyaman. 

Berangkat dari latar belakang diatas, penulis ingin mengetahui apakah ada 

hubungan signifikan yang positif yang terjadi antara image dari Ilate kafe dan 

kualitas yang dipersepsikan terhadap Ilate kafe terhadap loyalitas konsumen dari 

Ilate kafe tersebut. Untuk itu penulis mengadakan penelitian tentang “PENGARUH 

IMAGE DAN PERSEPSI KUALITAS TERHADAP LOYALITAS KONSUMEN 

PADA ILATE KAFE. 
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2  Perumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka yang menjadi persoalan penelitian 

adalah : 

1:  Adakah pengaruh image terhadap loyalitas  konsumen. 

2:  Adakah pengaruh persepsi kualitas terhadap loyalitas  konsumen. 

 

3  Tujuan Penelitian 

Tujuan yang ingin dicapai dengan melakukan penelitian ini adalah : Menguji 

pengaruh pengaruh image dan kualitas yang dipersepsikan terhadap loyalitas 

konsumen? 

 

4  Manfaat Penelitian 

a. Bagi Penulis 

Dari penelitian ini diharapkan dapat meningkatkan daya intelektual dengan 

melakukan praktek riset langsung untuk lebih memahami dunia pemasaran pada 

umumnya dan perilaku konsumen pada khususnya. 

b. Bagi Perusahaan 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat membantu manager/ pemilik kafe dalam 

mengambil keputusan dalam melakukan peningkatan image serta kualitas dari 

kafe ini. 

c. Bagi Pihak lain 

Digunakan sebagai referensi dan perbandingan untuk mengetahui image dan 

kualitas yang dipersepsikan konsumen terhadap loyalitas konsumen pengguna 

jasa Ilate kafe di Yogyakarta. 
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5  Batasan Masalah 

Pada penelitian in penulis membatasi permasalahan yang ada agar pemecahan 

masalah lebih terarah dan juga dikarenakan keterbatasan waktu, biaya ,serta tenaga. 

Agar masalah yang diteliti tidak terlalu luas maka peneliti memberikan batasan 

sebagai berikut: 

a. Kafe yang diteliti adalah Ilate kafe 

b. Penelitian dilakukan di Ilate kafe 

c. Konsumen yang diteliti adalah orang yang ,datang, dan pernah datang lebih dari 

2 kali. 

d. Waktu penelitian pada bulan maret 

e. Jumlah responden yang diteliti 100 

f. Faktor yang diteliti : 

• Kualitas yang dipersepsikan 

 adalah proses hasil atau nilai dari sesuatu yang kita anggap atau kita 

bayangkan. Kualitas yang dipersepsikan sangat berhubungan erat dengan 

image. Kualitas yang dipersepsikan juga biasa disebut kulitas yang kita 

harapkan dari suatu produk. Kualitas yang kita dapatkan akankah sama 

dengan apa yang kita harapkan. Semakin besar tingkat kesamaannya, maka 

semakin tinggi pula kepuasaan pelanggan. Dalam variable persepsi kualitas 

terdapat beberapa atribut, yaitu: 

- Kelengkapan variasi: dalam kasus kafe ini yang dimaksud dengan 

kelengkapan variasi adalah seberapa banyak menu makanan yang 

disediakan oleh ilate kafe. Sudah lengkap dan sesuai keinginan customer 

atau belum. 
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- Kecepatan pelayanan: menilai sejauh mana kecepatan dalam penyajian 

makanan. Apakah sudah sesuai dengan harapan konsumen atau tidak. 

- Karyawan: dalam hal ini yang dinilai dari karyawan adalah seberapa jauh 

kecakapan karyawan / pelayanan dalam berkomunikasi dengan customer 

ramah, sopan atau tidaknya. 

• Image  

Adalah sesuatau yang berhubungan dengan citra dari sebuah produk. 

Image adalah persepsi masyarakat terhadap produk atau perusahaan (kotler 

dan keller 2006: 299). Dalam bahasa kita sehari- hari image adalah suatau 

gambaran tentang bagaimana suatu produk itu. Semakin bagus image dari 

suatu produk maka semakin tinggi pula harga dan permintaannya. 

Dalam variable image terdapat beberapa atribut, yaitu: 

- Atmosphere : Merupakan keadaan dari kafe tersebut, yang meliputi tata 

ruang, dekor, penampilan produk yang dijual. 

- Lokasi : merupakan tempat atau letak dari kafe tersebut. Apakah strategis 

atau tidak. 

- Program insentif : merupakan pemberiaan penghargaan pada pelanggan 

dengan memberi kupon belanja atau diskon. 

- Harga : merupakan ukuran mahal atau murahnya produk yang dijual. 

• Loyalitas konsumen 

Loyalitas merupakan kedalaman komitmen yang dipegang untuk 

melakukan pembelian kembali atau berlangganan terhadap produk atau jasa 

dimasa mendatang meskipun terdapat pengaruh situasional (kotler dan keller 

2006: 135). 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1. Kesimpulan 

Berdasarkan analisis data yang telah dilakukan pada bab sebelimnya maka 

dapat diambil kesimpulan sebagai berikut: 

5.1.1 Karakteristik Responden 

Setelah melakukan penelitian terhadap 100 responden, dapat diambil 

kesimpulan data karakteristik pelanggan. Berdasarkan jenis kelamin 

pengunjung sebagian besar pengunjung adalah wanita yaitu sebesar 56%.  

Berdasarkan pekerjaan pengunjung sebagian besar pengunjung adalah 

pelajar yaitu sebesar 58%. Berdasarkan uang saku/ penghasilan 

pengunjung sebagian besar uang saku/ penghasilan pengunjung > Rp. 

1000.000 – Rp. 1.500.000 yaitu sebesar 59%. Berdasarkan usia 

pengunjung sebagian besar pengunjung berusia> 20 – 25 th  yaitu sebesar 

57%. Berdasarkan status pengunjung sebagian besar pengunjung adalah 

belum menikah yaitu sebesar 80%. Berdasarkan pendidikan terakhir 

pengunjung sebagian besar pengunjung adalah lulusan SMA yaitu sebesar 

47%. 
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5.1.2 Kesimpulan analisis 

Berdasarkan analisis pada bab 4, dapat penulis simpulkan bahwa: 

- Image berpengaruh terhadap loyalitas, hal ini dapat dibuktikan dengan uji 

regresi linear berganda yang menunjukan apabila image terjadi kenaikan 

1% maka akan membuat loyalitas meningkat sebesar 0,585. Dalam uji f ini 

41,811 > 3,9381,maka dapat diambil kesimpulkan bahwa image dan 

persepsi kualitas secara bersama-sama berpengaruh terhadap loyalitas 

sebesar 41,811.Dari uji t dimensi image nilai t hitung > t table yaitu 4,870 

> 1,9847 maka dapat kita simpulkan bahwa image berpengaruh positif 

terhadap loyalitas konsumen. Uji koefisien determinasi nilai sebesar 46,3% 

menunjukan image dan persepsi kualitas berpengaruh terhadap loyalitas 

sebesar 46,3%.   

- Persepsi kualitas berppengaruh terhadap loyalitas, hal ini telah dibuktikan 

dengan uji regresi berganda, apabila terjadi kenaikan 1% maka akan 

menyebabkan loyalitas meningkat sebesar 0,261. Uji f 41,811 > 

3,9381,maka dapat diambil kesimpulan bahwa image dan persepsi kualitas 

secara bersama-sama berpengaruh terhadap loyalitas sebesar 41,811. Uji t 

menunjukan persepsi kualitas dengan nilai t hitung > t table yaitu 2,808 > 

1,9847 maka dapat kita simpulkan bahwa persepsi konsumen berpengaruh 

positif terhadap loyaliatas konsumen. Uji koefisien determinasi 

menunjukan image dan persepsi kualitas berpengaruh terhadap loyalitas 

sebesar 46,3. 
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5.2. Saran 

Dari hasil penelitian dan anlisis data yang dilakukan serta kesimpulan yang 

telah ada, maka penulis memberikan beberapa saran yang mungkin  membantu 

dan berguna sebagai bahan pertimbangan dalam melakukan strategi untuk 

meningkatakan loyalitas konsumen. 

Adapun saran sebagai berikut: 

a. Penambahan variasi menu yang lebih beraneka ragam, sehingga 

pelanggan tidak bosan. 

b. Peningkatan kecepatan dalam pelayanan  yang lebih baik.  

c. Pelayanan yang lebih ramah dan tetap sopan. 

d. Atmosfer kafe yang yang menarik atau suasana kafe yang unik, kafe 

ditata sedemikian rupa supaya terlihat menarik. Mungkin bisa ditata 

dengan dikondisikan tempat yang romantic, atau sebagai tempat 

nongkrong.  

e. Lokasi yang strategis  

f. Program insentif yang berupa pemberian diskon ataupun hadiah kepada 

customer saat ulangtahun  

g. Harga yang murah 
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5.3 Keterbatasan Penelitian & Rekomendasi 

a. Keterbatasan penelitian 

Penulis sadar bahwa penelitian ini kurang sempurna dikarenakan 

terbatasnya waktu dan  dana 

b. Rekomendasi  

- Untuk penelitian berikutnya penulis sarankan untuk menambah variabel 

penelitian supaya penelitian lebih terarah. 

- Dengan adanya hasil dari penelitian ini diharapkan pemilik usaha dapat 

meningkatkan image dari kafe. Karena dengan adanya peningkatan image 

maka loyalitas pelanggan akan meningkat. 

- Dengan adanya hasil dari penelitian ini diharapkan pemilik usaha dapat 

membuat orang bisa memprersepsikan kafenya dengan baik dari kafe. 

Karena dengan adanya persepsi kualitas dari pelanggan baik maka 

loyalitas pelanggan akan meningkat. 
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