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ABSTRAK

Penelitian ini mengevaluasi pengaruh promosi melalui media sosial Instagram
terhadap loyalitas pelanggan di Ekstens Coffee & Space Yogyakarta. Dengan
menggunakan metode deskriptif kuantitatif, data dikumpulkan melalui penyebaran
kuesioner kepada pelanggan yang pernah mengunjungi kafe tersebut. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa promosi melalui Instagram memiliki pengaruh
positif yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Pelanggan yang terpapar
konten promosi di Instagram cenderung memiliki loyalitas yang lebih tinggi,
ditandai dengan keinginan untuk kembali berkunjung dan merekomendasikan kafe
kepada orang lain. Penelitian ini memberikan beberapa saran untuk meningkatkan
loyalitas pelanggan melalui media sosial, seperti meningkatkan kualitas konten
visual yang menarik dan konsisten, serta interaksi aktif dengan pelanggan melalui
fitur Instagram. Selain itu, penelitian ini juga menyarankan agar penelitian
selanjutnya mempertimbangkan variabel lain dalam bidang pariwisata yang dapat
membangun loyalitas pelanggan, seperti kualitas layanan, daya tarik tempat,
kenyamanan suasana, dan unsur 4A.

Kata kunci: Instagram, loyalitas pelanggan, Ekstens Coffee & Space Yogyakarta.
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ABSTRACT

This study evaluates the influence of Instagram-based social media promotion on
customer loyalty at Ekstens Coffee & Space Yogyakarta. Using a quantitative
descriptive method, data were collected through questionnaires distributed to
customers who had visited the café. The results show that promotion through
Instagram has a significant positive effect on customer loyalty. Customers
exposed to promotional content on Instagram tend to demonstrate higher loyalty,
as reflected in their willingness to revisit and recommend the café to others. This
research offers several suggestions to enhance customer loyalty through social
media, such as improving the quality and consistency of visually appealing
content, as well as actively engaging with customers through Instagram features.
Furthermore, future research is recommended to explore other tourism-related
variables that may influence customer loyalty, such as service quality, site
attractiveness, ambiance comfort, and the 4A elements (attraction, accessibility,
amenities, and ancillary services).

Keywords: Instagram, customer loyalty, Ekstens Coffee & Space Yogyakarta.



BAB I

PENDAHULUAN

1. 1 Latar Belakang

Indonesia dengan kekayaan budaya, adat kebiasaan, keragaman etnis dan
suku, serta potensi wisata buatan, memiliki peluang luar biasa untuk
dikembangkan sebagai destinasi pariwisata. Pariwisata, sesuai Undang-Undang
No. 10 Tahun 2009 tentang Kepariwisataan, memiliki peran yang memiliki
tingkat signifikan yang baik dalam meningkatkan aspek ekonomi, sosial budaya,
dan lingkungan. Dalam dimensi ekonomi, pariwisata merupakan sektor uang
paling diandalkan dalam meningkatkan kunjungan wisatawan tetapi juga
berkontribusi terhadap produk domestik. Di sisi sosial, pariwisata menciptakan
lapangan kerja, memperkaya apresiasi seni, tradisi, dan budaya, serta
meningkatkan identitas nasional. Dari segi lingkungan, pariwisata dapat
memperlihatkan kekayaan alam, keunikan laut, dan potensi alam lainnya.

Dalam perkembangan industri pariwisata, peran media sosial semakin
dominan dalam memengaruhi preferensi dan minat berkunjung. Salah satu
platform yang paling baik adalah Instagram, aplikasi yang dipakai oleh
pengguna untuk berbagi pengalaman visual, memberikan ulasan, serta
membangun citra suatu tempat melalui konten yang menarik. Hal ini juga
berlaku bagi bisnis di sektor pariwisata dan kuliner, termasuk kafe dan ruang
kreatif seperti Ekstens Coffee & Space Yogyakarta. Keberadaan media sosial
khususnya Instagram, menjadi faktor yang paling penting dalam menarik

perhatian pelanggan dan meningkatkan minat berkunjung ke tempat tersebut.



Kedai kopi dan pariwisata memiliki hubungan yang erat, kedai kopi
menjadi bagian penting dari pengalaman berwisata. Sejalan dengan
berkembangnya wisata kopi, saat ini destinasi wisata kopi telah pula menjadi
suatu tema dalam pengembangan destinasi pariwisata global (Kemenparekraf,
2020). Ekstens Coffee & Space merupakan kafe unik dan terkenal di
Yogyakarta. Terletak di tengah kota, kafe ini menawarkan konsep bangunan
yang menarik dengan perpaduan desain tradisional Jawa dan sentuhan modern
yang estetis. Dengan area yang luas, Ekstens Coffee & Space menghadirkan
berbagai pilihan ruang, baik indoor maupun outdoor, yang dikelilingi pepohonan
rindang dan tanaman hijau, menciptakan suasana yang sejuk dan nyaman bagi
para pengunjung.

Seiring dengan perkembangan industri pariwisata dan gaya hidup, media
sosial, khususnya Instagram, memiliki peran penting memengaruhi minat
pengunjung untuk datang ke suatu tempat. Konten visual yang menampilkan
desain unik, suasana nyaman, serta berbagai spot menarik di Ekstens Coffee &
Space menjadi daya tarik tersendiri bagi calon pelanggan. Dengan meningkatnya
popularitas suatu destinasi atau tempat usaha di media sosial, jumlah kunjungan
pelanggan juga cenderung mengalami peningkatan. Konten yang menarik di
Instagram, seperti foto-foto estetik, ulasan positif, dan rekomendasi dari
pengguna lain, dapat memengaruhi keputusan calon pelanggan untuk
berkunjung. Dalam hal ini, Ekstens Coffee & Space Yogyakarta menjadi salah

satu kafe yang merasakan dampak positif dari eksposur di media sosial.



Banyaknya unggahan pengunjung mengenai suasana, desain, dan fasilitas yang
ditawarkan berkontribusi dalam menarik lebih banyak pelanggan.

Tingginya jumlah kunjungan pelanggan tidak hanya menunjukkan daya
tarik suatu tempat, tetapi juga mencerminkan bagaimana tren digital dapat
memengaruhi preferensi masyarakat dalam memilih tempat untuk bersantai atau
berkumpul. Oleh karena itu, berikut data kunjungan pelanggan yang datang ke
Ekstens Coffee & Space Yogyakarta setiap hari-nya.

Tabel 1.1 Data Kunjungan Pelanggan

Hari Jumlah Kunjungan Pelanggan Per-Hari
Hari Biasa | 200 - 300 orang per hari
Weekend | 400 orang per- hari

(Sumber: Ekstens Coffee & Space Yogyakarta, 2025)

Pola kunjungan pelanggan ke Ekstens Coffee & Space Yogyakarta dapat
diamati dari tren kunjungan yang cenderung meningkat pada akhir pekan. Hal
ini menunjukkan bahwa pelanggan lebih memilih untuk mengunjungi kafe pada
waktu luang atau saat liburan, ketika mereka memiliki lebih banyak waktu untuk
bersantai dan menikmati suasana yang ditawarkan.

Di sisi lain, dalam konteks perkembangan teknologi digital di Indonesia,
penggunaan media sosial, khususnya Instagram, terus mengalami pertumbuhan
pesat. Berdasarkan laporan "ESSENTIAL DIGITAL HEADLINES" pada 2023,
Instagram menjadi salah satu platform dominan dengan 167 juta pengguna aktif
atau sekitar 60,4% dari populasi (Dwi & Andi, 2023). Dengan meningkatnya
penggunaan Instagram, promosi digital menggunakan media sosial menjadi

faktor utama dalam mendorong keputusan mereka untuk datang ke kafe tersebut.



Dalam hubungannya dengan judul "Pengaruh Promosi Menggunakan
Media Sosial Instagram Terhadap Intensitas Loyalitas Pelanggan di Ekstens
Coffee & Space Yogyakarta”, Instagram merupakan media sosial yang memiliki
peran signifikan dalam membangun daya tarik suatu tempat, terutama di
industri  kuliner dan kafe. Instagram menjadi platform efektif dalam
mempromosikan Ekstens Coffee & Space melalui konten visual yang menarik.
Dengan meningkatnya eksposur di media sosial, pelanggan lebih mudah
mendapatkan informasi dan tertarik untuk berkunjung.

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui sejauh mana pengaruh promosi menggunakan media sosial

Instagram terhadap loyalitas pelanggan di Ekstens Coffee & Space Yogyakarta.

1. 2 Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian di atas, penulis mendapati pertanyaan yang sesuai
dengan rumusan masalah, yaitu apakah promosi meenggunakan media sosial
Instagram berpengaruh terhadap intensitas loyalitas pelanggan di Ekstens Coffee

& Space Yogyakarta?

1. 3 Tujuan Penelitian

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh promosi menggunakan
media sosial Instagram terhadap intensitas loyalitas pelanggan di Ekstens Coffee

& Space Yogyakarta.



1. 4 Manfaat Penelitian
1.4.1 Manfaat Bagi Penulis
Penelitian ini diharapkan dapat memperluas pengetahuan dan
pemahaman Penulis tentang Pengaruh Promosi Melalui Media Sosial
Instagram Terhadap Intensitas Loyalitas Pelanggan di Ekstens Coffee &
Space Yogyakarta. Serta mengembangkan keterampilan Penulis dalam
penelitian, seperti merancang penelitian, mengumpulkan dan menganalisis
data, serta menafsirkan temuan penelitian dan meningkatkan kemampuan
penulis dalam penulisan ilmiah dan berkontribusi pada pengetahuan
akademik di bidang pariwisata.
1.4.2 Manfaat Bagi Lembaga Pendidikan
Penelitian ini dapat digunakan sebagai referensi dan bahan
pembelajaran bagi mahasiswa dan dosen dalam program studi terkait, serta
menambah literatur di perpustakaan Sekolah Tinggi Pariwisata
Ambarrukmo Yogyakarta.
1.4.3 Bagi Pembaca
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan tentang
pentingnya Media Sosial Instagram dalam memengaruhi loyalitas pelanggan
di Ekstens Coffee & Space Yogyakarta, dan menyediakan informasi yang

berguna bagi pengelola, dan pemangku kepentingan.



1. 5 Sistematika Penulisan

BAB | PENDAHULUAN

Bab ini menjelaskan tentang latar belakang masalah, rumusan masalah,
tujuan dan manfaat penelitian.
BAB Il KAJIAN LITERATUR DAN KAJIAN TEORI

Pada bab Il berisi hasil-hasil penelitian terdahulu, lalu terdapat kajian
teori yang berisi literatur dengan teori yang mendukung setiap variabel, objek
atau yang dijadikan fokus penelitian dan juga terdapat hipotesis atau dugaan
sementara dari kebenaran penelitian.
BAB IIl METODE PENELITIAN

Bab ini menjelaskan jenis penelitian, tempat dan waktu, populasi dan
sampel, instrument penelitian, teknik pengumpulan data, uji validitas dan
reabilitas dan teknik analisis data.
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN

Pada bab ini mendeskripsikan hasil dari pengolahan data penelitian dan
dijabarkan serta pembahasan sesuai dengan rumusan masalah dan pembuktian
setiap hipotesis yang diajukan.
BAB V PENUTUP
Pada bab ini menjelaskan simpulan dan saran dari hasil penelitian yang

telah dilakukan.
DAFTAR PUSTAKA

Bagian ini berisikan keterangan sumber rujukan yang dijadikan sebagai

dasar informasi dalam penelitian.



BAB V

PENUTUP

5.1 Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh promosi menggunakan
media sosial Instagram terhadap loyalitas pelanggan di Ekstens Coffee & Space
Yogyakarta, dapat disimpulkan bahwa promosi yang dilakukan menggunakan
Instagram memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
Hal ini terlihat dari hasil analisis yang menunjukkan bahwa promosi Instagram
berperan penting dalam meningkatkan loyalitas pelanggan terhadap kafe tersebut.

Konten visual yang menarik yang diposting di Instagram dapat membangun
ekspektasi positif pelanggan dan mendorong pelanggan untuk kembali
berkunjung. Selain itu, promosi melalui Instagram juga menciptakan pelanggan
yang lebih loyal, ketika pelanggan yang puas dengan pengalaman yang didapat
akan cenderung berbagi pengalaman tersebut di media sosial, yang dapat menarik
lebih banyak pelanggan baru. Interaksi yang terjadi melalui platform Instagram
memungkinkan pengelola untuk menerima umpan balik langsung, yang berguna

untuk meningkatkan kualitas layanan dan fasilitas.

5.2 Saran
Bagi pengelola diharapkan dapat meningkatkan kualitas pelayanan agar
lebih sesuai dengan kebutuhan dan harapan para pelanggan Ekstens Coffee &
Space Yogyakarta. Bagi penelitian  selanjutnya  disarankan  untuk

mempertimbangkan variabel lain selain promosi media sosial, seperti daya tarik
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wisata (Attraction), aksesibilitas (Accessibility), fasilitas (Amenity), dan layanan

tambahan (Ancillary Services) yang dapat memperkuat loyalitas pelanggan.
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