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Abstract

n-thisera, the competition in food and beverage industry grows rapidly. Nowadays, Indonesian
Ssogiety“ls starting to consume bread as the substitution meal of cooked rice. The objective of this
zstady is'to analyze how big the influence of promotion, service quality, consumer satisfaction on
gco;ﬁsumers loyalty in Tous Les Jours, Breadtalk, and J.CO at Mall Kelapa Gading. The research
=method:used is non probability sampling by collecting data through questionnaires by spreading to
%200 respondents. The measuring instrument in the research is the validity test, reliability test,
Spercentage, likert scale, classical assumption test, multiple liniear regression test. The tool used is
&SPSS 28.0. This study resulted that overall that promotion, and consumer satisfaction influence the
‘Seonsumers loyalty significantly, this means the consumer had a positive experience with the
3produck that create consumer loyalty. Whereas service quality does not influence the consumers
%Zoyally, this means the consumer had a negative experience that doesn’t create consumer loyalty.
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= Abstrak

2 Di zaman yang semakin modern persaingan dalam dunia bisnis makanan dan minuman
%semnagin pesat. Saat ini masyarakat Indonesia mulai beralih menyantap roti sebagai camilan
=)

=pengganjal rasa lapar dan pengganti nasi. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisa pengaruh
Zpromasi, kualitas layanan, dan kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen Tous Les Jours,
=Breadfalk, dan J.CO di Mall Kelapa Gading. Metode penelitian yang dilakukan adalah metode Non
~Probability Sampling dengan mengumpulkan data melalui kuesioner dengan menyebarkan kepada
5200 responden. Alat ukur dalam penelitian adalah uji validitas, uji realibilitas, presentase, skala
olikert,2Uji asumsi klasik, dan uji regresi linier berganda. Alat bantu yang digunakan adalah SPSS
~20.0. Penelitian ini menghasilkan kesimpulan bahwa promosi dan kepuasan konsumen berpengaruh
signifikan yang artinya bahwa konsumen mempunyai pengalaman positif sehingga memunculkan
loyalitas konsumen. Sedangkan kualitas layanan tidak berpengaruh signifikan yang artinya bahwa
konsumen mempunyai pengalaman negatif sehingga tidak memunculkan loyalitas konsumen.

Kata Ktinci : Promosi, Kualitas Layanan, Kepuasan Konsumen, Loyalitas Konsumen

tAlamat kini: Kwik Kian Gie School Of Business, JIn Yos Sudarso Kav. 87 Sunter, Jakarta 14350
Penults untuk Korespondensi: Telp. (021) 65307062 Ext. 704.
E-matil:
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PENDAHULUAN
Latar Belakang

Di era globalisasi saat ini persaingan di pasar domestik maupun internasional bisa disebut
C§angat kompetitif. Hal ini dapat terjadi karena banyak pesaing bisnis yang bergerak dibidang
mroduk atau jasa yang serupa. Saat ini, di zaman yang semakin modern persaingan dalam dunia
gblsnls makanan dan minuman (Food and Beverage) semakin pesat. Bisnis Food and Beverage ini
<“merupakan salah satu sektor usaha yang terus mengalami pertumbuhan dari akibat gaya hidup
%oraﬂg asing yang dikenal dengan westernisasi. Menurut Menteri Perindustrian Airlangga Hartarto
émengatakan meski mengalami penurunan pada triwulan 11-2017 lalu, industri makanan dan
gm@uman tetap akan terus didorong. Sekedar gambaran, triwulan 111-2017 pertumbuhan industri
gmékanan dan minuman tercatat sebesar 7,19%. Sementara triwulan 1-2017, pertumbuhan industri
gm@(anan dan minuman mencapai 8,15%. Dari sisi pertumbuhan, industri makanan dan minuman
“merupakan sektor yang tercatat konstan, yakni berada di atas 7%. (sumber
jht&)://industri.kontan.co.id/news/industri-makanan-minuman-optimistis-meninqkat , diakses pada
g‘ta@@gal 16 November 2017).

» 2 obengan berkembangnya westernisasi yang semakin pesat menyebabkan masyarakat
cIndonesia mulai menerapkannya dalam kegiatan sehari-hari. Pengaruh westernisasi menyebabkan
gpe“oéubahan yang sangat mencolok terutama dalam hal gaya konsumsi masyarakat Indonesia yang
zbigsanya tidak bisa lepas dari nasi. Saat ini masyarakat Indonesia mulai beralih menyantap roti
—seBagai_camilan pengganjal rasa lapar dan pengganti nasi. Hal ini menyebabkan konsekuensi bagi
gpé?a petusahaan roti, sebagai camilan yang sangat digemari oleh masyarakat Indonesia. Pemilik
Zbisnis ini dituntut untuk melakukan inovasi agar bisnis ini dapat bertahan dan terus berkembang.

5 Sekarang ini, banyak bermunculan perusahaan yang menawarkan produk roti yang
oberbeda=beda. Pertumbuhan jumlah perusahaan roti yang semakin hari semakin banyak
§menyebabkan persaingan semakin ketat diantara perusahaan roti di Indonesia. Perusahaan-
Sperusaliaan roti yang ada ini harus rutin dalam memberikan promosi kepada konsumen, serta
mempetbaiki kualitas layanan dan meningkatkan kepuasaan pelanggan. Semua ini dilakukan demi
gtercapainya loyalitas konsumen. Konsumen mempunyai peranan terpenting dalam menentukan
ckeberhasilan dari suatu perusahaan.

3 Untuk menarik calon konsumen agar membeli ataupun mengkonsumsi produk yang
Sditawarkan maka kebanyakan perusahaan melakukan kegiatan promosi. Umumnya promosi yang
adilakukan oleh toko roti adalah dengan memberikan potongan harga maupun sampel untuk
gmenawarkan produk terbarunya. Ketika toko roti memberikan promosi dalam bentuk potongan
“harga=biasanya toko roti tersebut akan ramai dibanjiri oleh pelanggan sehingga di saat itu juga
sperusahaan harus menyediakan karyawan yang memiliki kualitas layanan terbaik. Kualitas layanan
cdapat =tercermin dari sikap karyawan yang cekatan dalam menangani kebutuhan akan pesanan
akonsumen seperti dalam melakukan proses pelayanan di kasir yang harus dilakukan dengan cepat.
iBanyaknya pelayanan yang diterima oleh seorang konsumen saat berbelanja akan menciptakan
Sloyalitas konsumen yang ditandai dengan pembelian ulang di kemudian hari dan meningkatnya
(Dmmat peli pelanggan. Maka untuk mempertahankan loyalitas konsumen seorang konsumen harus
“meras@puas terlebih dahulu.

Setelah peneliti melakukan pra survei di Mall Kelapa Gading, terdapat beberapa toko roti
sepertizTous Les Jours, Breadtalk, J.CO, Bakerzin, Francis Artisan Bakery, Home Made Bakery,
dan sebagainya. Dari hasil pengamatan peneliti, terdapat tiga toko roti yang ramai dikunjungi oleh

konsumen saat berbelanja di Mall Kelapa Gading. Ketiga toko roti tersebut adalah Tous Les Jours,
Breadtalk, dan J.CO.

Seperti yang peneliti temukan di Website Kaskus yang mengatakan bahwa ada seorang
konsuimen yang merasa pelayanan yang diberikan oleh karyawan J.CO di Mall Kelapa Gading
masihZburuk karena karyawan tersebut tidak dapat menyelesaikan masalah konsumennya. Inti
permasalahan yang dialami oleh konsumen tersebut adalah konsumen merasa terganggu dengan
adanya=konsumen lain yang duduk di hadapan konsumen tersebut. Kemudian konsumen ini
memanggil karyawan J.CO agar dia dapat membantu memberitahukan kepada konsumen lainnya
untukzpindah tempat duduk. Tetapi apa yang didapat oleh konsumen tersebut tidak sesuai dengan

harapapnya, karyawan J.CO malah tidak memberikan solusi apapun sehingga konsumen tersebut

2
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marah dan langsung bergegas pergi meninggalkan tempat duduk tersebut. (sumber :
https://archive.kaskus.co.id/thread/3913647/1 , diakses pada tanggal 16 November 2017).
Selain masalah yang ada di Website Kaskus tersebut, peneliti juga melakukan Pra-
_Penelitian untuk mencari masalah-masalah yang terjadi dengan perusahaan roti di Mall Kelapa
DGadlng Peneliti melakukan pra-penelitian dengan menyebarkan survei masalah kepada 30 orang
Zfesponden.

Identifikasi Masalah
T 3
1= Apakah promosi berpengaruh terhadap loyalitas konsumen?
- Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas konsumen?
Apakah kepuasan konsumen berpengaruh terhadap loyalitas konsumen?

pusw Bum

egas diin

uan Penelitian

Untuk mengetahui pengaruh promosi terhadap loyalitas konsumen Tous Les Jours, Breadtalk,
dap J.CO di Mall Kelapa Gading.

Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas konsumen Tous Les Jours,
Breadtalk, dan J.CO di Mall Kelapa Gading.

Untuk mengetahui pengaruh kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen Tous Les Jours,
Brgadtalk, dan J.CO di Mall Kelapa Gading.

4

6uepum%uep'ﬁ’m !BUHH@I 1'a céoJ,cﬁJg

eAJey ynanjas neie u

AJIAN PUSTAKA DAN KERANGKA PEMIKIRAN

}1ur gy

ue

<Loyalitas Konsumen
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Menurut Griffin dalam Zulkarnain (2012: 135), loyalitas pelanggan menyebutkan bahwa
gkonsep Joyalitas lebih mengarah kepada perilaku (behavior) dibandingkan dengan sikap (attitude).
—Seorang pelanggan yang loyal akan memperlihatkan perilaku pembelian yang dapat diartikan
Zsebagal;pola pembelian yang teratur dan dalam waktu yang lama, yang dilakukan oleh unit-unit
Spembuat atau pengambil keputusan.

) Menurut Griffin (2003) dalam Wardhani et al. (2017) loyalitas dapat didefinisikan
gberdasarkan perilaku membeli. Terdapat empat dimensi dalam loyalitas pelanggan vaitu,
omelakakan pembelian berulang secara teratur, membeli antar lini produk barang dan jasa,

=)

‘smereferensikan kepada orang lain, dan menunjukkan kekebalan terhadap tarikan dari pesaing.

exing

5 p—

Prom®si

S

agwin

=Promosi menurut Hasan (2013: 603), merupakan proses mengkomunikasikan variabel
~bauramzpemasaran (marketing mix) yang sangat amat penting untuk dilaksanakan oleh perusahaan
dalamgmemasarkan produk.
Menurut Hasan (2013: 603) mengemukakan terdapat enam dimensi promosi (promotional
mix) yaitu, penjualan personal, promosi penjualan, hubungan masyarakat, pemasaran langsung,
onlinezmarketing, dan periklanan.

Kualitas Layanan

>Pengertian layanan menurut Kotler dan Keller (2016: 422), adalah setiap tindakan atau
perbuatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya bersifat
intangtble (tidak berwujud fisik) dan tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu.


https://archive.kaskus.co.id/thread/3913647/1
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Menurut Kotler & Keller (2016:442), menentukan bahwa ada 5 dimensi kualitas layanan
yaitu, Keandalan (Reliability), Daya Tanggap (Responsiveness), Jaminan (Assurance), Empati
(Emphaty), dan Bukti Fisik (Tangibles).

~Kepuasan Konsumen

Menurut Hasan (2013: 91), Kepuasaan pelanggan merupakan fungsi dasar dari sejumlah
alue produk yang dipersepsikan oleh pelanggan dibanding dengan harapan pelanggan sebelum

Quew

%mgﬂggunakan.

é = #Menurut Hasan (2013: 99), faktor-faktor yang menjadi determinasi (dimensi) kepuasan
gpe%nggan pada produk jfasa_ _(Intangib!e) yaitu_, Serviceability, Accgssibility, Communication,
wCompetence, Courtesy, Reliability, Security, Tangibles, dan Understanding Customer.

o Y
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jP@garuh Promosi Terhadap Loyalitas Konsumen

&~ cMenurut hasil penelitian Tung et al. (2011) yang dilakukan di department store Kaoshiung
«City, Taiwan terhadap 452 pembeli menyatakan bahwa promosi berpengaruh positif dan signifikan

cterhadap loyalitas. Demikian pula hasil penelitian Saeed et al. (2013) yang dilakukan di industri
gle”f’gkomunikasi, Pakistan terhadap 157 responden menyatakan bahwa terdapat hubungan positif
=antara promosi dan loyalitas. Dan menurut hasil penelitian Kabuoh et al. (2016) yang dilakukan di
~bagianpemasaran dan penjualan, Cadbury Nigeria plc. Lagos terhadap 127 karyawan menyatakan
gbé‘ﬁwa terdapat pengaruh yang signifikan dari promosi penjualan terhadap loyalitas konsumen.

&

SH1 : PEomosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen.

]

Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Konsumen

Menurut hasil penelitian Sanayei et al. (2012) yang dilakukan di Irangate Company, Iran
gterhadap 265 pelanggan pengguna jasa online retail menyatakan bahwa terdapat hubungan yang
ckuat antara kualitas layanan dan loyalitas konsumen. Demikian pula, menurut hasil penelitian
“Wendhg' et al. (2013) yang dilakukan di Denpasar terhadap 180 pelanggan Garuda Indonesia
Smenyafakan bahwa terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara kualitas layanan dan
cloyalitas. Ditambah menurut hasil penelitian Auka (2012) yang dilakukan di perbankan komersial
gdi Kotamadya Nakuru, Kenya terhadap 381 responden menyatakan bahwa terdapat hubungan
opositifzglan signifikan antara kualitas layanan dan loyalitas konsumen. Selanjutnya menurut hasil
penelitian Dubey dan Srivastava (2016) yang dilakukan di India terhadap 262 pelanggan
ctelekomunikasi menyatakan bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kualitas layanan
2dan loyalitas konsumen. Selain itu, menurut hasil penelitian Osman et al. (2015) yang dilakukan di
cindustfi perbankan komersial, Malaysia terhadap 512 responden menyatakan bahwa terdapat
Spengafih positif dan signifikan antara kualitas layanan dan loyalitas. Juga menurut hasil penelitian
aSudiarta dan Mananda (2016) yang dilakukan di Bali terhadap 70 responden maskapai Lion Air
“menyafékan bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kualitas layanan dan loyalitas.
Dan menurut hasil penelitian Putra dan Ekawati (2017) yang dilakukan di Bali terhadap 102
pelanggan sepeda motor vespa menyatakan bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan antara

kualitas.layanan dan loyalitas.

uaw edue

H2 : Kualitas Layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen.

Pengdruh Kepuasan Konsumen Terhadap Loyalitas Konsumen

Menurut hasil penelitian Wendha et al. (2013) yang dilakukan di Denpasar terhadap 180
pelanggan Garuda Indonesia menyatakan bahwa terdapat pengaruh yang positif dan signifikan
antara=kepuasan dan loyalitas. Demikian pula menurut hasil penelitian Auka (2012) yang dilakukan
di perbankan komersial di Kotamadya Nakuru, Kenya terhadap 381 responden menyatakan bahwa
terdapat. hubungan positif dan signifikan antara kepuasan konsumen dan loyalitas konsumen.

4
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Bersama dengan hasil penelitian menurut IBOJO et al. (2015) yang dilakukan di Bank Oyo, Oyo
Nigeria terhadap 200 pelanggan menyatakan bahwa terdapat hubungan yang signifikan antara
kepuasan, konsumen dan loyalitas konsumen. Di samping itu, menurut hasil penelitian Osman et al.
(2015)-yang dilakukan di industri perbankan komersial, Malaysia terhadap 512 responden
enyatakan bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kepuasan konsumen dan
sloyalitas. Selanjutnya menurut hasil penelitian Sachro dan Pudjiastuti (2013) yang dilakukan di
mlndonesm terhadap 300 pengguna jasa Kereta Api Angkutan Argo Bromo Anggrek Jakarta
LDSurabaya menyatakan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara kepuasan konsumen dan
(Dlo litas konsumen. Juga menurut hasil penelitian Sudiarta dan Mananda (2016) yang dilakukan di
@B i terhadap 70 responden maskapai Lion Air menyatakan bahwa terdapat pengaruh positif dan
Hs@)nflkan antara kepuasan konsumen dan loyalitas. Dan menurut hasil penelitian Putra dan
gEkzawan (2017) yang dilakukan di Bali terhadap 102 pelanggan sepeda motor vespa menyatakan
Chahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kepuasan konsumen dan loyalitas konsumen.

euelb
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H Kgpuasan Konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen.

njuinya konsep dan hubungan antar variabel yang diuraikan di atas disajikan dalam skema
ngka pemikiran seperti pada Gambar 1.

6%
oD
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- Gambar 1.
Kerangka Pemikiran

= Promosi (X1)

Kualitas Layanan Loyalitas
(X2) Konsumen (Y)

h
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Kepuasan
= Konsumen (X3)
SMETODE PENELITIAN

)

Objekipada penelitian ini adalah Tous Les Jours, Breadtalk, dan J.CO.Subjek dari penelitian ini
adalahzkonsumen yang pernah berbelanja di toko roti Tous Les Jours, Breadtalk, dan J.CO
di Mall Kelapa Gading.

VARIABEL PENELITIAN
Varialigl Penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah :

1. Leyalitas Konsumen
Menurut Griffin dalam Zulkarnain (2012: 135), loyalitas pelanggan menyebutkan bahwa
kemsep loyalitas lebih mengarah kepada perilaku (behavior) dibandingkan dengan sikap
(attitude). Pengukuran variabel loyalitas konsumen menggunakan skala Likert dengan 5
dérajat kesetujuan, mengacu pada Griffin (2012) adalah dengan melalui enam item
pernyataan.
= 5
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2. Promosi

Menurut Hasan (2013: 603), promosi merupakan proses mengkomunikasikan variabel bauran
pemasaran (marketing mix) yang sangat amat penting untuk dilaksanakan oleh perusahaan
dalam memasarkan produk. Pengukuran variabel promosi menggunakan skala Likert dengan 5
derajat kesetujuan, mengacu pada Hasan (2013) adalah dengan melalui enam item pernyataan.
Kalitas Layanan

Menurut Kotler dan Keller (2016: 422), layanan adalah setiap tindakan atau perbuatan yang
dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya bersifat intangible
(tidak berwujud fisik) dan tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu. Pengukuran variabel
kualitas layanan menggunakan skala Likert dengan 5 derajat kesetujuan, mengacu pada Kotler
dam Keller (2016) adalah dengan melalui sepuluh item pernyataan.

Kepuasan Konsumen

Menurut Hasan (2013: 91), Kepuasaan pelanggan merupakan fungsi dasar dari sejumlah value
preduk yang dipersepsikan oleh pelanggan dibanding dengan harapan pelanggan sebelum
méhggunakan. Pengukuran variabel kepuasan konsumen menggunakan skala Likert dengan 5
- defajat kesetujuan, mengacu pada Hasan (2013) adalah dengan melalui sepuluh item
pernyataan.

w

N

ni@-edio yeH

3,ynJn)as neje uelbeqas dianbuaw buedeyiq -
-buepun 1bunpul

TeknikPengambilan Sampel
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eAie

EPbeuIasi pada penelitian ini adalah pengunjung atau orang yang pernah membeli di toko roti Tous
7Les Jours, Breadtalk, atau J.CO di Mall Kelapa Gading, Jakarta Utara. Teknik sampling yang
Sdigunakan adalah non probability sampling dengan teknik judgement sampling, yaitu teknik
apengambilan sampel yang dilakukan berdasarkan karakteristik yang ditetapkan terhadap elemen
épopulasi target yang disesuaikan dengan tujuan atau masalah penelitian. Dalam penelitian ini syarat
sresponden yang dipilih adalah responden yang dalam jangka waktu sebulan terakhir pernah
Sberbelanja di toko roti yang bersangkutan.

njued

“Teknik;Analisis Data

ue

oAlat analisis untuk mendeskripsikan variabel-variabel penelitian menggunakan software SPSS

;20.0. Dalam analisis pada penelitian ini akan dilakukan uji validitas, uji reabilitias, uji deskriptif,
ganalisigregresi, dan uji asumsi Kklasik.

<
]
cHasil dan Pembahasan

e

> 1. Ui Validitas
Indikator pernyataan dikatakan valid apabila nilai r hitung > 0,361. Indikator yang valid
mengindikasikan bahwa indikator betul-betul mengukur apa yang ingin diukur dalam
penelitian ini. Dari 30 responden yang telah dikumpulkan, hasilnya menunjukkan semua
indikator dari setiap variabel memenuhi kriteria yang ada sehingga dapat dikatakan valid.
(lahat Tabel 1).

‘laquins

Tabel 1
Uji Validitas
No. Variabel Promosi r hitung Keterangan
1 Promosi 1 .748 Valid
== 2 Promosi 2 .625 Valid
3 Promosi 3 791 Valid
4 Promosi 4 724 Valid
=.| 5 | Promosi5 748 Valid
6 Promosi 6 .625 Valid
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No. Variabel Kualitas Layanan r hitung Keterangan
1 Kualitas Layanan 1 701 Valid
2 Kualitas Layanan 2 .668 Valid
. - 3 Kualitas Layanan 3 413 Valid
o 2 | 4 | Kualitas Layanan 4 610 Valid
B 5 | Kualitas Layanan 5 663 Valid
S5 . 6 | Kualitas Layanan 6 .596 Valid
3 5 |7 | Kualitas Layanan 7 680 Valid
ST 8 | Kualitas Layanan 8 632 Valid
2 5 =] 9 |[Kualitas Layanan 9 697 Valid
° g =] 19 | Kualitas Layanan 10 676 Valid
55 2
& 5 = | No. Variabel Kepuasan Konsumen r hitung Keterangan
£ : 1 Kepuasan Konsumen 1 571 Valid
© @ Z| 2 |Kepuasan Konsumen 2 716 Valid
© S = 3 | Kepuasan Konsumen 3 734 Valid
2 § 4 Kepuasan Konsumen 4 794 Valid
2 @ 5 Kepuasan Konsumen 5 .828 Valid
> S ¢ 6 | Kepuasan Konsumen 6 749 Valid
2 & 5[ 7 |Kepuasan Konsumen 7 719 Valid
- 3 8 | Kepuasan Konsumen 8 714 Valid
= : 9 | Kepuasan Konsumen 9 .844 Valid
5 o |19 | Kepuasan Konsumen 10 834 Valid
§ — | No. Variabel Loyalitas Konsumen r hitung Keterangan
3 1 | Loyalitas Konsumen 1 .607 Valid
S 2 Loyalitas Konsumen 2 .658 Valid
§ 3 | Loyalitas Konsumen 3 .656 Valid
g 4 | Loyalitas Konsumen 4 463 Valid
= 5 Loyalitas Konsumen 5 .812 Valid
- 6 Loyalitas Konsumen 6 .708 Valid
3 2. Uji Reliabilitas
g Uiji r_eliabilitas dipaka_i untuk menunjukkan seja}uh mana suatu _pengukuran relatif _konsisten
©  apabila pengukuran dilakukan berulang dua kali atau lebih. Indikator pernyataan dinyatakan
= réliabel apabila nilai dari Cronbach’s Alpha > 0,7.
@ Tabel 2.
3 @ Uji Reliabilitas
B No. Variabel Cronbach’s Alpha
1 Promosi .894
2 Kualitas Layanan .889
3 Kepuasan Konsumen 935
4 Loyalitas Konsumen .852

Dari hasil tabel diatas menunjukkan bahwa nilai Cronbach’s Alpha untuk setiap variabel > 0,7.
Qleh karena itu dapat disimpulkan bahwa pengukuran semua variabel dalam penelitian ini
agalah reliabel.

3. SKala Likert
Skala Likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau
sekelompok tentang fenomena sosial. Dengan skala Likert, maka variabel yang akan diukur

= 7
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dijabarkan menjadi indikator variabel. Kemudian indikator tersebut dijadikan sebagai titik
tolak untuk menyusun item-item instrumen yang dapat berupa pernyataan atau pertanyaan.
Skala Likert mempunyai gradasi dari sangat positif sampai sangat negatif, seperti tabel 3.

) Tabel 3.
Jawaban Skala Likert

- Respon Skor
T = 1. Sangat Tidak Setuju (STS) 1
> 2. Tidak Setuju (TS) 2
= 3. Cukup Setuju (CS) 3
o 4. Setuju (S) 4
= 5. Sangat Setuju (SS) 5

unpul

UD Normalitas

4

5]

— Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi, variabel pengganggu
2 ataul residual memiliki distribusi normal.

z Tabel 4.
a g Hasil Uji Normalitas
©2 Unstandardized residual Keterangan
3| Asymp Sig. (2-tailed) 010 Data t'd";‘]‘;ﬁﬁ;‘l"“”bus'

BéFdasarkan tabel 4, dapat diketahui bahwa nilai signifikan atau Asymp Sig. (2-tailed) sebesar
0.610, karena nilai kurang dari 0.05 (0.010 < 0.05) berarti data tidak berdistribusi normal.

5. Uji‘Heteroskedastisitas
Ujp Heterokedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi terjadi
ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain.

Tabel 5.
= Hasil Uji Heterokedastisitas
4. Model Sig. Keterangan
- Promosi 232 Tidak terjadi heteroskedastisitas
- Kualitas Layanan .654 Tidak terjadi heteroskedastisitas
Kepuasan Konsumen 775 Tidak terjadi heteroskedastisitas

Berdasarkan tabel 5, diperoleh nilai Sig. dari variabel promosi 0.232 > 0.05, dari variabel
Ktralitas layanan 0.654 > 0.05 dan variabel kepuasan konsumen 0.775 > 0.05. Dimana apabila
s€mua nilai Sig. variabel di atas 0.05, maka dapat disimpulkan bahwa data tidak terjadi
rmengandung heteroskedastisitas dalam model regresi ini.

6. Ugh Multikolinearitas
Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakah model regresi ditemukan adanya
korelasi antar variabel independen.Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi di
aptara variabel independen.

Tabel 6.
A Hasil Uji Multikolinearitas
s, Model Tolerance | VIF Keterangan
~ Promosi .838 1.193 | Tidak terjadi multikolinearitas




"OWMIg| uizi eduey

undede ynjuaq wejep Ul siny eAJey yninyas neje uelbeqas yeAueqiadwawl uep ueywnunbuaw buede)iq ‘g

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q

"yejesew niens ueneluly uep ynidy uesijnuad

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerw eAsey uesnnuad ‘uennauad ‘ueyipipuad uebunuaday ynjun eAuey uediynbusd e

:Jaquins ueyingaAuaw uep ueywniueduaw edue) 1ul siny eAJey yninias neje ueibeqgas diynbusw Buedeyiq *|

~

““buepun-buepun 1bunpunig eidin e

0]

©

: Uji Autokorelasi

Kualitas Layanan 428 2.337 | Tidak terjadi multikolinearitas
Kepuasan Konsumen 424 2.369 | Tidak terjadi multikolinearitas

Pengujian multikolinieritas diketahui VIF dari setiap variabel independen. Dikatakan bebas
dari masalah multikolinearitas apabila nilai VIF < 10 dan tolerance > 0.1. Maka dari tabel 6
dapat disimpulkan yaitu VIF Promosi sebesar 1.193 < 10 dan tolerance 0.838 > 0.1, VIF
Kgalitas Layanan sebesar 2.337 < 10 dan tolerance 0.428 > 0.1, dan VIF Kepuasan Konsumen
2.369 < 10 dan tolerance 0.424 > 0.1. Atas hasil uji tersebut dapat dinyatakan semua variabel
independen tidak terjadi multikolinieritas.

Tabel 7.
Hasil Uji Autokorelasi
Durbin Watson Keterangan
2.043 Tidak terjadi Autokorelasi

Berdasarkan tabel 7, diperoleh hasil Durbin Watson sebesar 2.043, dengan menggunakan
derajat kepercayaan 0.05, jumlah data adalah 200 responden, maka nilai Durbin-Watson 2.043
lebih besar dari batasan atas yaitu 2 dan kurang dari -2. Sehingga dapat disimpulkan bahwa
tidak terjadi autokorelasi.
Koefisien Determinasi
Uji koefisien determinasi mengukur seberapa jauh kemampuan model dalam menerangkan
vafiabel dependen (Loyalitas Konsumen). Berikut hasil uji koefisien determinasi dengan
menggunakan program SPSS.
Tabel 8.
Hasil Uji Koefisien Determinasi
Adjusted R Square Std. Error of Estimate
444 .632

Berdasarkan tabel 8, diketahui bahwa variasi variabel dependen (Loyalitas Konsumen) yang
dapat dijelaskan oleh variabel independen (Promosi, Kualitas Layanan, dan Kepuasan
Konsumen) adalah sebesar 44.4%, sedangkan sisanya (100% - 44.4% = 55.6%) dijelaskan
ofeh faktor-faktor lain yang tidak termasuk dalam model regresi.

Uji Besar Pengaruh dan Prediksi (Uji t)

Ujiy t dilakukan untuk menguji seberapa jauh variabel Promosi, Kualitas Layanan, dan
K&puasan Konsumen secara individual dalam menerangkan variasi variabel Loyalitas
K@nsumen.

Tabel 9.
Hasil Uji Variabel (uji t)
Variabel Koefisien Regresi Sig.
Promosi .200 .001
Kualitas Layanan 122 134
Kepuasan Konsumen 471 .000

Berdasarkan tabel 9, terdapat tiga hipotesis variabel dalam uji berikut :

(® Uji untuk hipotesis 1 : Variabel Promosi berpengaruh terhadap Loyalitas Konsumen
Z~ Dari hasil pengujian yang diperoleh dengan SPSS diketahui bahwa nilai Sig. Promosi

<., (X1) adalah sebesar 0.001 yang berarti < 0.05 dengan nilai koefisien regresi Promosi (X1)
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adalah sebesar 0.200 sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel promosi berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen.
(2~ Uji untuk hipotesis 2 : Variabel Kualitas Layanan tidak berpengaruh terhadap
—Loyalitas Konsumen
o Dari hasil pengujian yang diperoleh dengan SPSS diketahui bahwa nilai Sig. Kualitas
Layanan (X2) adalah sebesar 0.134 yang berarti > 0.05 dengan nilai koefisien regresi
Kualitas Layanan (X2) adalah sebesar 0.122 sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel
2 kualitas layanan berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap loyalitas konsumen.
(3): Uji untuk hipotesis 3 : Variabel Kepuasan Konsumen berpengaruh terhadap
Loyalitas Konsumen
Dari hasil pengujian yang diperoleh dengan SPSS diketahui bahwa nilai Sig. Kepuasan
Konsumen (X3) adalah sebesar 0.000 yang berarti < 0.05 dengan nilai koefisien regresi
Kepuasan Konsumen (X3) adalah sebesar 0.471 sehingga dapat disimpulkan bahwa
variabel kepuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
= konsumen.

Uji'Kecocokan Model (Uji F)

(=Y

buepun-buepun 1Bunpunig exdig ey

Tabel 10.
Hasil Uji Koefisien Determinasi (R?)
= F Sig.
54.035 .000

1n1 eAJBY ynan)as neje ueibeqgas diynbuaw buede)iq ‘|

Berdasarkan tabel 10, diketahui bahwa nilai F hitung sebesar 54.035 dan nilai Sig. sebesar
0.800 < 0.05, jadi dapat disimpulkan bahwa model regresi diatas dapat digunakan untuk
memprediksi Y (loyalitas konsumen) atau dapat dikatakan bahwa promosi, kualitas layanan,
dan kepuasan konsumen dapat digunakan untuk memprediksi loyalitas konsumen.

embahasan

Berdasarkan hasil penelitian didapatkan hasil sebagai berikut:
1. Berdasarkan hasil uji regresi didapat hasil regresi variabel kualitas layanan adalah sebesar
0.122 yaitu memiliki nilai positif, Sig. untuk kualitas layanan adalah 0.134 yang berarti
== kualitas layanan berpengaruh positif namun tidak berpengaruh secara signifikan terhadap
loyalitas. Pada kenyataannya, konsumen masih merasa bahwa pelayanan yang diberikan
£ oleh ketiga toko roti belum cukup memuaskan mereka sehingga merasa menjadi tidak
= loyal pada saat berbelanja. Diharapkan karyawan bisa lebih melayani dengan penuh
" perhatian kepada setiap konsumen yang datang dengan cara mengucapkan “Selamat

. Datang” dan “Terima Kasih”.

quins uexingakuaw uep uewiniuesuaw edue) 1Ul S|

KESIMPULAN

L)

Berdasarkan dari hasil penelitian dan pengujian data mengenai pengaruh promosi, kualitas layanan,
dan képuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen Tous Les Jours, Breadtalk, dan J.CO di Mall
KelapaGading, peneliti dapat menyimpulkan bahwa :
1o Setelah dilakukan pengujian data maka diketahui bahwa variabel promosi terbukti
mempengaruhi loyalitas konsumen sesuai dengan teori dan penelitian terdahulu.
2, Setelah dilakukan pengujian data maka diketahui bahwa variabel kualitas layanan tidak
e berpengaruh terhadap loyalitas konsumen.
3. Setelah dilakukan pengujian data maka diketahui bahwa variabel kepuasan konsumen
terbukti mempengaruhi loyalitas konsumen sesuai dengan teori dan penelitian terdahulu.

10
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SARAN

Berdasarkan kesimpulan yang peneliti peroleh melalui uji penelitian yang dilakukan pada bab 4,
_dapat diperoleh beberapa pertimbangan saran yang dapat diberikan oleh peneliti. Adapun saran
—yang dapat diberikan oleh peneliti adalah sebagai berikut :

1. ~Bagi perusahaan
a. Manajemen Tous Les Jours, Breadtalk, dan J.CO mengadakan diskon khusus pada

2 event-event tertentu, misalnya pada hari ulang tahun ketiga toko roti ini atau pada hari

=. raya. Pemberian diskon ini merupakan salah satu bentuk promosi yang dimaksudkan
agar masyarakat yang selama ini tidak mau membeli produk Tous Les Jours,
Breadtalk, dan J.CO akhirnya mau juga membeli.

2. 7Bagi peneliti selanjutnya
a. Penelitian selanjutnya diharapkan dapat mengembangkan penelitian dengan

memasukkan variabel lain seperti kualitas produk, harga, dan bauran pemasaran yang
mempengaruhi loyalitas konsumen.

-b. Penelitian selanjutannya diharapkan dapat mengganti model penelitian menggunakan
variabel mediasi (intervening) yang dapat mempengaruhi hubungan antara variabel
independen dengan variabel dependen menjadi hubungan yang tidak langsung dan
tidak dapat diamati dan diukur.
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- 3 IND_P3 7 18 53 77 45 3.68
=" (3.5%) (9%) (26.5%) | (38.5%) | (22.5%)
- 4 IND_P4 4 5 37 89 65 4.03
(2%) (2.5%) (18.5%) | (44.5%) | (32.5%)
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5 | IND_P5 4 4 37 76 79 4.11
(2%) (2%) (18.5%) (38%) | (39.5%)
-
Gy 6 | IND_P6 3 8 36 83 70 4.05
e (1.5%) (4%) (18%) (41.5%) | (35%)
Ed
2. Total 23.72
o
9 Mean 3.95
=
W Skor rata-rata Kualitas Layanan
=No Item Pernyataan Mean
A STS TS CS S SS
—1 [ IND_KL1 1 6 38 106 49 3.98
2 (0.5%) | (3%) (19%) (53%) | (24.5%)
=2 | IND KL2 1 14 36 95 54 3.93
= (0.5%) | (7%) (18%) | (47.5%) | (27%)
=3 | IND_KL3 2 8 42 96 52 3.94
S (1%) (4%) (21%) (48%) (26%)
24 | IND_KL4 4 15 65 75 41 3.67
o (2%) | (7.5%) | (32.5%) | (37.5%) | (20.5%)
:‘_j 5 | IND_KL5 2 6 45 95 52 3.95
= (1%) (3%) (22.5%) | (47.5%) | (26%)
g 6 | IND_KL6 4 6 54 91 45 3.84
o (2%) (3%) (27%) | (45.5%) | (22.5%)
=7 | IND_KL7 2 11 70 85 32 3.67
Y (1%) | (5.5%) (35%) | (42.5%) | (16%)
=8 | IND_KL8 2 6 36 101 55 4.01
= (1%) (3%) (18%) | (50.5%) | (27.5%)
=9 | IND_KL9 1 11 35 84 69 4.04
2 (0.5%) | (5.5%) | (17.5%) | (42%) | (34.5%)
10 | IND_KLI0 3 4 27 89 77 4.16
o (1.5%) | (2%) (13.5%) | (44.5%) | (38.5%)
Total 39.19
Mean 3.92
=3
@ Skor rata-rata Kepuasan Konsumen
d+No Item Pernyataan Mean
&= STS TS [ S SS
4= 1 | IND_KK1 4 10 65 86 35 3.69
. (2%) (5%) (32.5%) | (43%) | (17.5%)
2 | IND_KK2 2 11 66 80 41 3.74
(1%) | (5.5%) (33%) (40%) | (20.5%)
3 | IND_KK3 2 5 54 96 43 3.87
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+ 4 | IND_KK4 1 3 50 99 47 3.94
g (0.5%) | (1.5%) (25%) | (49.5%) | (23.5%)
5 | IND_KKS 1 4 43 95 57 4.01
1 (0.5%) | (2%) (21.5%) | (47.5%) | (28.5%)
42 6 | IND_KKG6 3 6 52 20 49 3.88
@ (1.5%) | (3%) (26%) (45%) | (24.5%)
=7 | IND_KK7 2 11 40 88 59 3.96
(1%) | (5.5%) (20%) (44%) | (29.5%)
8 | IND_KKS8 1 2 35 93 69 4.13
(0.5%) | (1%) (17.5%) | (46.5%) | (34.5%)
29 | IND_KK9 2 3 52 94 49 3.92
(1%) | (1.5%) (26%) (47%) | (24.5%)
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