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ABSTRAK 

 

 

Loyalitas konsumen memiliki peran penting dalam sebuah perusahaan, usaha 

memperoleh konsumen yang loyal tidak bisa dilakukan sekaligus. Ada beberapa 

langkah yang harus dilakukan dalam memperoleh loyalitas pelanggan, salah satunya 

ialah meningkatkan kualitas layanan. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk 

menguji pengaruh tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy 

terhadap loyalitas konsumen. Penelitian ini dilakukan di Roemi Ice Cream 

Yogyakarta pada bulan Oktober 2014. 

 Metode analisis data yang digunakan adalah Metode Analisis Regresi Linear 

Berganda, dengan menggunakan uji hipotesis yaitu uji F dan uji t. Jumlah sampel 

atau responden yang digunakan sebanyak 100 orang yang diperoleh dari kuesioner 

yang dibagikan kepada 100 orang konsumen yang pernah berkunjung dan melakukan 

transaksi di Roemi Ice Cream Yogyakarta. Kuesioner yang digunakan dalam 

penelitian ini diuji validitas dan reliabilitasnya terlebih dahulu sebelum digunakan. 

 Karakteristik responden tang diperoleh dalam penelitian ini yaitu  sebagian 

responden adalah wanita (59%), dengan usia diantara 21-25 tahun (46%), tingkat 

pendidikan terakhir saat ini adalah  SMU/Sederajat (65%), pekerjaan sebagai pelajar 

mahasiswa (78%) dengan tingkat pengeluaran diantara Rp 1.000.001,- s.d Rp 

2.000.000,- per bulan (29%). Sedangkan hasil pada penelitian ini menunjukkan 

bahwa variabel tangible tidak berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap 

loyalitas konsumen, sedangkan vaiabel reliability, responsiveness, dan assurance 

berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap loyalitas konsumen dan variabel 

empathy menunjukkan pengaruh positif dan juga signifikan terhadap loyalitas 

konsumen di Roemi Ice Cream Yogyakarta. 

Kata Kunci : tangible, reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan consumer 

loyalty, Roemi Ice Cream. 
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ABSTRACT 

Consumer loyalty has an important role in a company, business loyal customer can 

not be done at once. There are several steps that must be performed in gaining 

customer loyalty, one of which is to improve the quality of service. Therefore, this 

study aimed to examine the effect of tangible, reliability, responsiveness, assurance, 

and empathy to customer loyalty. This research was conducted in Roemi Ice Cream 

Yogyakarta in October 2014 . 

 Data analysis method used is the method of multiple linear regression 

analysis, using the test of the hypothesis that the F test and t test. The number of 

respondents who used the sample or as many as 100 people were obtained from 

questionnaires distributed to 100 customers who've been and conduct transactions in 

Roemi Ice Cream Yogyakarta. The questionnaire used in this study were tested for 

validity and reliability before use. 

 Characteristics of respondents pliers obtained in this research that the 

majority of respondents were female ( 59 % ) , with ages between 21-25 years ( 46 % 

) , the current education level is high school / equivalent ( 65 % ) , work as college 

students ( 78 % ) with the level of expenditure between Rp 1,000,001 , - up to Rp 

2,000,000 , - per month ( 29 % ) . While the results of this study indicate that the 

variable is not tangible and significant positive effect on customer loyalty , while 

variable reliability, responsiveness , assurance and positive but not significant effect 

on customer loyalty and empathy variables showed a significant positive effect and 

also on customer loyalty in Roemi Ice Cream Yogyakarta  

 

Keywords : tangible, reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan consumer 

loyalty, Roemi Ice Cream. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Bisnis kuliner adalah salah satu bisnis yang masih terus diminati oleh para 

pelaku bisnis hingga saat ini selain karena pangan merupakan kebutuhan pokok 

manusia yang akan selalu dicari, jumlah populasi manusia yang terus bertambah juga 

mengakibatkan tingkat kebutuhan manusia akan pangan terus meningkat. Tidak hanya 

itu, arus globalisasi yang terus berkembang menimbulkan adanya pergeseran nilai 

budaya dari masyarakat sosial yang cenderung menjadi lebih individual dan bahkan 

masyarakat kini lebih cermat dalam memilih sesuatu. Perubahan gaya hidup 

masyarakat juga telah terjadi, mereka makan tidak hanya untuk mengenyangkan perut 

saja, tetapi juga mencari suasana dan pelayanan sebagai bagian dari sajian makanan 

yang dipesan. 

Tempat wisata kuliner Jogja adalah salah satu pesona yang dimiliki dunia 

kuliner Indonesia. Perubahan gaya hidup masyarakat juga terjadi disini. Di kota ini 

dapat dijumpai banyak pilihan perjalanan wisata kuliner. Banyak  restoran, cafe dan 

tempat makan baru yang didirikan dengan kualifikasi dan ciri khas masing-masing. 

Beragam sajian ditawarkan mulai dari makanan khas daerah yang sifatnya tradisional 

sampai makanan-makanan cepat saji yang bersifat modern. Hal itu menyebabkan 

terjadinya persaingan yang begitu ketat untuk dapat menarik konsumen atau 

pelanggan, sehingga berbagai strategi harus diterapkan. 

Hal ini juga yang mendorong para pelaku bisnis kuliner melirik usaha café di 

mana kehadiran café saat ini dinilai paling sesuai dengan trend dan gaya hidup 

masyarakat global saat ini.  Suasana café yang nyaman, pilihan menu  yang 
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berkualitas dengan harga yang terjangkau serta fasilitas yang menarik tentu  membuat 

masyarakat memilih café sebagai tempat refreshing, hang out, maupun berkumpul 

dengan teman atau kerabat. Namun, dengan adanya persaingan yang semakin ketat 

tentu tidak mudah bagi para pelaku bisnis untuk merebut hati pelanggan. Perusahaan 

harus dapat merancang strategi pemasaran yang tepat dalam mencapai tujuan 

perusahaan, dan salah satu tujuan perusahaan adalah menciptakan  loyalitas 

pelanggan. 

Kotler dan Keller (2009:138) mendefinisikan loyalitas (loyalty) sebagai 

komitmen yang dipegang secara mendalam untuk membeli atau mendukung kembali 

produk atau jasa yang disukai dimasa depan meski pengaruh situasi dan usaha 

pemasaran berpotensi menyebabkan pelanggan beralih. Loyalitas pelanggan memiliki 

peran penting dalam sebuah perusahaan, mempertahankan mereka berarti 

meningkatkan kinerja keuangan dan mempertahankan kelangsungan hidup 

perusahaan.  Hal ini menjadi alasan utama bagi sebuah perusahaan untuk menarik dan 

mempertahankan mereka, usaha untuk memperoleh pelanggan yang loyal tidak bisa 

dilakukan sekaligus. Tetapi, melalui beberapa tahapan, mulai dari mencari pelanggan 

potensial sampai memperoleh partners. 

Mempertahankan loyalitas pelanggan merupakan hal yang tidak mudah 

sehingga hal ini yang menjadi tantangan bagi pelaku bisnis karena sifat pelanggan 

yang saat ini semakin kritis dalam memilih makanan sesuai dengan harapannya. 

Inovasi dan strategi yang baik harus terus dilakukan oleh perusahaan apabila ingin 

bersaing dalam dunia bisnis kuliner saat ini. Selain itu, salah satu dasar  pemikiran 

yang sering kali digunakan oleh pelanggan dalam menilai kualitas café yaitu dari 

kualitas pelayanan café tersebut. Selain cita rasa, dan kualitas makanan, kualitas 

pelayanan dan kinerja yang baik juga sangat menunjang kepuasan pelanggan dan 
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mampu membentuk loyalitas pelanggan yang terwujud dalam keinginan membeli 

ulang serta ikut merekomendasikan.  

Kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan 

pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan 

(Tjiptono, 2007). Terdapat beberapa dimensi atau atribut yang perlu diperhatikan 

didalam kualitas pelayanan yaitu bukti fisik (tangibles), keandalan (reliability), daya 

tanggap (responsiveness), jaminan (assurance) dan empati (emphaty). 

Upaya perbaikan sistem kualitas pelayanan, akan jauh lebih efektif bagi 

keberlangsungan bisnis. Menurut hasil riset Wharton Business School, upaya 

perbaikan ini akan menjadikan konsumen makin loyal kepada perusahaan. (Lupiyoadi 

dan Hamdani, 2006).  

Roemi Ice Cream Yogyakarta adalah salah satu bisnis kuliner yang memiliki 

konsep unik dan berbeda dari bisnis kuliner lainnya di Yogyakarta. Roemi Ice Cream 

menawarkan berbagai varian ice cream bahkan uniknya lagi roemi ice cream memiliki 

konsep Costum Ice Cream di mana pelanggan dapat meracik sendiri ice cream yang 

diinginkan. Roemi Ice Cream juga memiliki lokasi yang strategis sehingga cukup 

mudah untuk ditemukan tepatnya, roemi ice cream berada di Jalan Suroto No. 1 Kota 

baru Yogyakarta. Loyalitas konsumen akan Roemi Ice Cream sangat penting bagi 

perkembangan dan kemajuan perusahan. Berdasarkan kualitas layanan yang dapat 

mempengaruhi loyalitas konsumen maka dilakukan penelitian terhadap Roemi Ice 

Cream berdasarkan rumusan masalah yang ada.  
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1.2 Rumusan Masalah 

Dalam penelitian  ini, dibuat rumusan masalah sebagai fokus penelitian yaitu : 

a. Apakah variabel tangible mempengaruhi loyalitas konsumen. 

b. Apakah variabel reliability mempengaruhi loyalitas konsumen. 

c. Apakah variabel responsiveness mempengaruhi loyalitas konsumen. 

d. Apakah variable assurance mempengaruhi loyalitas konsumen. 

e. Apakah variable empathy mempengaruhi loyalitas kosumen. 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan dari pelaksanaan penelitian ini yaitu : 

a. Untuk menguji pengaruh variabel tangible terhadap loyalitas 

konsumen. 

b. Untuk menguji pengaruh variabel reliability terhadap loyalitas 

konsumen. 

c. Untuk menguji pengaruh variabel responsiveness terhadap loyalitas 

konsumen. 

d. Untuk menguji pengaruh  variabel assurance terhadap loyalitas 

konsumen. 

e. Untuk menguji pengaruh variabel empathy terhadap loyalitas kosumen. 
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1.4 Batasan Masalah 

Agar masalah yang diteliti tidak terlalu luas maka dibuat batasan sebagai berikut : 

a. Penelitian ini dilakukan terhadap konsumen yang berkunjung dan  

melakukan transaksi di Roemi Ice Cream dalam kurun waktu enam 

bulan terakhir. 

b. Jumlah responden sebanyak 100 orang. 

c. Karakteristik responden yang diteliti meliputi : 

1) Jenis Kelamin 

2) Usia 

3) Tingkat Pendidikan 

4) Pekerjaan 

5) Tingkat Pengeluaran tiap bulan 

d. Variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah : 

1) Tangible (Bukti Fisik) 

2) Reliability (Keandalan) 

3) Responsiveness ( Ketanggapan) 

4) Assurance (Jaminan dan Kepastian) 

5) Empathy (Empati) 

6) Consumer Loyalty (Loyalitas Konsumen) 
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1.5 Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat kepada beberapa pihak, 

antara lain :  

a. Manfaat bagi perusahaan 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberi informasi 

kepada perusahaan mengenai pengaruh kualitas layanan terhadap 

loyalitas konsumen sehingga melalui informasi tersebut, perusahaan 

dapat melakukan perbaikan-perbaikan pada sistem kualitas layanan 

yang ada diperusahaan. 

b. Manfaat bagi peneliti 

Dapat mengimplementasikan teori-teori pemasara yang di dapat 

saat perkuliahan ke dalam situasi sesungguhya, sekaligus untuk 

memenuhi syarat akademik dalam meraih gelar sarjana. 

c. Manfaat bagi peneliti berikutnya 

Bagi peneliti berikutnya, hasil penelitian ini dapat menjadi 

salah satu referensi mengenai pengaruh dimensi kualitas layanan 

terhadap loyalitas konsumen di Roemi Ice Cream Yogyakarta. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Simpulan 

Setelah melakukan penelitian mengenai variabel independen (tangible, 

reliability, responsiveness, assurance dan empathy) terhadap Loyalitas konsumen 

Roemi Ice Cream Yogyakarta, dengan menggunakan sampel sebanyak 100 responsen 

maka dapat ditarik kesimpulannnya sebagai berikut : 

a. Berdasarkan karakteristik responden dari 100 orang maka ditarik 

kesimpulan sebagaii berikut : Sebagian besar responden adalah wanita 

(59.0%), usia antara 21-25 tahun (46.0%), tingkat pendidikan terakhir 

saat ini adalah SMU/Sederajat (65.0%), pekerjaan sebagai 

pelajar/mahasiswa (78.0%), dengan tingkat pegeluaran diantara Rp 

1.000.001,- s/d Rp 2.000.000,- per bulan (29.0%). 

b. Hasil analisis resgresi linear berganda berdasarkan Uji t (secara 

parsial) diketahui bahwa variabel yang signifikan terhadap loyalitas 

konsumen Roemi Ice Cream adalah variabel empathy sedangkan 

variabel yang tidak signifikan terhadap loyalitas konsumen Roemi Ice 

Cream adalah variabel tangible,reliability, responsiveness dan 

assurance.  

c. Berdasarkan analisis uji F (simultan) variabel tangible, reliability, 

responsiveness, assurance dan empathy secara bersama-sama 

berpengaruh secara signifikan terhadap variabel loyalitas konsumen 

Roemi Ice Cream Yogyakarta. 
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5.2 Keterbatasan Penelitian 

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan sebagaimana dijelaskan berikut ini : 

a. Penelitian ini hanya terbatas pada variabel tangible, reliability, 

responsiveness, assurance dan empathy sehingga belum mampu menjawab 

variabel-variabel lain yang mempengaruhi loyalitas konsumen Roemi Ice 

Cream Yogyakarta. 

b. Pertanyaan dalam penelitian ini menggunakan kuesioner yang mengharuskan 

responden untuk menjawab secara tertutup dan hanya memilih jawaban yang 

telah disiapkan sebelumnnya. 

 

5.3 Saran 

5.3.1 Bagi Pihak Manajemen Roemi Ice Cream  

Manajemen Roemi Ice Cream harus mengetahui faktor-faktor yang 

mempengaruhi konsumen sehingga membentuk loyalitas terhadap Roemi Ice 

Cream.  

a. Tangible (bukti fisik) 

Konsumen melihat bahwa variabel tangible yang ada di Roemi Ice 

Cream tidak berbeda jauh dengan café-café di tempat lain, sehingga 

membuat variabel tangible menjadi tidak berpengaruh positif dan tidak 

signifikan terhadap loyalitas konsumen. Oleh karena itu, Roemi Ice 

Cream perlu membenahi faktor-faktor penyebab variabel tangible tidak 

signifikan contohnya fasilitas dari sisi furniture yaitu kursi dan meja 

yang kurang bervariasi dan cenderung monoton, kemudian kurangnya 

hiburan yang ditawarkan oleh Roemi Ice Cream seperti musik, TV, 

ataupun game yang bisa dimainkan oleh konsumen ketika ke Roemi 
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Ice Cream, fasilitas-fasilitas di atas perlu dipertimbangkan oleh Roemi 

Ice Cream karena mampu meningkatkan loyalitas konsumen dan tidak 

hanya sekedar untuk mencoba menu namun merasa nyaman ketika 

berlama-lama di Roemi Ice Cream.  

b. Reliability (Kehandalan) 

Dari sisi reliability (kehandalan), Roemi Ice Cream tidak memiliki 

perbedaan yang cukup berarti dibandingkan dengan café-café yang 

lain, hanya saja Roemi Ice Cream perlu meningkatkan pelayanan kasir 

dengan melakukan transaksi pembayara langsung di meja konsumen 

ketika menu yang dipesan telah lengkap dihidangkan. Dengan cara 

tersebut transaksi menjadi lebih mudah dan efisien sehingga keaktifan 

karyawan membuat konsumen menjadi lebih nyaman.  

c. Responsiveness (Ketanggapan) 

Sama halnya dengan variabel tangible, dan reliability, konsumen 

menganggap bahwa bagian-bagian yang meliputi variabel 

responsiveness tidak berbeda jauh dengan yang ditawarkan oleh  

tempat lain sehingga membuat variabel responsiveness tidak signifikan 

terhadap loyalitas kosumen, oleh karena itu karyawan Roemi Ice 

Cream harus lebih meningkatkan mutu pelayanannya misalnya 

karyawan Roemi Ice Cream menanyakan apakah konsumen 

membutuhkan sesuatu kira-kira 10 menit setelah menu yang dipesan 

sudah lengkap hal ini dilakukan dengan harapkan konsumen bisa 

merasa lebih nyaman dengan pelayanan karyawan yang cekatan dalam 

melayani konsumen tanpa harus menunggu konsumen yang mencari 

karyawan.  
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d. Assurance (Jaminan) 

Konsumen melihat bahwa variabel assurance yang ada di Roemi Ice 

Cream tidak berbeda jauh dengan café-café di tempat lain, sehingga 

hasil penelitian menujukkan bahwa variabel assurance berpengaruh 

positif namun tidak signifikan terhadap loyalitas konsumen. Oleh 

karena itu Roemi Ice Cream perlu membenahi area parkir. Selama ini 

Roemi Ice Cream hanya memberikan garis atau batas parkir untuk satu 

mobil dengan mobil yang lain dan tidak menyediakan batas parkir bagi 

kendaraan roda dua, hal ini perlu dibenahi oleh Roemi Ice Cream 

sehingga dapat mengurangi resiko motor yang diparkirkan menjadi 

lecet karenatidak adanya batas parkir dan meningkatkan kenyamanan 

konsumen. 

e. Empathy (Empati) 

Berdasarkan hasil analisis yang sudah dipaparkan pada pembahasan 

hipotesis sebelumnya, variabel empathy merupakan variabel yang 

paling menonjol dari semua variabel yang diteliti. Konsumen 

merasakan bahwa sikap empati yang diberikan oleh karyawan Roemi 

Ice Cream berbeda dengan café yang lain. Oleh karena itu Roemi Ice 

Cream perlu terus mempertahankan sikap empati kepada konsumen 

sehingga loyalitas konsumen juga bisa terus meningkat. 

 

 5.3.2 Bagi Penelitian Selanjutnya 

a. Pada peneliti selanjutnya disarankan untuk menambah variabel yang 

sekiranya berpengaruh terhadap loyalitas konsumen dengan mengikuti 
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sumber-sumber literatur yang ada misalnya variabel promosi, harga, 

factor hedonis, life style dan lain-lain. 

b. Variabel-variabel dalam penelitian ini digunakan untuk meneliti satu 

objek, dalam penelitian masa mendatang sebaiknya dilakukan 

penelitian perbandingan satu objek dengan objek lainya. Dari hal 

tersebut dapat dilihat perbandingan sikap konsumen terhadap kedua 

objek.  

c. Service Quality tidak semua dapat digunakan karena industri rumah 

makan juga menawarkan barang. 
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