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ABSTRAK

Proses loyalitas pelanggan terhadap pengambilan keputusan pembelian setiap
orang pada dasamya adalah sama, namun proses pengambilan keputusan tersebut
akan diwarnai oleh ciri bahwa konsumen puas terhadap citra merk, kepribadian, usia,
pendapatan dan gaya hidupnya. Inilah yang melatarbelakangi penulis untuk
melakukan penelitian tentang pengaruh kualitas produk, kualitas pelayanan, citra
merk dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada restoran Gudeg Yu
Djum di Jalan Kaliurang.Metode pengumpulan data yang digunakan adalah
penyebaran kuisioner, sampel yang digunakan sebanyak 350 tesponden

Proses penyelesaian masalah ini menggunakan metode analisis statistic regresi
linier berganda untuk menganalisa faktor — faktor yang meémpengaruhi kualitas
produk antara lain khas, produk yang enak, menyajikan produk yang lengkap,
porsinya pas dan menu bervariasi sedangkan kualitas pclayanan yaitu: sopan dalam
berinteraksi, cepat merespon, sabar daldm melayani konsumen, citra merk meliputi
produk yang baik, rasa yang berbeda; serta bervarian, pandangan yang baik terhadap
produk serta memiliki sesuatu yang berbeda, sedangkan kepuasan pelanggan meliputi
puas terhadap produk, puas tethadap pelayanan, puas terhadap kebersihan,penyajian
dan puas dengan citra rasa produk.

Berdasarkan _hasil pengujian > maka diketahui bahwa kualitas produk
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada restoran Gudeg yu djum di
Yogyakarta dengan tingkat signifikan yaitu 0,000 < 0,05 sehingga hipotesis di terima,
sedangkan kuialifas pelayanan signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada restoran
Gudeg Yu Djum di Yogyakarta dengan angka signifikan yaitu 0,000 < 0,05 sehingga
hipotesis diterima, Citrasmerek juga berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 0,006 <
0,05, kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan
dengan angka 0,015 < 0,05.

Kata Kunci : Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Citra Merek, Kepuasan
Pelanggan, Loyalitas Pelanggan dan Regresi linier berganda Gudeg yu Djum



ABSTRACT

The process of customer loyalty towards everyone's purchase decision making
is basically the same, but the decision-making process will be characterized by the
characteristics that consumers are satisfied with the brand image, personality, age,
income and lifestyle. This is what motivates the author to conduct research on the
effect of product quality, service quality, brand image and customer satisfaction on
customer loyalty at Gudeg Yu Djum restaurant in Kaliurang Street. The data
collection method used was questionnaire distribution, the, sample used was 350
respondents.

The process of solving this problem uses the statistical analysis method of
multiple linear regression to analyze the factors that affect the quality of the product,
including typical, delicious products, seryifig complete products, the right portions
and varied menus while the service quality is: polite in interaction, quick to respond,
patient in serving consumers, brand dmage includes good products, different flavors,
and variants, a good view of the product and has semething different, while customer
satisfaction includes being satisfied with the product, satisfied with service, satisfied
with cleanliness, presentation and satisfaction with image of product taste.

Based on the(test results; it is known that product quality has a significant
effect on customer loyalty at Gudeg Yu Djum restaurant in Yogyakarta with a
significant level of 0.000 <005 so that the hypothesis is accepted, while service
quality is significant on customer loyalty at Gudeg Yu Djum restaurant in Yogyakarta
with numbers significant, namely 0.000 <0.05, so the hypothesis is accepted, brand
image also has‘a,significant effect on loyalty 0.006 <0.05, customer satisfaction has a
significant effect on customer loyalty with a number of 0.015 <0.05. ‘

Keywords: Product Quality, Service Quality, Brand Image, Customer Satisfaction,
Customer Loyalty and Multiple Linear Regression Gudeg Yu Djum

xviii



BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Di era globalisasi saat ini persaingan di pasar domestik
maupun internasional bisa disebut sangat kompetitif. Hal ini karena banyak
pesaing bisnis yang bergerak di bidang produk atau jasa yang serupa.

Differensiasi unik dan positioning yang jelas sehingga konsumen dapat
membedakan dengan para pesaingnya. Menurut Mitchell (dalam Rahmawati,
2008) para pelaku bisnis harus menyiapkan strategi agar dapat menyenangkan
hati dan membangun rasa antusias konsumen menjadi suatu experience
didalam mengkonsumsi produk ~dan. jasa, sehingga akan membuat mereka
terkesan. Oleh karena itu diperlukannya sebuah paradigma untuk menggeser
sebuah pemikiran tradisional dalam kategori bisnis food service khususnya
restoran, yang sebelumnya hanya menyediakan menu hidangan (makanan dan
minuman) saja _menjadi sebuah konsep modern yang menawarkan suatu
pengalaman tidak terlupakan.

Penciptaan suasana yang nyaman yang didukung dengan desain interior
unik dan tersedianya berbagai fasilitas tambahan seperti hiburan musik live,
wifi serta sejenisnya merupakan daya tarik khusus bagi para customer-nya yang

pada akhirnya akan mempengaruhi loyalitas mereka.



Semakin berkembangnya usaha food service ini seringkali dikaitkan
dengan mobilitas masyarakat yang semakin tinggi. Hal ini sering dihubungkan
dengan pekerja atau seseorang yang sibuk melakukan aktivitas di luar rumah,
baik itu pria maupun wanita yang selalu mencari sesuatu yang bersifat praktis
dan instan dalam pemenuhan kebutuhan sehari-hari. Salah satunya dengan
mencari makanan dan minuman di luar rumah. Menurut Royan (dalam
Remiasa & Lukman, 2007) dengan adanya perubahan tersebut, menyebabkan
terjadinya pergeseran fungsi sebuah kafe dan restoran, yang melahirkan sebuah
fenomena sosial dan budaya baru. Di samping sebagai tempat untuk memenubhi
kebutuhan utama yaitu makan dan minum, restoran dan cafe digunakan sebagai
tempat untuk berkumpul, bersosialisasi, bertukar pikiran, memperluas jaringan
dan bahkan menjadi salah satu tempat. untuk melakukan prospecting business
antar eksekutif perusahaan. Sehingga dapat dikatakan kebiasaan makan dan
minum di luar rumah telah menjadi bagian yang tak terpisahkan dari kehidupan
masyarakat modern dan bertambah luas dari fungsi utamanya.

Melihat perkembangan perilaku masyarakat yang semakin berkembang
ini secara cerdas dianggap sebagai sebuah peluang bisnis oleh para pelaku
usaha di kategori penyajian makanan dan minuman (food service) khususnya
cafe, rumah makan dan restoran baik secara independen maupun tergabung.
Selain hal tersebut, alasan semakin digemarinya usaha pelayanan makanan dan
minuman (food service) ini menurut Atmodjo (2005) dikarenakan adanya

beberapa alasan, yaitu:



1. Potensi pasar dalam kategori ini sangat besar dan akan selalu berkembang.

2. Alat-alat penghidang makanan, sistem, kontrol serta pertolongan fisik
lainnya yang telah berkembang akan membuat bisnis restoran menjadi
semakin mudah dan lancar juga serta semakin menguntungkan.

3. Dengan meningkatnya travel, mobilitas serta berbagai hal yang
mengakibatkan keadaan tertentu yang menambah alasan untuk makan di
luar, mengakibatkan pertumbuhan usaha pelayanan makanan semakin besar
pula.

4. Harga makanan yang menjadi lebih tinggi merupakan kesempatan yang baik
untuk mendapatkan banyak uang.

Fenomena semakin menjamurnya bisnis food service ini pun berimbas pada
Kota Yogyakarta. Hal ini menandakan semakin bergairahnya minat pelaku
usaha di Yogyakarta untuk berinvestasi di kategori ini.

Menurut Kotler (2005) dalam meningkatkan persaingan masing-masing
perusahaan / harus 'dapat memenangkan persaingan tersebut dengan
menampilkan produk yang terbaik dan dapat memenuhi selera konsumen yang
selalu berkembang dan berubah-ubah. Untuk memenangkan persaingan yang
semakin kompetitif para pelaku usaha dituntut untuk mampu menciptakan
keunggulan bersaing atas produk dan layanannya dalam upaya memuaskan
pelanggan.

Hal ini sangat penting karena konsep pemasaran menyatakan bahwa
pemuasan kebutuhan konsumen merupakan syarat ekonomi dan sosial bagi

kelangsungan hidup perusahaan (Dharmmesta dan Irawan, 1990).



Tanpa adanya customer, setiap perusahaan khususnya usaha food service
akan kehilangan pendapatannya yang berakibat pada jatuhnya bisnis tersebut.

Menurut Rangkuti (2002: 60), loyalitas konsumen adalah kesetiaan
konsumen terhadap perusahaan, merek maupun produk. Sutisna (2003:41)
mendefinisikan loyalitas adalah sikap menyenangi terhadap suatu merek yang
dipresentasikan dalam pembelian yang konsisten terhadap merek itu sepanjang
waktu.

Menurut Tjiptono (2004: 110) loyalitas <konsumen adalah komitmen
pelanggan terhadap suatu merek, toko atau pemasok berdasarkan sifat yang
sangat positif dalam pembelian jangka panjang”. Dari pengertian ini dapat
diartikan bahwa kesetiaan terhahadap merek diperoleh karena adanya
kombinasi dari kepuasan dan keluhan. Sedangkan kepuasan pelanggan tersebut
hadir dari seberapa besar kinerja perusahaan untuk menimbulkan kepuasan
tersebut dengan.meminimalkan keluhan sehingga diperoleh pembelian jangka
panjang yang dilakukan oleh konsumen.

Menurut. Durianto (2001:4), konsumen yang loyal pada umumnya akan
melakukan pembelian merek tersebut walaupun dihadapkan pada banyak
alternatif merek produk pesaing yang menawarkan karakteristik produk yang
lebih unggul dipandang dari berbagai sudutnya. Dipandang dari berbagai sudut
atributnya. Bila banyak konsumen dari suatu merek masuk dalam kategori ini,
berarti mereka tersebut memiliki ekuitas merek yang kuat. Ekuitas merek
adalah seperangkat harta dan hutang merek yang terkait dengan suatu merek,

nama, simbol, yang mampu menambah atau mengurangi nilai yang diberikan



oleh sebuah produk atau jasa baik pada perusahaan maupun pada pelanggan.

Kualitas produk merupakan faktor penentu tingkat kepuasan yang diperoleh
konsumen setelah melakukan pembelian dan pemakaian terhadap suatu produk.
Pengalaman yang baik atau buruk terhadap produk akan mempengaruhi
konsumen untuk melakukan pembelian kembali atau tidak. Sehingga pengelola
usaha dituntut untuk menciptakan sebuah produk yang disesuaikan dengan
kebutuhan atau selera konsumen.

Bagi perusahaan yang bergerak dibidang kuliner, kualitas pelayanan atau
service quality menjadi suatu hal yang penting. Parasuraman, et al (1985)
menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan adalah harapan sebagai keinginan
para pelanggan ketimbang layanan yang mungkin diberikan oleh perusahaan.
Sedangkan menurut Murdick, et al (dalam Assegaf, 2009) menyatakan bahwa
kualitas pelayanan adalah suatu aktivitas ekonomi yang memproduksi atau
menghasilkan waktu, tempat, bentuk dan kebutuhan atau keperluan psikologis.

Dari ‘definisi -di atas dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan
merupakan sebuah’ tingkatan kemampuan (ability) dari perusahaan dalam
memberikan segala yang menjadi harapan pelanggan dalam memenubhi
kebutuhannya. Pelayanan juga dapat didefinisikan sebagai sesuatu yang tidak
tampak dan mudah hilang. Variabel ini sangat penting dalam proses keputusan
pembelian karena pelayanan yang memuaskan konsumen akan berdampak
pada terjadinya pembelian berulang-ulang yang pada akhirnya akan

meningkatkan penjualan.



Citra merek merupakan petunjuk yang digunakan oleh konsumen untuk
mengevaluasi produk ketika tidak memiliki pengetahuan yang cukup tentang
suatu produk. Terdapat kecenderungan bahwa konsumen akan memilih produk
yang telah dikenal baik melalui pengalaman menggunakan produk maupun
berdasarkan informasi yang diperoleh melalui berbagai sumber. Citra merek
menurut Kotler dan Keller (2016) adalah persepsi konsumen tentang suatu
merek sebagai refleksi dari asosiasi yang ada pada-pikiran konsumen. Citra
merek merupakan asosiasi yang muncul dalam_benak konsumen ketika
mengingat suatu merek tertentu. Asosiasi tersebut secara sederhana dapat
muncul dalam bentuk pemikiran dan citra tertentu yang dikaitkan dengan suatu
merek.

Menurut fandy tjiptono (2014: p.353) kata “kepuasan atau satisfaction:
berasal dari bahasa latin “satis” (artinya cukup banyak, memadai) dan “facio”
(melakukan atau membuat) secara sederhana kepuasan dapat diartikan sebagai
upaya pemenuhan sesuatu atau membuat sesuatu memadai.

Menurut.._howard dan sheth dalam fandy tjiptono (2014: p.353)
mengungkapkan bahwa kepuasan pelanggan adalah situasi kognitif pembelian
berkenaan dengan kesepadanan atau ketidak sepadanan antara hasil yang
didapatkan dibandingkan dengan pengorbanan yang dilakukan.

Gudeg Yu Djum Pusat merupakan dapur utama sekaligus warung makan
kuliner tradisional Yogyakarta, dirintis oleh seorang yang pantang menyerah
bernama Djuwariyah atau lebih dikenal sebagai “Yu Djum”, sejak tahun 1951.

Djuwariyah lahir dari keluarga yang terlebih dahulu memiliki bisnis kuliner



khas Jogja yaitu Gudeg. Sejak remaja, ia mempunyai cita-cita membangun
sebuah rumah makan gudeg miliknya sendiri. Djuwariyah bertekad
mewujudkan cita-citanya secara perlahan dengan menjual rumput untuk pakan
ternak para tetangga yang berada disekitar rumahnya sebagai modal awal untuk
membeli peralatan dan segala macam kebutuhan memasak gudeg.

Pertama kali Djuwariyah menjajakan gudeg buatannya di Kampung
Widjilan tepatnya di sebelah selatan Pelengkung Widjilan, saat itu masih
berupa lapak kecil dengan meja dan kursi yang sangat sederhana, sedangkan
dapur tempat memasak gudeg berada di“Kampung Karangasem — Mbarek,
Jalan Kaliurang KM 4,5 CT [11/22. Djuwariyah pantang menyerah menjajakan
dagangan gudegnya, dengan menggunakan becak pulang-pergi sedikit demi
sedikit terkumpul modal ‘untuk 'membeli tanah dan bangunan rumah. Pada
tahun 1985, warung makan Gudeg Yu Djum dibuka di Widjilan. Penggunaan
nama Yu Djum berawal dari para pelanggan yang sering memanggil “Yu”
yang merupakan singkatan dari mbakyu (panggilan untuk orang yang lebih tua
khusus perempuan‘dalam bahasa Jawa) dan “Djum” yang merupakan nama
pendek dari Ibu Djuwariyah itu sendiri.

Dari tahun ke tahun Gudeg Yu Djum mulai dikenal oleh masyarakat Jogja
dan sekitarnya. Seiring berkembangnya zaman, pada tahun 1993 dapur utama
yang terletak di Kampung Karangasem difungsikan pula sebagai warung
makan untuk berjualan gudeg, karena fungsinya sebagai dapur dan warung
yang berlokasi di Kampung Karangasem ini disebut sebagai Gudeg Yu Djum

Pusat.



Hingga saat ini perkembangan warung makan Gudeg Yu Djum semakin
pesat. Beberapa cabang sudah dibangun untuk memenuhi kebutuhan para
pelanggan di beberapa lokasi yang mudah dijangkau dan cenderung strategis.

Berpijak pada uraian latar belakang masalah yang terjadi di atas dapat
diajukan sebuah penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Produk,
Kualitas Pelayanan, Citra Merek, dan Kepuasan Pelanggan Terhadap
Loyalitas Pelanggan pada Gudeg Yu Djum di Jalan Kaliurang”.

1.2 Rumusan Masalah
Sejalan dengan latar belakang masalah. yang telah dikemukakan maka
dapat dirumuskan permasalahan penelitian sebagai berikut:
1. Apakah kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap terhadap loyalitas
pelanggan?
2. Apakah kualitas pelayanan  berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan?
3. Apakah citra merek berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan?
4. Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan?
1.3 Tujuan Penelitian
Adapun yang menjadi tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Untuk melihat pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan.
2. Untuk melihat pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan.

3. Untuk melihat pengaruh citra merek terhadap loyalitas pelanggan.

4. Untuk melihat pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan.



1.4 Manfaat Penelitian
Adapun hasil dari penelitian ini diharapkan memberi kegunaan sebagai

berikut:

1. Perusahaan
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan bagi pihak
manajemen untuk menentukan langkah-langkah yang tepat dalam upaya
mempertahankan kepercayaan customer dengan cara memperhatikan faktor-
faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan dalam melakukan pembelian
sehingga restoran ini mampu meningkatkan volume penjualannya.
Penelitian ini pun diharapkan dapat digunakan sebagai tambahan informasi
yang dapat dipertimbangkan oleh perusahaan sehingga dapat digunakan
dalam menentukan kebijakan kedepannya.

2. Bagi peneliti
Penelitian _ini_diharapkan. menambah pemahaman mengenai factor-faktor
yang ‘mempengaruhi konsumen dalam melakukan analisis loyalitas
pelanggan, sehingga dapat menjadi bekal dalam penerapan teori di dunia
bisnis di masa yang akan datang.

3. Bagi para akademisi
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi pengetahuan dan referensi
kepustakaan bagi penelitian - penelitian selanjutnya yang berkaitan dengan

loyalitas pelanggan.



1.5 Pembatasan Masalah dan Fokus Penelitian
Masalah yang akan dibahas dalam penelitian ini berdasarkan latar
belakang masalah yang telah diuraikan oleh penulis, yaitu mengenai pengaruh
kualitas produk, kualitas pelayanan, citra merek, dan kepuasan pelanggan

terhadap loyalitas pelanggan pada gudeg yu djum di jalan kaliurang.

10



BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan maka dapat ditarik

kesimpulan :

1. Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan di Gudeg Yu Djum.
2. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan di Gudeg Yu Djum.
3. Citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan
di Gudeg Yu Djum.
4. Kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggandi-Gudeg Yu Djum.
5. Kualitas produk, kualitas pelayanan, citra merek dan kepuasan pelanggan
secara bersama-sama berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.
5.2. Saran
Secara keseluruhan variabel-variabel yang telah diteliti yaitu: kualitas
produk, kualitas pelayanan, citra merek, dan kepuasan pelanggan
menunjukkan hasil yang baik dan positif, hanya perlu ditingkatkan lagi

dengan dilakukannya evaluasi yang berkesinambungan di setiap tahunnya
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agar semakin meningkat lebih baik sehingga konsumen lebih tertarik
berkunjung ke Gudeg Yu Djum.

Kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang paling rendah terhadap
loyalitas pelanggan dengan nilai 0,100. Oleh karena itu, Gudeg Yu Djum

perlu melakukan peningkatan dalam pelayanannya.
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