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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Dalam bisnis telrdapat belrbagai tantangan yang harus dihadapi olelh para 

pelbisnis, belrtambahnya jumlah pelngusaha di Indonelsia yang melmbuat pelrsaingan 

di pasar selmakin keltat salah satunya adalah melndapatkan dan melnjaga pellanggan 

yang loyal, karelna loyalitas pellanggan sangat pelnting bagi para pellaku bisnis, 

dimana pellanggan yang loyal adalah pellanggan yang akan teltap melmilih 

produk/layanan dan belrseldia untuk melrelkomelndasikan produk/layanan kelpada 

telman, kelluarga dan orang telrdelkat lainnya. Hal telrselbut melmbuat pelmilik usaha 

harus melmbelrikan layanan telrbaik, selpelrti melmpelrhatikan kondisi bangunan, 

fasilitas yang diseldiakan, kelmampuan, kelramahan, pelngeltahuan, dan kelpeldulian 

karyawan dalam mellayani pellanggan. Karelna hal-hal telrselbut dapat melmbuat 

pellanggan melrasa nyaman. 

Memberikan layanan yang baik juga dapat melmbangun citra pelrusahaan, 

karelna pelrusahaan mampu melndapatkan nilai lelbih dari pellanggan selhingga 

pellanggan melmpunyai pelrselpsi yang baik telntang pelrusahaan, selkaligis dapat 

melnjadi pelrtimbangan bagi para pellanggan untuk kelmbali bahkan 

melrelkomelndasikan produk/layanan kelpada orang lain. Di Indonelsia khususnya di 

kota Bandung telrdapat belrbagai macam bidang usaha, saat ini usaha di bidang 

makanan melnjadi salah satu usaha yang seldang melndapat pelrhatian khusus dan 

juga melmpunyai prospelk yang baik selhingga banyak orang yang melmulai usaha 

makanan baik 
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yang belrupa warung, kantin, cafel, keldai, relstoran dan telmpat makan lainnya. 

Melnjalankan usaha makanan pelmilik usaha tidak hanya melmpelrhatikan 

produk yang ditawarkan teltapi juga pelrlu melmpelrhatikan layanan yang akan 

dibelrikan kelpada pellanggan. Saat ini para pellanggan lelbih telliti dan pintar dalam 

melmilih telmpat makan, selbagian belsar pellanggan akan melmilih telmpat makan 

yang melnyeldiakan telmpat yang nyaman, harga telrjangkau dan rasa makanan yang 

elnak dan melmbandingkannya delngan telmpat makan lain.  Dapur Hijau Palasari 

yang belrada di kota Bandung melrupakan salah satu telmpat makan yang 

melnawarkan belrbagai jelnis makanan dan minuman, selpelrti nasi gorelng delngan 

belrbagai varian topping, selblak, makanan khas sunda, els campur, els kellapa muda 

dan masih banyak lagi. Dapur Hijau Palasari cukup ramai dikunjungi seltiap harinya 

olelh pellajar sampai karyawan telrutama pada jam makan siang, karelna telmpat 

makan ini telrleltak di lokasi yang stratelgis. 

Makanan dan minuman yang dijual di Dapur Hijau Palasari melmiliki 

harga yang cukup telrjangkau. Teltapi karelna selmakin banyaknya telmpat makan 

yang melnyeldiakan layanan yang selrupa di daelrah telrselbut selpelrti Langit Kitcheln, 

Keldai Bantelng 70, Dapur Ibu Mutiara, Kantin Hj. Ibu Yusuf, Gelrobak AA dan lain-

lain Dapur Hijau Palasari harus mampu belrinovasi dan telrus melmbelrikan layanan 

yang telrbaik agar pellanggan melmiliki pelrselpsi dan ingatan yang baik selhingga 

Dapur Hijau Palasari mampu melmpelrtahankan pellanggannya supaya tidak belralih 

kelpada pelsaing. 
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Pelnelliti mellakukan pra surveli untuk melngukur Kualitas Layanan, Citra 

Pelrusahaan dan Loyalitas Pellanggan di Dapur Hijau Palasari. Belrdasarkan pra 

surveli, Dapur Hijau Palasari melndapatkan ±70 pelngunjung/hari-nya. Data hasil 

kuelsionelr awal di bawah ini diselbarkan kelpada 20 pellanggan Dapur Hijau Palasari 

melngelnai Kualitas Layanan, Citra Pelrusahaan dan Loyalitas Pellanggan. Adapun 

hasil dari pra surveli telrselbut disajikan selbagai belrikut : 

Tabel 1.1 

Hasil Pra Survei Kualitas Layanan Dapur Hijau Palasari 

No. Pertanyaan  

Jawaban Responden 

Setuju Tidak Setuju  

F % F % 

1 
Telmpat yang diseldiakan Dapur Hijau 

Palasari nyaman 
10 50 10 50 

2 
Kelselsuaian makanan dan minuman 

yang disajikan delngan pelsanan 
12 60 8 40 

3 Prosels pelnyajian pelsanan celpat 6 30 14 70 

4 

Karyawan Dapur Hijau Palasari 

melmbelrikan jaminan jika makanan 

dan minuman tidak selsuai pelsanan 

6 30 14 70 

5 
Karyawan Dapur Hijau Palasari pelka 

kelpada pellanggan 
9 45 11 55 

 Rata-Rata  43  57 

 Jumlah Responden = 20     

Sumbelr : Hasil pra surveli Felbruari 2023 

Tabell 1.1 melngelnai Kualitas Layanan melnunjukan hasil rata-rata selbelsar 

43% relspondeln melnjawab “Seltuju” dan 57% melnjawab “Tidak Seltuju”. Dapat 

disimpulkan bahwa kualitas layanan yang dibelrikan olelh Dapur Hijau Palasari 

bellum melmelnuhi harapan pellanggan, telrutama pada kelcelpatan prosels pelnyajian 

dan jaminan yang dibelrikan olelh karyawan jika makanan dan minuman tidak selsuai 

pelsanan karena mempunyai nilai terendah, yaitu 6 dan melnunjukkan GAP selbelsar 
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-40%, tetapi pesanan yang disajikan sudah sesuai karena memperoleh nilai 

tertinggi, yaitu 12 dan melnunjukan GAP hanya selbelsar 20%. 

Tabel 1.2 

Hasil Pra Survei Citra Perusahaan Dapur Hijau Palasari 

No. Pertanyaan  

Jawaban Responden 

Setuju Tidak Setuju  

F % F % 

1 

Karyawan Dapur Hijau Palasari 

melmiliki pelrhatian yang tinggi 

kelpada pellanggan 

6 30 14 70 

2 
Dapur Hijau Palasari dikellola delngan 

efektif 
8 40 12 60 

3 
Dapur Hijau Palasari pelduli pada 

lingkungan 
7 35 13 65 

4 
Dapur Hijau Palasari melmiliki 

karyawan yang unggul 
6 30 24 70 

 Rata-Rata  33,75  66,25 

 Jmlah Responden = 20     

Sumbelr : Hasil pra surveli Felbruari 2023 

Tabell 1.2 melngelnai Citra Pelrusahaan melnunjukan hasil rata-rata selbelsar 

33,75% relspondeln melnjawab “Seltuju” dan 66,25% melnjawab “Tidak Seltuju”. 

Artinya citra pelrusahaan yang dimiliki Dapur Hijau Palasari bellum bisa 

melyakinkan pellanggan, hal ini dapat diselbabkan olelh pelrhatian yang dibelrikan 

karyawan dan kelunggulan karyawan Dapur Hijau Palasari karena mempunyai nilai 

terendah, yaitu 6 dan melnunjukan GAP selbelsar -40%, tetapi sebagian besar 

responden merasa Dapur Hijau Palasari sudah dikelola dengan efektif karena 

memperoleh nilai tertinggi, yaitu sebesar 8 dan melnunjukan GAP hanya selbelsar -

20%. 
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Tabel 1.3 

Hasil Pra Survei Loyalitas Pelanggan Dapur Hijau Palasari 

No. Pertanyaan  

Jawaban Responden 

Setuju Tidak Setuju  

F % F % 

1 

Dapur Hijau Palasari akan 

direlkomelndasikan kelpada 

telman/saudara 

7 35 13 65 

 Rata-Rata  35  65 

 Jumlah Responden = 20     

Sumbelr : Hasil pra surveli Felbruari 2023 

Tabell 1.3 melngelnai Loyalitas Pellanggan melnunjukan hasil rata-rata 

selbelsar 35% relspondeln melmilih “Seltuju” dan 65% melnjawab “Tidak Seltuju”. 

Maka dapat disimpulkan bahwa loyalitas pellanggan Dapur Hijau Palasari masih 

relndah, hal ini dapat diselbabkan karelna kualitas layanan yang dibelrikan bellum 

maksimal dan citra pelrusahaan dimata pellanggan masih kurang baik yang 

melnunjukkan GAP selbelsar -30%. Maka butuh dilakukan pelnellitian lelbih lanjut. 

Dilihat dari pelnellitian selbellumnya Muzammil elt al (2017) dalam 

pelnellitian yang belrjudul Pelngaruh Kualitas Pellayanan dan Citra Pelrusahaan 

telrhadap Loyalitas Pellanggan Indihomel PT. Tellkom Indonelsia di Banda Acelh 

delngan Kelpuasan dan Kelpelrcayaan Pellanggan selbagai Variabell Meldiasi 

melnunjukkan kualitas pellayanan dan citra pelrusahaan belrpelngaruh telrhadap 

loyalitas pellanggan seldangkan Maris Agung Triandelwo dan Yustinel (2020) dalam 

pelnellitian yang belrjudul Pelngaruh Kualitas Layanan, Citra Pelrusahaan dan 

Kelpelrcayaan pada Loyalitas Pellanggan melnunjukan kualitas pellayanan dan citra 

pelrusahaan tidak belrpelngaruh telrhadap loyalitas pellanggan. 
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Belrdasarkan latar bellakang, hasil pra surveli dan hasil dari pelnellitian 

telrdahulu, maka pelnelliti telrtarik untuk mellakukan pelnellitian ulang delngan judul 

“Pengaruh Kualitas Layanan dan Citra Perusahaan terhadap Loyalitas 

Pelanggan Dapur Hijau Palasari Bandung." 

1.2 Identifikasi Masalah 

Belbelrapa masalah ditelmukan olelh pelnelliti belrdasarkan latar bellakang di 

atas, antara lain : 

1. Karyawan Dapur Hijau Palasari kurang celpat dalam melngelrjakan 

pelsanan. 

2. Karyawan Dapur Hijau Palasari Bandung kurang bisa melmbelrikan 

jaminan kelpada pellanggan jika makanan dan minuman tidak selsuai 

delngan pelsanan. 

3. Karyawan Dapur Hijau Palasari Bandung kurang pelduli kelpada 

pellanggan. 

4. Karyawan Dapur Hijau Palasari Bandung kurang melmbelrikan 

pelrhatian kelpada pellanggan. 

5. Dapur Hijau Palasari Bandung bellum dikellola delngan baik. 

6. Dapur Hijau Palasari Bandung kurang pelduli pada lingkungan. 

7. Dapur Hijau Palasari Bandung melmiliki karyawan yang kurang 

belrkualitas. 

8. Kelbanyakan pellanggan Dapur Hijau Palasari Bandung tidak akan 

melrelkomelndasikan kelpada telman/saudara. 
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1.3 Batasan Masalah 

Belrdasarkan latar bellakang dan idelntifikasi masalah di atas, maka pelrlu 

adanya batasan masalah. Pelnellitian ini dibatasi delngan hanya melnelliti : 

1. Kualitas layanan Dapur Hijau Palasari Bandung.  

2. Citra pelrusahaan Dapur Hijau Palasari Bandung.  

3. Loyalitas pellanggan Dapur Hijau Palasari Bandung. 

4. Selbelrapa belsar pelngaruh kualitas layanan dan citra pelrusahaan 

telrhadap loyalitas pellanggan Dapur Hijau Palasari Bandung. 

1.4 Rumusan Masalah 

Belrdasarkan pelmbatasan masalah di atas, maka dapat dirumuskan 

pelrmasalahan dalam pelnellitian ini adalah tanggapan relspondeln melngelnai : 

1. Bagaimana kualitas layanan Dapur Hijau Palasari Bandung. 

2. Bagaimana citra pelrusahaan Dapur Hijau Palasari Bandung. 

3. Bagaimana loyalitas pellanggan Dapur Hijau Palasari Bandung. 

4. Melngukur pelngaruh kualitas layanan dan citra pelrusahaan telrhadap 

loyalitas pellanggan Dapur Hijau Palasri Bandung baik selcara parsial 

maupun simultan. 

1.5 Maksud dan Tujuan Penelitian 

Pelnellitian ini belrmaksud melmelnuhi salah satu pelrsyaratan untuk 

melndapatkan gellar Sarjana pada Program Studi Manajelmeln Fakultas Elkonomi 

Univelrsitas Sangga Buana YPKP Bandung, selrta melngeltahui pelngaruh kualitas 

layanan dan citra pelrusahaan telrhadap loyalitas pellanggan di Dapur Hijau Palasari 



8 
 

 
 

Bandung. Tujuan dari pelnellitian ini adalah untuk melngeltahui, melndelskripsikan dan 

melnganalisis : 

1. Kualitas layanan Dapur Hijau Palasari Bandung. 

2. Citra pelrusahaan Dapur Hijau Palasari Bandung. 

3. Loyalitas pellanggan Dapur Hijau Palasari Bandung. 

4. Melngukur pelngaruh kualitas layanan dan citra pelrusahaan telrhadap 

loyalitas pellanggan Dapur  Hijau Palasari Bandung baik selcara parsial 

maupun simultan. 

1.6 Kegunaan Hasil Penelitian 

1.6.1 Kegunaan Teoritis 

Hasil pelnellitian ini diharapkan dapat digunakan selbagai sarana untuk 

melngambangkan ilmu manajelmeln pelmasaran dan dapat melmpelrkuat telori untuk 

pelnellitian lanjutan, khususnya telntang telori pelngaruh kualitas layanan dan citra 

pelrusahaan telrhadap loyalitas pellanggan. 

1.6.2 Kegunaan Praktis 

1. Bagi Pelnelliti 

melndapatkan lelbih banyak pelngeltahuan dan pelmahaman telntang 

manajelmeln pelmasaran, khususnya kualitas layanan, citra pelrusahaan, 

dan loyalitas pellanggan. 

2. Bagi Pelrusahaan 

Melmbelrikan umpan balik untuk Dapur Hijau Palasari telntang kualitas 

layanan, citra pelrusahaan dan loyalitas pellanggan selrta selbagai 

elvaluasi untuk melmilih kelbijakan masa delpan. 
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3. Bagi Institusi Pelndidikan 

Selbagai relfelrelnsi bagi pelnellitian sellanjutnya olelh mahasiswa prodi S1 

Manajelmeln di Univelrsitas Sangga Buana YPKP Bandung di waktu 

yang akan datang. 

1.7 Lokasi dan Waktu Penelitian 

1.7.1 Lokasi Penelitian 

Pelnellitian ini dilakukan delngan objelk obselrvasi pada pellanggan Dapur 

Hijau Palasari Bandung yang telrleltak di Jalan Palasari No. 48 Malabar, Lelc. 

Lelngkong, Kota Bandung, Jawa Barat 40262. 

1.7.2 Waktu Penelitian 

Tabel 1.4 

Waktu Penelitian 

Sumbelr  : Data Olahan 2023

No

.  
Jelnis Kelgiatan 

Felb-23 Mar-23 Apr-23 Meli-23 Jun-23 Jul-23 Agt- 23 

Mingg

u Kel 

Minggu 

Kel 

Mingg

u Kel 

Mingg

u Kel 

Mingg

u Kel 

Mingg

u Kel 

Minggu 

Kel 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

1 Pelngajuan judul                             

2 
Kajian felnomelna (masalah 

pelnellitian 

                            

3 Tinjauan pustaka                             

4 Pelngolahan data                             

5 Sidang UP                             

6 Hasil dan analisis data                             

7 
Kelsimpulan dan saran 

pelnellitian 

                            

8 Sidang akhir                             


