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ABSTRACT

THE EFFECT OF SATISFACTION ON CUSTOMER LOYALTY (CASE
STUDY ON THE GOPEK PENYET CHICKEN STOP
JL. RAMBUTAN IN PEKANBARU)
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ABSTRAK

PENGARUH KEPUASAN TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN
(STUDI KASUS PADA WARUNG AYAM ENYET GOPEK

Tujuan i1 ] oeta ﬂ sis  pengaruh
kepuasan : alitas pelang 2 et Gopek Jl.
Rambutan Peka pulasi d; ' 1 in ) ‘qu onsumen atau
pengunjung nbeli Ay bilan sampel
dalam peneliti ggunaka NG sampling serta
penetapan nggunakan \ AN g D0 orang. Teknik
pengumpulan data dalam penelitian ini menggu ¢ au kuesioner dan
wawancara. Tek . a dalam pe pggunakan analisis
deskriptif d . Hasil penelitian ini ) ahwa kepuasan
berpengaruh se ifikan terhadap loyalitas ange ada Warung Ayam
Penyet Gope Ral ) J’ puasan terhadap
loyalitas ini
loyalitas pe
Pekanbaru.
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BAB 1
PENDAHULUAN

yang harus da igunakan aan 1 < an kebutuhan

konsumen. Pe 4 ) ek 4 fuk menyediakan

bab itu pelaku bisnsi juga
<

persaingan bisnis yang terjadi d san dan tempat organisasinya dan
kemampiannya untuk menarik keputusan dalam pembelian agar mampu berhasil
dalam menjalankan usahanya. Cara yang diambil untuk mencapai keberhasilan
dalam menjalankan usaha bisnis 1alah salah satunya dengan melakukan
pemasaran.

Setiap hari manusia memerlukan energy untuk menjalankan

aktifitasnya melalui apa yang dikonsumsi. Sehubungan dengan kebutuhan
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manusia yang paling mendasar adalah kebutuan pangan yang mana setiap dari

manusia akan berusaha untuk memenuhi kebutuhan dengan berbagai cara. Sektor

dari investor makanan dan banyak mereka menanamkan modalnya pada

Berdasarkan gambar grafik diatas dapat disimpulkan bahwa laju nya
pertumbuhan industry makanan dan minuman memiliki kelajuan secara fluktuasi
yang pada level tertinggi dan terendah, dari grafik tersebut pada tahun 2011
lajunya industry memiliki peningkatan yang sangat tinggi, dan pada tahun 2020
mengalami penurunan industry makanan dan minuman dikarenakan kondisi di

Indonesia sudah mengalami kemunduran ekonomi akibat Pandemi Covid-19.
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Namun dari laju pertumbuhan industry makanan tidak akan mempengaruhi
tingkat pembelian konsumen dalam memenuhi pangannya. Kepuasan pelanggan

juga aspek yang harus di perhatikan, dan pelanggan merasa puas dengan

perubahan pada pola i 2 serba cepat dan peraktis

seperti makanan aji n| ] ahban duduki pasar saat

yang banyak berdiri sekarang ini. Kesibukan menyebabkan masyarakat tidak
mempunyai kesempatan untuk mempersiapkan makanan dirumah sehinga
memilih untuk mengonsumsi makanan diluar rumah.

Dengan perkembangan yang maju saat ini banyak tempat makan yang

unik dan cenderung ke budaya luar negeri seperti pizza hut, steak, sushi, dan lain-

lain.Tanpa kita sadari, kita menggeser ciri khas masakan tradisional seperti pecel,
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mendoan, osengan dan lain-lain yang jarang kita temui saat ini. Berdasarkan
kondisi ini maka permintaan masyarakat terhadap jasa penyedia makanan ini

semakin meningkat sehingga banyak orang dan masyarakat lebih memilih tempat

en sikap dan
embeli produk
ckomendasikan

lain jika ada

makan ayam penyet berdesain pondok tersebut. Sebagian konsumen ada yang
beranggapan dari pada makan makanan yang mewah serta mahal tetapi tidak
cukup lezat rasanya, lebih baik memilih warung makan ayam penyet biasa namun
menghidangkan menu yang lezat sesuai dengan selera mereka.

Di salah satu sudut kota Pekanbaru, terdapat rumah makan ayam penyet

yang tidak cukup besar, namun pada jam-jam tertentu sangat ramai dikunjungi
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pelanggannya. Hal ini menarik perhatian mengingat letaknya bukan berada di
lokasi yang strategis. Lokasinya cenderung jauh dari pusat kota, tepatnya di Jalan

Rambutan Pekanbaru. Rumah makan ini diberi nama Warung Ayam Penyet

Gopek. Ayam ak cabang di setiap

‘!nm\‘ '9%
5 yam penyet

ang lainnya.

warung ayam

penyet gopek da ing makan di SIS€ ahkan ada pula konsumen

Jumlah Pengunjung Warung Ayam Penyet Gopek Tahun 2020

No Bulan Jumlah Pengunjung
1 Januari 6.400
2 Februari 4.200
3 Maret 6.650
4 April 5.780
5 Mei 7.900
6 Juni 7.110
7 Juli 6.380
8 Agustus 6.840
9 September 5.290
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10 Oktober 6.770
11 November 6.780
12 Desember 7.100

Total 77.200

Sumber : Pengelola Warung Ayam Penyet Gopek, 2020

ayam yang ditawarkan kepada konsumen besar dan harga nya worth it, lalu untuk
segi pelayanan dari karyawan Ayam Penyet ini tepat dan tanggap sehingga kami
(konsumen) tidak perlu menunggu berjam-jam untuk makan siang di Ayam
Penyet Gopek tersebut.

Menurut Kotler (2008: 177) mengatakan bahwa kepuasan ialah perasaan

senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan hasil produk
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yang dipikirkannya terhadap hasil yang diharapkannya. Dengan arti lain,
seseorang merasa puas jika hasil yang didapatkannya mampu memenuhi

harapannya sedangkan seseorang merasa tidak puas apabila hasil yang

sudah dipikirkar alah evalua o emua manfaat yang
biaya dan ang sudah diberika alte alterntif lain yang

sudah dipi ka ang st itawarkan juga e lebih tinggi dari

itu dapat dikatakan sebagai pelangggan yang loyal apabila seorang pelanggan
tersebut memiliki komitmen yang kuat untuk mengonsumsi produk atau jasa.
Berdasarkan pentingnya mengetahui apakah ada pengaruh antara kepuasan
terhadap loyalitas konsumen penulis tertarik untuk mengangkat masalah
inisebagai topik dalam proposal dengan judul: “Pengaruh Kepuasan Terhadap

Loyalitas Pelanggan (Studi Kasus Pada Warung Ayam Penyet Gopek Jl.
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Rambutan Pekanbaru)”
1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang dikemukakan diatas, dapat dibuat

re

rumusan masalah akah e . rpengaruh  signifikan

N T
@‘ ‘ ‘ ‘ ‘m“‘ e a Rambutan

menganalisis
pengaruh Ayam Penyet

Gopek J1. R

2. Manfaat

dalam penelitian

manajemen pemasaran, tang pengaruh kepuasan terhadap
loyalitas pelanggan.

b. Bagi Usaha Ayam Penyet Gopek
Penelitian ini dapat bermanfaat sebagai masukan terutama yang berkaitan
dengan kepuasan konsumen dan loyalitas pelanggan.

c. Bagi pihak lain

Penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan rujukan dalam penelitian



selanjutnya dan dapat dijadikan referensi bagi peneliti berikutnya yang

mengambil penelitian dibidang yang sama.

nery we[sy sejsIdAiu ) ueeyeisndidg
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BAB IV

BABIII :

1.4 Sistematika Pen

variabel, jenis dan sumber data, populasi dan sampel, teknik

pengumpulan data dan analisis data.

: GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN

Pada bab ini akan dijelaskan tentang sejarah singkat perusahaan,
struktur organisasi perusahaan, visi dan misi perusahaan serta

kegiatan perusahaan.
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BAB V

10

: HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Pada bab ini akan dibahas analisis data tentang loyaliyas pelanggan

dan kepuasan pelanggan serta pengaruh loyalitas pelanggan terhadap
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BAB II
TELAAH PUSTAKA DAN HIPOTESIS

2.1 Loyalitas Pelanggs

lg\

kembali p
loyalitas a sikap positif
terhadap se tersebut, dan

bermaksud

ALY

mentransportasikan perilaku pe ara berulang-ulang. Oliver (2008)
menyatakan bahwa loyalitas merupakan suatu komitmen yang kuat yang
mendorong untuk terjadinya pembelian kembali. Selain itu Oliver (2000) juga
menyatakan bahwa loyalitas adalah suatu kesediaan pelanggan untuk melanjutkan
pembelian pada suatu perusahaan dalam jangka waktu yang panjang dan

mempergunakan produk atau pelayanan secara Dberulang-ulang serta

merekomendasikan kepada orang lain dan perusahaan lain secara sukarela.
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Kumar dan Shah (2004) mendefinisikan “customer loyalty is a feeling that

marketers portray to their custemers about value creation” (loyalitas pelanggan

adalah suatu perasaan dimana pemasar memberikan pada pelnggan mereka

melalui pe

untuk mem

Olive

SN R 5

Q
S
=
k<
%]
~
Q
=
=
~
S
=
S )
|
QU
Q
~
%)
)
3
[N
N
)
N
N
]
)
~

commitment

perjanjian yang dibuat dengan sangat mendalam untuk membeli kembali atau
untuk berlangganan suatu produk atau layanan yang disukai secara konsisten
dimasa yang akan datang,

dengan cara demikian dapat menyebabkan penjualan kembali jenis barang yang
sama meskipun mempengaruhi sutuasi dan usaha-usaha pemasaran yang memiliki

potensi yang dapat menyebabkan pergantian sifat.
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James G. Barnes (2003) menyatakan bahwa loyalitas adalah bukti dari

emosi yang mentranspormasikan perilaku pembelian berulang menjadi suatu

hubungan. Loyalitas ini mengarah pada pembelian yang berulang,

Gri
to behavio ¢ ( rchase behavior

defined as m Lse oV ne. b ¢ decision making

toko, atau pemasok, yang tercermin dari sikap (attitude) yang sangat positif dan
wujud perilaku (behavior) pembelian ulang yang dilakukan oleh konsumen
tersebut secara konsisten. Scott Robinette dan Claire Brand (2001) menyatakan
bahwa loyalitas konsumen merupakan satu-satunya alas an yang sangat penting

untuk meraih keuntungan karena berhubungan langsung dengan keuntungan yang

akan diraih oleh perusahaan.
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Secara umum, loyalitas pelanggan dapat diartikan sebagai kesetiaan
pelanggan terhadap suatu produk, baik dalam bentuk barang maupun jasa tertentu.

Loyalitas pelanggan merupakan manifestasi dan kelanjutan dari kepuasan

yang menyatak itas yang lebih

besar yang ulang dimasa

taang

mendatang.
terhadap suatu

alitas pelanggan

e UL LY

hasil penelitian Geven tentang pelanggan diinternet. Hal ini sejalan dengan
pendapat Hesket (2000) yang menyatakan bahwa salah satu cara untuk
meninggkatkan loyalitas pelanggan adalah dengan memberikan pelayanan yang
berualitas baik, yang diharapkan dapat membuat pelanggan untuk kembali
melakukan transaksi dengan produsen yang sama.

Pada kenyataannya, penelitian tentang kualitas dengan loyalitas



nery wesy sejisidAu) ueeyeisndiag

iy disay yejepe il udwnyo(]

15

menghasilkan kesimpulan yang berbeda-beda. Murdalis (2004) menytakan bahwa

faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan adalah kepuasa pelanggan,

kulitas, citra, dan hambatan untuk pindah keproduk lain. Pendapat lain dari Barnes

Berdasarkan berbagai uraian tersebut, maka loyalitass konsumen
merupakan komitmen jangka panjang konsumen, yang berwujud dalam perilaku
dan sikap yang loyal terhadap perusahaan dan produknya, dengan cara
mengkonsumsi secara teratur dan berulang,sehingga perusahaan dan produknya

menjadi bagian penting dari proses konsumsi yang dilakukan oleh konsumen.
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2.1.2 Faktor Yang Mempengaruhi Loyalitas Pelanggan
Dalam membangun dan meningkatkan loyalitas konsumen, perusahaan

harus memperhatikan faktor-faktor yang mempengaruhinya. Menurut Robbins

jadi pelanggan

maka semakin

mudah, hubungan perusahaan dan pelanggan tercermin dari tingkat
kepercayaan para pelanggan, Apabila tingkat kepercayaan pelanggan tinggi,
maka hubungan perusahaan dan pelanggan akan semakin kuat.

Salah satu cara yang dapat dilakukan perusahaan dalam membina

hubungan dengan pelanggan yaitu segala jenis produk yang dihasilkan

perusahaan harus memiliki kualitas atau kesempurnaan seperti yang seharusnya
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atau yang sebagaimana dijanjikan sehingga pelanggan tidak merasa tertipu

yang mana akan mengakibatkan pelanggan berpindah ke produk pesaing.

segala fasilitas dan sumber daya yang dimiliki agar pelanggan dapat

memanfaatkannya kapan saja dan dimana saja.
2.1.3 Karakteristik Loyalitas Pelanggan
Menurut Kotler (2010) mengartikan bahwa pelanggan yang sangat puas
akan tetap setia dalam waktu yang lebih lama, membeli lebih banyak ketika

perusahaan memperkenalkan produk baru dan memperbaharui produk-produk
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yang telah ada, membicarakan hal-hal yang baik tentang perusahaan dan
produknya, memberikan perhatian yang lebih sedikit dari pada merek dan iklan

para pesaing serta kurang peka terhadap harga, menawarkan jasa atau produk

Flint, Blocker dan Booutin ( yatakan bahwa kepuasan pelanggan

yang lebih besar berpengaruh pada loyalitas pelanggan yang lebih besar pula.
Pada umumnya pelanggan yang loyal akan melanjutkan pembelian merek tersebut
walaupun dihadapkan pada berbagai merek pesaing yang menawarkan karakteristi
jasa yang lebih unggul yang dipandang dari suatu merek masuk dalamkatagori ini
yang berarti merek tersebut memiliki brand equty yang kuat.

Perilaku tenaga penjual berpengaruh lebih kuat dalam membangun
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hubungan kepercayaan (suan, bowers, dan Richardson, 2000) perilaku tenaga
penjual memainkan peranan penting dalama membangun kepercayaan (Pappas

dan Flaherty, 2008). Penjual yang efektif pada akhirnya meningkatan kepercayaan

2.14

(2004) menyatakan a: : bahwa konsumen loyal
adalah segalanya g pe 0 a.‘customer loyalty
is the DN ceting” d : ¢ ' . “selanjutnya,
Hermawan = Ka : ( -_' erang ‘ emikiran Fredrick
Reichheld t¢ sumen  dala g snis yang semakin
turbulen da g3 3 ; ] ormasi, sebagai
berikut:

1. Loyalitas pelang minan ke g, pertumbuhan, laba

3. Survey menunjukan bahwa penambahan tingkat retensi konsumen sebesar
5% saja dapat meningkatkan laba antara 25% sampai 95%.
Beberapa keuntungan dari loyalitas konsumen menurut W. Reinartz dan
V.Kumar (2012) adalah :
1. Biaya melayani konsumen loyal akan lebih murah hal ini disebabkan karena

konsumen lebih mengenal proses transaksi. Kenyataannya menunjukan
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adanya hubungan kuat antaraloyalitas konsumen terhadap biaya.
2. Konsumen yang loyal akan membayar harga lebih yang lebih mahal. Hal ini

memungkinkan apabila biaya perpindahan cukup besar. Konsumen yang

nelihat  ada

besar dari

1. ; aya : are k pelanggan baru akan

Meningkatkan penjualan silang (crosseling), diamana konsumen yang loyal
akan mencoba dan menggunakan produk lain yang ditawarkan perusahaan
sehingga memperbesar pansa pasar prusahaan

5. Pelanggan yang merasa puas akn menginformsikan tentang produk
perusahaan secara positif kepada orang lain;

6. Mengurangi biaya kegagalan, dalam arti biaya yang dikeluarkan untuk
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mendapatkan pelanggan baru tidak menghasilkan apa-apa atau calon

pelanggan yang dituju gagal didapatkan.

Beberapa fakta penting yang terkait dengan loyalitas pelanggan menurut

persen dapat

apan puluh lima

sebuah hubungan antara sikap relative dan sikap berulang. Pelanggan akan loyal
setelah melali tahapan evaluasi yaitu cognitive sense, affective sense, dan conative
action atau behavioral manner. Pada dasarnya ada dua perspektif utama dalam

mendevinisikan dan mengukur loyalitas sebagai prilaku (behavior) dan loyalitas

sebagai sikap (attitude).
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1. Perilaku loyal (Behavioral Loyalty)
Loyalitas bila diukur dari segi perilaku dapat diukur melalui perilaku

pembelinya, adapun dimensi yang menjadi ukurannya adalah konsumen yang

yaitu mel b ; aan, perasaan dan

preferensi dalam me kap dan perilaku
model yang

dan perilaku

yang rendah pula terhadap p

2. Latent Loyalty
Berdasarkan sikap, pelanggan memiliki preferensi dan komitmen yang tinggi

terhadap perusahaan, namun pelanggan mempunyaitingkat pembelian berulang

yang rendah.

3. Spurious Loyality

Secara sikap, pelanggan memiliki tingkat preferensi dan komitmen yang
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lemah namun melakukan tingkat pembelian produk perusahaan secara berulang

dengan frekuensi yang tinggi.

4. Loyals

Konsumen ya ne ai_ti pre 1 itmen yang tinggi

berbeda. Masing-masing kategori da pat tipe loyalitas tersebut antara lain:

1. Contractual Loyalty

Jenis loyalitas ini adalah loyalitas berdasarkan perjanjian tertentu.
Pelanggan membeli melalui sebuah perjanjian resmi, loyalitas secara contractual
akan sangat menguntungkan jika dilihat dari basis nilai jaringan kontrak, tapi
seringkali tidak menguntungkan karena kontrak-kontrak tersebut akan lebih

mudah bagi pelanggan untuk melakukan negosiasi-negosiasi baru dari para
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pesaing yang menggunakan strategi promosi yang lbih agresifuntuk menarik

pelanggan. Loyalitas pelanggan secara contractual juga dapat mengarah pada

ketidakpuasan, karena para pelanggan akan merasa terikat dalam suatu

e. Customer Referral Frequency
Berkaitan dengan frekuensi konsumen dalam memberikan informasi
tentang perusahaan baik kepada orang lain dengan cara merekomendasikan
perusahaan maupun kepada perusahaan dalam bentuk pemberian saran dan

keritik apabila konsumen merasakan adanya keluhan.
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f.  Effective Price Changes at Renewal
Konsumen mempunyai kekebalan terhadap perubahan harga, baik

kebal terhadap kenaikan harga yang ditawarkan perusahaan maupun terhadap

loyal dikarenal AT a *mudahan yang
diperoleh : } atk : anan. Karakteristik

loyalitas seca aksi antara lai at di ] kap konsumen

katagori tingkah laku pembelian dan pembelian berdasarkan trends.

d. Latency (Gaps Between Transaction)Latensi atau gaps antar transaksi.

e. Frequency Distribution of Transaction Value Frekuensi konsumen
menyalurkan nilai.

2.1.7 Dimensi Loyalitas Pelanggan

Dimensi loyalitas konsumen menurut Griffin (2013: 105) mengungkapkan
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bahwa ciri pelanggan yang loyal adalah sebagai berikut:
1. Melakukan pembelian secara teratur

Pelanggan menulai secara relative dibanding competitor dari beberapa hal yang

onsumen atau

yang dirasakan

diberikan konsumen lainnya.

2.2 Kepuasan Pelanggan
2.2.1 Pengertian Kepuasan Pelanggan

Kepuasan konsumen adalah hasil yang dirasakan oleh pembeli yang
mengalami kinerja sebuah perusahaan yang sesuai dengan harapannya.

Pelanggan merasa puas kalau harapan mereka terpenuhi, dan merasa amat
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gembira kalau harapan mereka terlampaui.
Menurut Kolter dan Keller(2014: 150) kepuasan konsumen adalah

perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan

ami kinerja

y Kotler dan

produk kurang yang diharapkan i ) enurut Fandy
Tjiptono da ‘ s Chandr -: i - ';' asan (satisfaction) berasal

dari bahasa atis” (artinya cukup baik, 1 1emad facio” (melakukan

konsumen mengenai pemenuhan kebutuhan. Kepuasan merupakan penilaian
mengenai ciri atau keistimewaan produk atau jasa, atau produk itusendiri, yang
menyediakan tingkat kesenangan konsumen berkaitan dengan pemenuhan
kebutuhan konsumsi konsumen. Menurut Philip Kotler dan Kevin Lane Keller
2007: 177) mengatakan bahwa Kepuasan Konsumen adalah perasaan senang atau

kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk
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yang dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan.

Kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan konsumen setelah

membandingkan antara apa yang dia terima dan harapannya (Umar, 2005: 65).

seiring dengan semakin banyaknya informasi yang diterima pelanggan serta
semakin bertambahnya pengalaman pelanggan.

Pada gilirannya, semua ini akan berpengaruh terhadap tingkat kepuasan
yang dirasakan pelanggan dan dapat dilihat bahwa betapa pentingnya perusahaan
untuk dapat memuaskan pelanggannya sehingga mereka menjadi loyal pada

perusahaan kita. Oleh sebab itu manajemen beserta semua komponen yang ada
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didalam perusahaan harus benar-benar menekankan tentang penanganan

konsumen agar mereka menjadi puas.

Jadi disimpulkan bahwa harapan pelanggan mempunyai peranan yang

konsumen.
konsumen,
yaitu:

1. Respon

2. Focus
Focus pada permormasi objek disesuaikan pada bebrapa standar. Nilai

standar ini secara berhubungan dengan produk, konsumen, keputusan berbelanja,

penjual dan toko

3. Waktu respon

Respon terjadi pada waktu tertentu, antara lain: setelah mengkonsumsi,
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setelah pemilihan produk atau jasa, berdasarkan pengalaman akumulatif. Durasi
kepuasan mengarah kepada berapa lama respon kepuasan itu berakhir.

2.2.3 Metode Pengukuran Kepuasan Pelanggan

menyampaika

meliputi k

dijangkau a

bisa diisi 1

Umumnya banyak penelitian mengenai kepuasan pelanggan dilakukan
dengan menggunakan metode survei, baik melalui pos, telepon, maupun
wawancara pribadi (Peterson dan Wilson: 2010). Melalui survei, perusahaan akan
memperoleh tanggapan dan umpan balik secara langsung dari pelanggan dan
sekaligus juga memberikan tanda (signal) positif bahwa perusahaan menaruh

perhatian kepada pelanggannya.
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3. Pembeli Bayangan (Ghost Shopping)
Metode ini dilaksanakan dengan cara mempekerjakan beberapa orang

(ghost shopper) untuk berperan atau bersikap sebagai pelanggan/pembeli

=]
o
=
%
=]
==
7]
a
g
=)

menjadi ghost
shopper u erinteraksi dan
memperlak pleh tahu kalau

ara menelpon

WakaAkY

anyaan), karena

bila hal ini terjad:  aka enilaianakan menjadi

Metode ini i A erusahe berusaha menghubungi para
pelanggannya yang telah berhenti membeli atau yang telah beralihpemasok.Yang
diharapkan adalah akan diperolehnya informasi penyebab terjadinya hal tersebut.
Informasi ini sangat bermanfaat bagi perusahaan untuk mengambil kebijakan
selanjutnya dalam rangka meningkatkankepuasan dan loyalitas pelanggan.

2.2.4 Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan
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Menurut Irawan (2006: 37), faktor-faktor yang mendorong kepuasan

pelanggan adalah sebagai berikut :

2)

pelanggan ketika ia sedang mencoba melakukan transaksi dengan

produsen/pemasok produk (perusahaan). Jika pada saat itu kebutuhan dan
keinginan besar, harapan atau ekspektasi pelanggan akan tinggi, demikian
pula sebaliknya.

Pengalaman masa lalu ketika mengkonsumsi produk dari persuahaan

maupun pesaing-pesaingnya.
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3) Pengalaman dari teman-teman, dimana mereka akan menceritakan kualitas
produk yang akan dibeli oleh pelanggan itu. Hal ini jelas mempengaruhi

persepsi pelanggan terutama pada produk-produk yang dirasakan beresiko

tinggi.

g

4) . i persepsi
:ﬁ? seyogianya
z? . ati. ting at ekspektasi

.

2.2.5 Di .t%
Men : an (Customer

Statisfactio nbandingkan kinerja

(hasil) yan ensi kepuasan

AN
NS

QR

ynsumen  setelah
annya (Umar, 2005:

65).

kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsi
atau kesan terhadap kinerja atau hasil suatu produk dan harapan-
harapannya.

3. Merekomendasikan, adalah suatu bentuk komunikasi sekaligus promosi
tidak langsung yang dilakukan oleh para konsumen yang sudah pernah

membeli produk atau jasa yang kemudian menceritakan berbagai
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pengalaman yang berkaitan dengan produk atau jasa tersebut kepada orang

lain. (Luwis dan Harsini : 2010).

2.3 Pengaruh Kepuasan Terhadap Loyalitas Pelanggan

pelanggan

akan fungsi dari

r A
deng: ay itas pelanggan

adalah pos atkan loyalitas
pelanggan.

puasan konsumen.

o

g

o
Tl
&

Tabel 2.1
Penelitian Terdahulu
Nama Judul Variabel Alat Hasil Penelitian
Peneliti Penelitian Analisis
dan Tahun
Rina Pengaruh X: Analisis Hasil penelitian ini
Rachmawati | kepuasan Kepuasan Regresi menunjukkan bahwa
(2014) pelanggan Y: Loyalitas | Linier kepuasan
terhadap Sederhana | berpengaruh
loyalitas signfikan  terhadap
pelanggan loyalitas  pelanggan
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(Studi Kasus pada bisnis makanan
Bisnis Makanan di Surabaya
di Surabaya)
Molle, Pengaruh X: Analisis Hasil penelitian ini
Mandey dan | kepuasa Kepuasan Regresi menunjukkan bahwa
Kojo (2019) Y: Loyalitas | Linie kepuasan konsumen
berpengaruh  secara

ikan terhadap
konsumen
Resto

Yuliantari
(2018) terhadap
pelanggan
Fish  Streat

g Tebet Jakarta

Chalil da epuas enunjukkan bahwa
Santi (2017) ] ;

Putri di Kelurahan
Matano Kecamatan
Bungku Tengah

2.5 Kerangka Penelitian

Gambar 2.2

Kerangka Pemikiran

Loyalitas Pelanggan

Kepuasan (X) )

Sumber: Griffin (2009)
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2.6 Hipotesis Penelitian
Hipotesis adalah suatu jawaban yang bersifat sementara terhadap

permasalahan penelitian, sampai terbukti kebenarannya melalui data yang

terkumpul (Ar1 ‘ 1 ‘ masalah yang telah
“\\\‘ .90 ; “Diduga

erpe ara.si thadap JOy gan pada warung

'3 S b

“\\\\\\

%
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BAB III
METODE PENELITIAN

3.1 Lokasi penelitia

Variabel terikat adalah va o dipengaruhi atau disebabkan oleh
variabel lain. Dalam variabel ini yang menjadi variabel terikat adalah Loyalitas

Pelanggan (Y).
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Tabel 3.1
Operasional Variabel Penelitian
Variabel Dimensi Indikator Skala
Kepuasan (X) | Tingkat e Puas dengan rasa Ordinal
Kepuasan konsumen | Kepuasan yang ditawarkan oleh

adalah

perasaan
setelah
membandi

Loyalitas Pela

(Y) :
konsumen akan s
barang  atau

tersebut secara terus
menerus, kebiasaan ini
termotivasi  sehingga
sulit di rubah dan
sering berakar dalam
keterlibatan yang
sangat tinggi (Engel,
2011)

Ordinal

Ordinal
et Gopek
ang lain
i Ayam | Ordinal
pembelian Penyet pada setiap
semua lini cabang
produk e Menunjukkan  rasa
suka dengan Ayam
Penyet Gopek
Menunjukkan | e Menunjukkan Ordinal
daya tarik ketertarikan  kepada
produk rasa ayam penyet

e Mendapatkan
kenikmatan rasa dari
ayam Penyet
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e Penilaian berbeda

e Keyakinan yang
sesuai dengan
kebutuhan

3.3 Populasi D
1.
atau subjek

yang me oleh peneliti
atau dipelaja , 2014: 61).
Adapun popula enelitian ini yang berkunjung
dan membeli / enye ar _- : nba da tahun 2020 yang
berjumlah |
2. Sampel

berapa anggota
populasi. Subs dak mungkin kita
meneliti seluruh membentuk sebuah

006). Dalam penelitian ini

rwakilan lasi ya Qw rdinan
perwakilan populasi y %““%

penulis menggunakan rumu apun teknik pengambilan sampel
menggunakan Purposive dan Accidental Sampling yang artinya bahwa sesuai

dengan pertimbangan dan tujuan peneliti untuk menetapkan sampel penelitian,

yaitu dengan kriteria sebagai berikut:

a) Konsumen yang berusia 16- 50 Tahun baik laki-laki maupun perempuan
b) Konsumen yang sering membeli Ayam Penyet Gopek J1. Rambutan lebih

dari 2 kali.
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Berdasarkan populasi yang ada maka dalam pengambilan sampel penelitian ini

dengan menggunakan rumusan Taro atau Slovin dalam Ridwan (2005: 65).

Rumus yang dimaksud adalah sebagai berikut:

dalam penelitian dengan jumlah 100 orang responden dengan cara rumus slovin, .
Dasar dari penetapan peneliti mengambil sampel yang berjumlah 100 orang ini
ialah dilihat dari setiap konsumen yang selalu datang dan mengunjungi Ayam

Penyet Gopek JI. Rambutan Pekanbaru.
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3.4 Jenis dan Sumber Data

Data yang dikumpulkan harus dapat dibuktikan kebenarannya, tepat

waktu, sesuai dan dapat memberikan gambaran yang menyeluruh yang dirincikan

penelitian lainnya.
3.5 Teknik Pengumpulan Data
Metode yang digunakan dalam penelitian ini dengan menggunakan
metode survey dan teknik pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan
angket (kuesioner) yang diwujudkan dalam bentuk pernyataan. Menurut Sugiyono

(2013) kuesioner merupkan cara pengumpulan data yang dilakukan dengan cara
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memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden untuk
dijawab berikut ini:

1) Wawancara

2)

Angket dalam penelitian ini berbentuk rating scale, yang berupa butir-butir

peryataan-pernyataan yang diikuti oleh kolom-kolom yang menunjukkan
tingkatan: Sangat Setuju (SS) Setuju (S), Cukup Setuju (CS), Tidak Setuju (TS)
dan Sangat Tidak Setuju (STS). Pada setiap pernyataan yang dijawab oleh

responden memiliki nilai yang tercantum dalam tabel 5 dibawah ini:
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Tabel 3.2
Alternatif Jawaban Responden
Alternatif Jawaban | Skor Butir Soal
Sangat Setuju 5
Setuju 4

\a .‘ 1ggay terdapat data yang valid. uji
o L\ N . .

validitas digunakan untuk me ang terkumpul agar hasilnya valid.
dengan instrument yang valid berarti alat ukur yang digunakan untuk
mendapatkan data itu diharuskan valid. wuji validitas dilakukan dengan

menggunakan korelasi bivariate diantara masing-masing skor perindikator dengan

total skor variabel penelitian (Aslichati, 2011)
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Metode yang akan digunakan untuk melakukan uji validitas adalah
dengan melakukan kolerasi antara skor butir pertanyaan dengan total skor

konstruk atau variabel. Dengan ketentuan sebagai berikut (Priyono, 2015) :

elation apabila nilai
“
&
&

bahwa butir

alpha.

Uji reliabilitas menunjukan konsistensi dan stabilitas suatu skor dari suatu
instumen pengukur. Pengujian realibilitas kuesioner dalam penelitian ini
menggunakan one shot. Pengujian realibilitasnya digunakan uji statistic
cronbacch alpha, suatu konstruk atau variabel dikatakan realibel jika memberikan

nilai cronbach alpha > 0,60 (ghozali,2013) . Pengujian realibilitas kuesioner
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dilakukan dengan menggunakan software statistical package for social science

(SPSYS) versi 20.

Uji Reliabilitas digunakan untuk mengetahui konsistensi alat ukur, apakah

p konsisten jika

.Q 6 dikatakan
(
o

@ ang terhadap

beda. Suatu

gan ketentuan

L L LY

atau item-item

akan valid)

b. t atau item-item
dinyatakan tidak
c ed apabila nilai tiap

instrument tersebut reliabel.
c. Analisis Regresi Linier Sederhana

Analisis regresi linier sederhana digunakan untuk mengetahui ada tidaknya
pengaruh kepuasan terhadap loyalitas pelanggan pada Ayam Penyet Gopek JI.
Rambutan Pekanbaru. Rumus matemastis dari regresi sederhana yang digunakan

dalam penelitian ini adalah (Ghozali, 2012: 82):

Y=a+bX +e
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Keterangan :

Y = Loyalitas Pelanggan

a = Konstanta

b

menunjukan
persentase in besar nilai

koefisien d emakin baik vari " pe 3 menjelaskan

Nilai (Adjusted R mempunyai interval antara 0 dan 1.

Jika nilai Adjusted R2 bernilai besar (mendeteksi 1) berarti variabel bebaas
dapat memberikan hamper semua informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi
variabel dependen. Sedangkan jika (Adjusted R2) bernilai kecil berarti
kemampuan variabel bebas dalam menjelaskan variabel dependen sangat terbatas

secara umum koefesien determinasi untuk data silang (crossesciont) relative
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rendah karna adanya variasi yang besar antara masing-masing pengamatan,
sedangkan untuk data runtun waktu (time series) biasanya mempunyai nilai

koefisien determinasi yang tinggi (Ghozali, 2011).

Apabila ni

tabel, kita ' I alternati . suatu variabel
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BAB IV
GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN

4.1. Sejarah Ayam Penyet Gopek JI. Rambutan Pekanbaru

ialah aya

menyajika

sangat terj

daya tarik tersendiri terutama para pekerja dan mahasiswa. Para konsumen

mempercayai dan menyukai suasana Ayam Penyet Gopek baik dari hidangan
yang di tawarkan, segi letak, tempat parkir, serta lokasi yang berada di sekitar JL.

Rambutan dan dekat dari pusat kuliner serta tengah kota.
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Ayam Penyet Gopek buka dari pukul 09.00 sampai 18. 00 WIB, warung
ini memiliki 12 karyawan yang masing masing memiliki posisi antara lain sebagai

2 orang kasir, 4 orang memasak, 5 orang pelayan, dan 1 orang penyaji.

]

\“{\ Ak

enjal

Salah satu persyaratan dalam menjunjung suuksesnya suatu perusahaan
dalam memanfaatkan sumber daya yang dimiliki ialah jelasnya suatu struktur
organisasi yang baik dan menciptakan fungsi-fungsi suatu organisasi sesuai
kebutuhan serta penempatan suatu sumberdaya manusia yang tepat pada fungsi

yang tepat.
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Struktur organisasi yang baik ialah suatu strukorganisasi yang baik ialah
suatu struktur organisasi yang menggambarkan kedudukan di setiap personil yang

mempunyai kejelasan baik tugas maupun suatu wewenang serta tanggung jawab

suatu kegiatan g b > ¢ u sendiri maka

memerlukan sua ' i an tang ja setiap bagian harus
&
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Gambar 4.1
Struktur Organisasi Ayam Penyet Gopek Jl. Rambutan Pekanbaru

OWNER AYAM
PENYET GOPEK

N%gsﬁhs ISLA M R,

N
Sumber : A 0,
Agar ra er an tugas dari
masing — m , fI}i. _-_‘ ‘::i
1. Owner i-;-.':" .‘_: ..:*.“;-:l
imp jualan semakin
meningk NB @@) annya. Seperti
menyedi 1 y i lakukan, melakukan
kegiatan administr @an ryawan, serta tugas
dan tanggung ja aan membuat peraturan

perusahaan, bertanggau an dan mengembangkan sebuah
strategi bisnis
Kasir

Bertugas dalam melayanani transaksi pembayaran dengan melaksakan

pencatatan jumlah transaksi dan bertanggung jawab atas semua transaksi

pembayaran pada saat bekerja.
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. Karyawan

Bertugas dalam melayani konsumen dengan memberikan kenyamanan

selama konsumen berbelanja. Selain itu karyawan juga bertanggung jawab

agar para konsumen

) 'g.‘

RS ISLApy
Rl
7
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BAB YV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

pendidikan
penelitian i
5.1.1 Jenis

Jenis kelamin re len merupakan sek eni @ang paling utama

dan dalam 2 ja a ya beli @ penyet gopek

Jenis Kelamin

No Jenis Kelami Persentase (%)
Responden
1 Laki-laki 53 53
2 Perempuan 47 47
Jumlah 100 100%

Sumber: Data Olahan Peneliti, 2021
Berdasarkan tabel diatas diketahui bahwa identitas responden berdasarkan

jenis kelamin yang berjumlah 100 orang responden. Dari tabel tersebut dijelaskan
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bahwa konsumen yang berjenis kelamin laki-laki berjumlah 53 orang (53%) dan
konsumen yang berjenis kelamin perempuan berjumlah 47 orng (47%)

Jadi dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden yang selalu membeli

dari Lak a1 a ua ang k dan pulang

kantor 1 2 nta i a1 vat restoran

kerja.
5.1.2 Usia
Usia
secara langs

ditunjukkan

ALV LAY
E

N
=

=

No Persentase (%)

1 21

2 33

3 31- 40 tahun 24

4 41- 50 tahun 15 15

5 Diatas 50 tahun 7 7
Jumlah 100 100%

Sumber: Data Olahan Peneliti, 2021

Berdasarkan tabel diatas diketahui identitas responden berdasarkan usia
yang berjumlah 100 orang responden. Dari tabel tersebut dijelaskan bahwa

konsumen yang berusia 20-25 tahun berjumlah 21 orang (21%). Konsumen yang
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berusia 26-30 tahun berjumlah 33 orang (33%). Konsumen yang berusia 31- 40
tahun berjumlah 24 orang (24%). Konsumen yang berusia 41-50 tahun berjumlah
15 orang (15%). Dan konsumen yang berusia diatas 50 tahun berjumlah 7 orang

(7%).

o
o
=
S
=
‘Q.n -
5 )z
(¢}
-t
[6)}
Q
=]
(¢
o~
—
=
=

karena ling
mereka (ka
5.1.3 Pendi

Pend

) = Ne) B

A )
Qe =
<

menunjukka
tersebut yang

Untuk meliha

berikut:
dikan Tertinggi
No Persentase (%)
Responden
1 SD 3 3
2 SMP 12 12
3 SMA/SMK 38 38
4 S1 42 42
5 S2 5 5
Jumlah 100 100%

Sumber: Data Olahan Peneliti, 2021

Berdasarkan tabel diatas diketahui bahwa identitas responden berdasarkan

pendidikan tertinggi yang berjumlah 100 orang responden. Dari tabel tersebut
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dijelaskan bahwa konsumen yang berpendidikan SD berjumlah 3 orang (3%).
Konsumen yang berpendidikan SMP berjumlah 12 orang (12%). Konsumen yang

berpendidikan SMA/SMK berjumlah 38 orang (38%). Konsumen yang

Persentase (%)
1 6
2 22
3 Karyawan Swasta 27
4 PNS 28 28
5 Honorer 17 17
Jumlah 100 100%

Sumber: Data Olahan Peneliti, 2021

Berdasarkan tabel diatas diketahui bahwa identitas responden berdasarkan
pekerjaan yang berjumlah 100 orang. Dari tabel tersebut dijelaskan bahwa

konsume yang bekerja sebagai pelajar/mahasiswa berjumlah 6 orang (6%).



nery wWe[sy sejisIdAm ueeyesndiog

iy disay yejepe il udwnyo(]

57

Konsumen yang bekerja sebaagi BUMN berjumlahn 22 orang (22%). Konsumen
yang bekerja sebagai karyawan Swasta berjumlah 27 orang (28%). Konsumen

yang bekerja sebagai PNS berjumlah 28 orang (28%). Dan konsumen yang

yang pada umu P m.penyet gopek J1.
Rambutan
5.2 Uji Va

5.2.1 Uji Vs

terkumpul denga : sesunge i pad yek yang diteliti. Uji

validitas dilakuk 1 ape o > digunakan telah

terkumpul dengan data yang sesungguhnya apa yang terjadi pada objek peneliti
sehingga terdapat data yang valid. uji validitas digunakan untuk mengukur data
yang terkumpul agar hasilnya valid. dengan instrument yang valid berarti alat
ukur yang digunakan untuk mendapatkan data itu diharuskan valid. diketahui

bahwa r tabel dalam penelitian ialah dengan rumus Df= N-2= 100-1= 99 ialah
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0,195. Untuk melihat hasil uji validitas dalam penelitian ini dapat dilihat pada

tabel berikut ini:

Tabel 5.5

Item Pertanyaar

“R\to

Kep

‘0..,

:

S5

-
5

S [.r

.
&
S
a

,_
=
=
=

Loyalit
Pelanggar

"
s

-

i-!

| —
|

AURRRANNNNY

'r>E
C

<!

Sumber: Data

Dari tabe @ '

loyalitas pelanggan ' 6 ilai r tabel 0,195. Pada suatu

)

kepuasan (X) dan

indikator jika dikatakan va ! a t&m n" elation lebih besar dari nilai r
tabel. Jadi dapat diartikan bahwa secara keseluruhan dari 16 indikator kepuasan
dan loyalitas pelanggan memiliki data yang valid dan bisa dilanjutkan oleh
penelitian selanjutnya.
5.2.2 Uji Reliabilitas

Uji Reliabilitas akan digunakan untuk mengetahui konsistensi alat ukur,

apakah alat pengukur yang digunakan dapat diandalkan dan tetap konsisten jika
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pengukuran tersebut diulang. Menurut Ghozali, (2012) “Instrumen dikatakan
reliabel apabila terdapat kesamaan data dalam waktu yang berbeda.

Uji reliabilitas ialah suatu pengujian yang digunakan oleh peneliti untuk

pulkan sudah reliable

cronbach’s alpha (0,798>0,60). 2 ua keseluruhan item pada variabel
kepuasan dan loyalitas pelanggan dapat dikatakan reliable dan layak digunakan.
5.3 Analisis Deskriptif
5.3.1 Analisis Deskriptif Variabel Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan adalah evaluasi purna beli dimana alternatif yang
dipilih sekurang-kurangnya sama atau melampaui harapan pelanggan, sedangkan

ketidakpuasan timbul apabila hasil tidak memenuhi harapan. Dalam konteks
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kepuasan pelanggan, umumnya harapan merupakan perkiraan atau keyakinan
tentang apa yang akan diterimanya Zeithaml. Harapan-harapan pelanggan dari

waktu ke waktu terus berkembang, seiring dengan semakin banyaknya informasi

seseorang K yang ! : 1 a eberapa tingkat ia
dalam me

konsumen

kepada suatu produk sehingga dengan adanya rasa yang dimiliki ini sangat
memuaskan maka dalam artian konsumen akan memberikan penilaian, begitu juga
dengan penilaian dengan rasa pada ayam penyet makanan yang selalu
mengutamakan rasa. Rasa yang puas akan menjadikan pilihan konsumen dengan

selera lidah dan indra perasa untuk menunjukkan suka atau tidak sukanya pada
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produk. Untuk melihat hasil tanggapan responden mengenai puas dengan rasa

yang ditawarkan oleh ayam penyet dapat dilihat pada tabel berikut ini:

1
2
3
4
5

Sumber: D3

merasa puas dengan rasa yang diberikan sehingga tingkat kepuasan nya dapat
memberikan nilai yang baik bagi Ayam Penyet Gopek JI. Rambutan Pekanbaru.
Hasil ini juga di perkuat oleh hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti
kepada salah satu responden yang mengatakan bahwa banyak dari mereka

(konsumen) ini yang menyukai rasa dari Ayam Penyet Gopek ini, yang
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menyebabkan kami (konsumen) yang menyukai dengan tingkat kepuasan yang
lebih tinggi lagi.

b. Kepuasan Yang Berbeda Dibandingkan Tempat Lain

en sudah

suatu prod i an 1w 1 epada produknya.

Untuk meliha ] tangga e asan yang berbeda

dibandingke

sentase (%)

Berdasarkan tabel diatas'd ahwa tanggapan responden mengenai
kepuasan yang berbeda dibandingkan tempat lain yang berjumlah 100 orang
responden. Dari tabel tersebut dijelaskan bahwa konsumen yang menjawab sangat
setuju berjumlah 36 orang (36%). Konsumen yang menjawab setuju berjumlah 37
orang (37%). Dan konsumen yang menjawab cukup setuju berjumlah 27 orang
(27%).

Jadi dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden mengenai tanggapan
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teersebut ialah setuju, hal ini dikarenakan bahwa banyak dari konsumen yang
selalu mendapatkan kepuasan yang berbeda dibandingkan tempat lain (ayam

penyet yang lainnya) sehingga banyak konsumen yang selalu mengutamakan

o
2]
d
o
ﬁl
o )

g

ng
&
&

Cita rasa yang sesuai pada kebutuhan dan keinginan yang di ciptakan oleh
setiap produk sehingga banyak dari pilihan konsumen yang menilai bahwa setiap
restoran harus diberikan secara kualitas yang baik dan rasa yang nikmat bagi
konsumen agar pada harapan konsumen terjawab dan bahkan melebihi dari
harapan konsumen tersebut. Untuk melihat hasil tanggapan responden mengenai

hasil dari cita rasa sesuai dengan harapan dapat dilihat pada tabel berikut ini:
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Tabel 5.9
Hasil Tanggapan Responden Mengenai Hasil dari Cita Rasa Sesuai
Dengan Harapan
No Alternatif Jawaban Frekuensi Persentase (%)
Responden

en mengenai
hasil dari ang responden.
Dari tabel sangat setuju
berjumlah mlah 41 orang

(41%). Ko ang (14%). Dan

diperkuat dengan hasil wawancara yz akukan oleh peneliti kepada konsumen
yang mengatakan bahwa rasa dari ayam penyet gopek memberikan selera yang
dapat mengunggah rasa dan memberikan kami untuk terus membeli baik dari rasa,
ayam sambal maupun ayam penyet tersebut.

b. Pelayanan Yang Sesuai Harapan

Pelayanan yang sesuai harapan akan memberikan perubahan dan keinginan

yang diselesaikan pada kemudahan yang dapat menjadikan keinginan yang dapat



nery wesy sejisidAu) ueeyeisndiag

iy disay yejepe il udwnyo(]

65

merubah penilaian, pelayanan yang baik akan memberikan pilihan bagi konsumen
jika dalam melayani sangat baik dan komunikatif. Untuk melihat hasil tanggapan

responden mengenai pelayanan yang sesuai harapan dapat dilihat pada tabel

berikut ini:
Has i Harapan
No tase (%)
e &
1 14
2 27
3 35
4 a 24
5 — 0
umlah e~ 100%
Sumber: D 2021 3 =
Berd 1 di i esponden mengenai
pelayanan . i h R or. den. Dari tabel
K A
tersebut dijela ANB uju berjumlah 14
orang (14%). S ja 27 orang (27%).
o L]
Konsumen yang a 5 orang (35%). Dan
konsumen yang menjawab jube 4 orang (24%).

Jadi dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden mengenai tanggapan
tersebut ialah cukup setuju, hal ini dikarenakan bahwa konsumen menilai
pelayanan yang diberikan oleh karyawann Ayam Penyet Gopek ini selalu kurang
memuaskan dikarenakan ramainya pengunjung (konsumen) yang membeli ayam
penyet ini memakan waktu yang cukup lama sehingga ada beberapa konsumen

yang mengeluh akan hal tersebut. Hasil ini diperkuat dengan wawancara peneliti
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kepada salah satu responden yakni konsumen yang ada di Ayam Penyet Gopek ini
mengatakan bahwa banyak dari kami yang selalu mengeluh tentang pelayanan

yang lama dalam memberikan pesanan apabila take away apalagi pada siang hari

konsep ya ar ar s ari pilihannya yang
diharapkan

atau jasa. - : apan  res i terpenuhinya

Jumlah

Sumber: Data Olahan Peneliti, 2021

Berdasarkan tabel diatas diketahui tanggapan responden mengenai
terpenuhinya harapan konsumen yang berjumlah 100 orang responden. Dari tabel
tersebut dijelaskan bahwa konsumen yang menjawab sangat setuju berjumlahn 36

orang (36%). Konsumen yang menjawab setuju berjumlah 32 orang (32%).
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Konsumen yang menjawab cukup setuju berjumlah 18 orang (18%). Dan

konsumen yang menjawab tidak setuju berjumlah 14 orang (14%).

Jadi dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden mengenai tanggapan

tempat lain. E

salah satu ‘ Ang 1 . ‘ pek ini sudah
memberika

minta baik

yang menurutnya butuh dengan produk tersebut. Dengan adanya perilaku

seseorang atas rekomendasi berarti dalam hal ini banyak yang mempercayai
karena yang merekomendasikan dapat atau sudah pernah menggunakan produk
atau jasa tersebut. Untuk menjelaskan dimensi dari merekomendasikan dapat

dilihat pada berikut ini:
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Rekomendasi ialah menyarankan sebuah produk yang telah mendapatkan

manfaatnya yang sangat cocok dan sesuai dengan keinginan konsumen dan bagi

yang melihatn
menen a
Dengan
konsumen ters
produk ata

kesediaan

Hasil

N B[N

Sumber: Data Olaha

Berdasarkan

mena

N

g@ﬁswwf
s ¢,

ut. Unt i
- 15.12
an nden enai |
~ Kep leraba
if J
nd
at Se
o LIL] u
J i L]

tabel diatas

kan melihat dan
itawarkan.

men, maka

ih mengenai

den mengenai

el berikut ini:

rekomendasikan

sentase (%)

28
34
21
17
0

100%

wa tanggapan responden mengenai

kesediaan merekomendasikan kepada kerabat yang berjumlah 100 orang

responden. Dari tabel tersebut dijelaskan bahwa konsumen yang menjawab sangat

setuju berjumlah 28 orang (28%). Konsumen yang menjawab setuju berjumlah 34

orang (34%). Konsumen yang menjawab cukup setuju berjumlah 21 orang (21%).

Dan konsumen yang menjawab tidak setuju berjumlah 17 orang (17%).
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Jadi dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden mengenai tanggapan

tersebut ialah setuju, hal ini dikarenakan bahwa banyak dari konsumen yang

memberikan rekomendasi kepada kerabat yang bekerja dan selalu mengutamakan

No Alternatif Jawaban Frekuensi Persentase (%)
Responden
1 Sangat Setuju 37 37
2 Setuju 42 42
3 Cukup Setuju 21 21
4 Tidak Setuju 3 3
5 Sangat Tidak Setuju 0 0
Jumlah 100 100%

Sumber: Data Olahan Peneliti, 2021



nery wesy sejisidAu) ueeyeisndiag

iy disay yejepe il udwnyo(]

70

Berdasarkan tabel diatas dilihat bahwa tanggapan responden mengenai

mereferensikan Ayam Penyet Gopek kepada kerabat yang berjumlah 100 orang

responden. Dari tabel tersebut dijelaskan bahwa konsumen yang menjawab sangat

Untuk melihat hasil tanggapan responden mengenai bertahan karena selera yang

enak dan gurih dapat dilihat pada tabel berikut ini:

Tabel 5.14
Hasil Tanggapan Responden Mengenai Bertahan Karena Selera Yang
Enak dan Gurih
No Alternatif Jawaban Frekuensi Persentase (%)
Responden
1 Sangat Setuju 34 34
2 Setuju 37 37
3 Cukup Setuju 19 19
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4 Tidak Setuju 10 10
5 Sangat Tidak Setuju 0 0
Jumlah 100 100%

Sumber: Data Olahan Peneliti, 2021

Berdasarkan

diatas diketahui tangg

responden mengenai

Hasil Rekapitulasi Tanggapan Responden berdasarkan Variabel
Kepuasan (X) Ayam Penyet Gopek Jl. Rambutan Pekanbaru

Variabel Kepuasan 5 ‘ fko‘r Jz;wa|banz ‘ 1 Skor
Tingkat Kepuasan
Puas dengan rasa yang | 26 37 23 14 0 375
ditawarkan oleh Ayam Penyet
Bobot Nilai 130 | 148 | 69 28 0
Kepuasan yang berbeda | 36 37 27 0 0 409
dibandingkan tempat lain
Bobot Nilai 180 |148 |81 0 0
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Kepuasan dibandingkan
harapan konsumen

Hasil dari cita rasa sesuai | 39 41 14 6 0 422

dengan harapan

Bobot Nilai 195 | 164 | 42 12 0

Pelayanan yang ses an | 14 27 24 0 331

Bobot Nilai 0

Terpenuhi n 390

konsu

Bobot

M

Kesedia 1 373

kepada k

Bobot Ni

Mereferensika 413

Gopek ke t

Bobot Nil

Bertahan e oges 8 % 3 395

enak dan guri = & S

Bobot Nil | 170 | 148 |

Total Skor —r N = 3.108

Skor Terti 422

Skor Teren: | 331

Kriteria Penilai Baik

Sumber: Da K A NTB RR

Dari tabel di ada indicator yaitu

Hasil dari cita ras a rapan anyak 422. Dan yang
paling rendah berada pa a apan dengan skor sebanyak
331.

Dan untuk mengetahui jumlah skor ideal seluruh jawaban responden
tertinggi maka dapat dilihat pada penjelasan berikut ini:
Skor Maksimal : ), item x bobot tertinggi x }; Responden
8 x 5x 100 =4.000
Skor Minimal : Y item x bobot terendah x ), Responden

8x 1x 100 =800
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Rata-Rata : Skor Maksimal — Skor Minimal
5
: 4.000- 800

: 640

Pekanbaru sehingga dengan tingka nasan yang di berikan oleh ayam penyet
tersebut maka konsumen memberikan referensi dan rekomendasi kepada setiap
kerabatnya.

Skor persentase tertinggi pada kepuasan berada pada pernyataan hasil dari
cita rasa sesuai dengan harapan. Hal ini dikarenakan bahwa konsumen selalu

merasa puas dengan rasa yang diberikan sehingga banyak dari konsumen

menjadikan pilihannya ketika untuk makan siang dan istirahat kerja atau
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menginginkan makan berat maka Ayam Penyet Gopek menjadi pilihannya yang
mampu memberikan kepuasan dari konsumen tersebut. Dan skor persentase yang

paling rendah berada pada pelayanan yang sesuai harapan, hal ini dikarenakan

berulang-ul ang mendorong

untuk terj atu kesediaan
pelanggan dalam jangka
waktu yang p secara berulang-

ulang serta ahaan lain secara

Melakukan pembelian secara teratur merupakan salah satu sikap dari
perilaku konsumen yang mendapatkan standar yang jelas dan yang palin
diutamakan jika seseorang konsumen itu loyal dan berperilaku dengan baik serta
menilai dengan jelas apa yang dibutuhkan oleh dirinya. Sehingga konsumen selalu
melakukan pembelian produk atau jasa secara teratur. Untuk menjelaskan dimensi

melakukan pembelian secara teratur dapat dilihat pada berikut ini:
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a. Membeli Dengan Berulang Kali
Pembelian yang dilakukan secara berulang kali akan memberikan

penilaian bahwa dalam setiap penerimaan suatu produk jika mereka atau

tersebut dijelaskan bahwa konsu >njawab sangat setuju berjumlah 35
orang (35%). Konsumen yang menjawab setuju berjumlah 27 orang (27%).
Konsumen yang menjawab cukup setuju berjumlah 21 orang (21%). Dan
konsumen yang menjawab tidak setuju berjumlah 17 orang (17%).

Jadi dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden mengenai tanggapan
tersebut ialah sangat setuju, hal ini dikarenakan bahwa banyak dari keinginan dan

kebutuhan konsumen selalu melakukan pembelian secara berulang kali sehingga
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konsumen selalu memberikan dan mengutamakan Ayam Penyet Gopek. Dari hasil

ini diperkuat dengan hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada

responden bahwa konsumen selalu membeli dan mengulang pembelian Ayam

dengan tidak

g jika dapat

Persentase (%)

1 Sangat Setuju 28 28

2 Setuju 32 32

3 Cukup Setuju 27 27

4 Tidak Setuju 13 13

5 Sangat Tidak Setuju 0 0
Jumlah 100 100%

Sumber: Data Olahan Peneliti, 2021
Berdasarkan tabel diatas diketahui tanggapan responden mengenai lebih

sering memilih ayam penyet gopek dari pada yang lain berjumlah 100 orang
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responden. Dari tabel tersebut dijelaskan bahwa konsumen yang menjawab sangat
setuju berjumlah 28 orang (28%). Konsumen yang menjawab setuju berjumlah 32

orang (32%). Konsumen yang menjawab cukup setuju berjumlah 27 orang (27%).

tersebut

menguta

membelin

prinsipnya jika seseorang sudah menyukai produk atau jasa aka seseorang tersebut
akan mencari dan membeli pada setiap lini (cabang) dari produk tersebut. Untuk
menjelaskan indicator dari melakukan pembelian di semua lini produk dapat

dijelaskan sebagai berikut:

a. Membeli Ayam Penyet Pada Setiap Cabang
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Pembelian produk atau jasa baik itu berupa makanan maupun minuman
jika seseorang sudah merasa dirinya loyal terhadap produk maka ia akan
menginginkan produk tersebut sehingga dengan berjalannya keinginan dan
seleranya dala liann bang yang dibuka.

Konsu sesuai ia

inginkan i beli ayam
g Nﬁéﬁ%&dﬁ@p&,@ | y

N
penyet padase a}# iKu
Hasi nyet pada
No > - Fr entase (%)
1 = = 41
2 Setujul - = - - 39
3 S 1 20
4 Set i 0
5 S idak 1 0
ah | 100%
Sumber: Data iti
Berdasar i sponden mengenai
o L]
membeli ayam pen a j 100 orang responden.
Dari tabel tersebut dijela ang menjawab sangat setuju

berjumlah 41 orang (41%). Konsumen yang menjawab setuju berjumlah 39 orang
(39%). Dan yang menjawab cukup setuju berjumlah 20 orang (20%).

Jadi dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden mengenai tanggapan
tersebut ialah sangat setuju, hal ini dikarenakan bahwa banyak dari konsumen

yang selalu membeli ayam penyet Gopek setiap cabang dan setiap cabang tersebut
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selalu dijumpai dengan pilihannya, dan ayam penyet gopek ini memiliki banyak

cabang yang diseluruh tempat yang ada di pekanbaru.

b. Menunjukkan Rasa Suka Dengan Ayam Penyet Gopek

Berdasarkan tabel diatas diketahui tanggapan responden mengenai
menunjukkan rasa suka dengan ayam penyet gopek yang berjumlah 100 orang
responden. Dari tabel tersebut dijelaskan bahwa konsumen yang menjawab sangat
setuju berjumlah 30 orang (30%). Konsumen yang menjawab setuju berjumlah 44
orang (44%). Dan konsumen yang menjawab cukup setuju berjumlah 26 orang

(26%).



nery wWe[sy sejisIdAm ueeyesndiog

iy disay yejepe il udwnyo(]

80

Jadi dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden mengenai tanggapan

tersebut ialah setuju, hal ini dikarenakan bahwa konsumen selalu menunjukkan

rasa sukanya terhadap ayam penyet sehingga dalam prakteknya mereka selalu

suka terhadap pilihan yang baik dan jelas. Konsumen yang tertarik mereka akan
mempermudah dirinya dalam membeli produk atau jasa tersebut. Untuk melihat
hasil tanggapan responden mengenai menunjukkan ketertarikan kepada rasa ayam

penyet dapat dilihat pada tabel berikut ini:
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Tabel 5.20
Hasil Tanggapan Responden Mengenai Menunjukkan Ketertarikan
Kepada Rasa Ayam Penyet Gopek

No Alternatif Jawaban Frekuensi Persentase (%)
Responden
1 : 28
2 33
3 ~ 24
4 a.
5 9.
[
4

en mengenai

anay

berjumlah 100

ng menjawab

@]
=
o
=
(0)]
-
a
©
=}
Q

enjawab setuju

.\\\Q\

Pekanbaru. Hasil ini diperkuat dengan wawancara yang peneliti lakukan kepada
konsumen atau responden mengatakan bahwa kami (konsumen) selalu menyukai
ayam penyet gopek dan rasa yang di berikan juga berbeda dengan ayam penyet
lainnya. Kami memilih ayam penyet karena suka dengan rasa yang

ditawarkannya.
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b. Mendapatkan Kenikmatan Rasa Dari Ayam Penyet
Mendapatkan kenikmatan rasa yang dapat memudahkan keinginan dari

kebutuhan konsumen yang dapat menjadikan pilihan utama yang membuat

iy disay yejepe il udwnyo(]
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mendapatkan kenikmatan rasa dari ayam penyet yang berjumlah 100 orang
responden. Dari tabel tersebut dijelaskan bahwa konsumen yang menjawab sangat
setuju berjumlah 44 orang (44%). Konsumen yang menjawab setuju berjumlah 29

orang (29%). Konsumen yang menjawab cukup setuju berjumlah 24 orang (24%).

Dan konsumen yang menjawab tidak setuju berjumlah 3 orang (3%).
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Jadi dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden mengenai tanggapan
tersebut ialah sangat setuju, hal ini dikarenakan bahwa konsumen selalu

mendapatkan rasa yang sudah memberikna rasa yang nikmat bagi dirinya

roduk sehingga

pA L L (Y

erikan  sehingga

ngan perbedaan

Waaa

yang nampak g berbeda akan

&
'

setuju memilih

Hasil Tanggapan Re engenai Penilaian Berbeda
No Alternatif Jawaban Frekuensi Persentase (%)
Responden

1 Sangat Setuju 33 33
2 Setuju 43 43
3 Cukup Setuju 20 20
4 Tidak Setuju 4 4
5 Sangat Tidak Setuju 0 0

Jumlah 100 100%

Sumber: Data Olahan Peneliti, 2021
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Berdasarkan tabel diatas diketahui tanggapan responden mengenai
penilaian yang berbeda yang berjumlah 100 orang responden. Dari tabel tersebut

dijelaskan bahwa konsumen yang menjawab sangat setuju berjumlah 33 orang

pilihannya i | S gga konsumen

selalu membeda pilihannya da netapk: : nyet gopek JI.

kebutuhannya dan sesuai pada harapannya dari Ayam Penyet Gopek tersebut,
maka keyakinan konsumen yang dapat memberikan keinginan dan kebutuhannya
sehingga setiap konsumen tersebut. Jika konsumen yang loyal maka ia merasa
makanan untuk dirinya menjadi kebutuhannya. Untuk melihat hasil tanggapan
responden mengenai keyakinan yang sesuai dengan kebutuhan dapat dilihat pada

tabel berikut ini:
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Tabel 5.23
Hasil Tanggapan Responden Mengenai Keyakinan Yang Sesuai Dengan
Kebutuhan
No Alternatif Jawaban Frekuensi Persentase (%)

Responden
0 29
43

keyakinan ai an ke ] .f ang responden.
Dari tabel
berjumlah 2 0 . Ko en yang me a erjumlah 43 orang

(43%). Konsumen ya g (20%). Dan

merasa loyal pada setiap pilihan menu yang ditawarkan oleh Ayam Penyet Gopek

Pekanbaru ini.
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Tabel 5.24
Hasil Rekapitulasi Tanggapan Responden berdasarkan Variabel
Loyalitas Pelanggan (Y) Ayam Penyet Gopek Jl. Rambutan
Pekanbaru
Skor Jawaban Skor

Variabel Loyalitas Pelanggan

kepada rasa a
Bobot Nilai

o

Mendapatkan 0 414
dari ayam Penye

Bobot Nilai 0

Penilaian berbeda 0 397
Bobot Nilai 0
Keyakinan yang sesuai denga 0 393
kebutuhan

Bobot Nilai 145 | 172 60 16 0

Total Skor 3.158
Skor Tertinggi 421
Skor Terendah 374
Kriteria Penilaian Baik

Sumber: Data Olahan, 2021

Dari tabel diatas dapat dilihat persentase tertinggi berada pada indicator yaitu

Membeli Ayam Penyet pada setiap cabang dengan skor sebanyak 421. Dan yang
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paling rendah berada pada Lebih sering memilih Ayam Penyet Gopek daripada
yang lain dengan skor sebanyak 374.

Dan untuk mengetahui jumlah skor ideal seluruh jawaban responden

di Ayam Penyet

Tidak Baik =2.080- 1.440

Sangat Tidak Baik = 1.440- 800

Berdasarkan data pada tabel tersebut, hasil skor total untuk variabel
Loyalitas Pelanggan (Y) di Ayam Penyet Gopek JI. Rambutan Pekanbaru adalah
sebesar 3.158 Pada skala penelitian skor tersebut berada pada rentang skala antara

3.360- 2.720 yang termasuk dalam kategori baik. Hal ini dikarenakan bahwa
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konsumen selalu loyal dengan kesesuaian harga dan rasa ayam penyet gopek JI.
Rambutan Pekanbaru sehingga dengan tingkat kepuasan yang di berikan oleh

ayam penyet tersebut maka konsumen memberikan referensi dan rekomendasi

sehingga selalu beli ek JI. Rambutan
Pekanb
Skor t i mga a ]lcglﬂiM pe mbeli Ayam
N [/
Penyet pa b ni k en.memang selalu
membeli a i eluruh Pekanbaru
karena ras ‘men iri ayam penyet
Gopek ters g:-‘,r;mh o nd%l; ih sering memilih
Ayam Peny ¢ p 1-'311 y 3 };fa-'\rl i;ﬂ- e a tidak semua
konsumen y. gin i masih banyak
pilihan menu P{nﬂ i aﬁ@e}s reka pilih selain
ayam penyet g -
o ®
5.4 Analisis Penga a alitas Pelanggan pada
Ayam Penyet Gopek JI. ru

5.4.1 Analisis Regresi Linier Sederhana

Analisis regresi linier sederhana ini adalah teknik statistika yang berguna
untuk membuat model dan menyelidiki pengaruh antara satu atau dari beberapa
variabel bebas (independent) terhadap satu variabel dependent. Analisis regresi
berganda dalam penelitian ini dilakukan untuk menguji hipotesis dari penelitian

yang sudah dirumuskan sebelumnya, yaitu untuk mengetahui apakah ada
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pengaruh antara kepuasan terhadap loyalitas pelanggan. Adapun nilai regresi
linier berganda dalam penelitian ini dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 5.25

b : Koefisien regresi antara ke rhadap loyalitas pelanggan

Dari penjelasan tersebut, maka dapat diimplementasikan sebagai berikut:

a. Nilai konstan dari variabel (Y) sebesar 3,428 artinya jika kepuasan kerja satuan
nilainya adalah (0), maka loyalitas pelanggan akan tetap berada pada 3,428.
Artinya jika konsumen Ayam penyet Gopek JI. Rambuat tidak melakukan dan

peningkatan yang mampu memuaskan konsumen baik dari segi harga, dan segi
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pelayanna secara baik maka loyalitas pelanggan Ayam Penyet Gopek Jl.

Rambutan Pekanbaru akan tetap berada pada 3,428

b. Koefisien regresi dari variabel kepuasan. Jika satuan nilai dari kepuasan

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate Durbin-Watson
1 .780° .608 .604 5.047 1.103

a. Predictors: (Constant), Kepuasan

b. Dependent Variable: Loyalitas

Berdasarkan tabel diatas ialah koefisien determinasi (R2) dalam penelitian
ini dan dapat diketahui bahwa korelasi yang terjadi antara variabel bebas dengan

variabel terikat sebesar R= .780°. Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan memiliki



nery wWe[sy sejisIdAm ueeyesndiog

iy disay yejepe il udwnyo(]

91

pengaruh yang cukup kuat terhadap loyalitas pelanggan pada Ayam Penyet Gopek
J1. Rambutan Pekanbaru yaitu sebesar 0,608 atau 60,8%.

Adapun hubungan yang terjadi adalah positif dan sejalan dengan tingkat

60,3% ° 0
Y
'5

menurunkan keputusan pembelian dan apabila (+) maka berpengaruh positif yang
berarti dengan peningkatan variabel tersebut akan meningkatkan komitmen
organisasi. Adapun hasil uji hipotesis dalam penelitian ini dapat dilihat pada tabel

berikut ini:
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Tabel 5.27
Uji T Parsial

Coefficients®

Standardized

dized Coefficients

“‘Iu S -..'u.“
A ]

hitung untuk v kepua : 0> dan T tabel
1,660 den 2,340>1,660).
Maka dapat inya kepuasan
berpengaruh seg nifikan te hadap loyalitas an g pada Ayam Penyet

Gopek JI.

menggunakan produk atau jasa erlihat juga sejauh mana konsumen
loyal terhadap produk atau jasa tersebut.

Berdasarkan pengujian uji t parsial menunjukkan bahwa nilai t hitung
lebih besar dari t tabel dan nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05 yaitu 0,000 maka
dapat disimpulkan bahwa Ho ditolak dan Ha diterima, artinya kepuasan

berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada Ayam Penyet

Gopek J1. Rambutan Pekanbaru.
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Skor persentase tertinggi pada kepuasan berada pada pernyataan hasil dari
cita rasa sesuai dengan harapan. Hal ini dikarenakan bahwa konsumen selalu

merasa puas dengan rasa yang diberikan sehingga banyak dari konsumen

pelayanan

Pekanbaru

dalam wakt

makan di Ayam Penyet Gopek maka secara langsung ia tidak akan loyal kepada
Ayam Penyet Gopek tersebut.

Besarnya pengaruh kepuasan terhadap loyalitas pelanggan ditunjukkan
dengan pengujian Koefisien Determinasi (R2) Hal ini menunjukkan bahwa
kepuasan memiliki pengaruh yang cukup kuat terhadap loyalitas pelanggan pada

Ayam Penyet Gopek J1. Rambutan Pekanbaru yaitu sebesar 0,608 atau 60,8%.
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Adapun hubungan yang terjadi adalah positif dan sejalan dengan tingkat
hubungan yang cukup tinggi. Dari analisis data diatas diketahui bahwa besarnya R

Square 0,608. Hal ini berarti 60,8% variabel loyalitas pelanggan dapat

39,2%)

ini seperti

an h keinginan dan

setiap cabang, hal ini di 3 anye ] en yang selalu

mencari dan me g W abang dan selalu

dikarenakan bahwa konsumen tidak selalu sering membeli ayam penyet gopek ini,
karena tidak setiap waktu konsumen untuk ingin membeli ayam penyet gopek ini,
banyak dari konsumen yang hanya pada waktu tertentu ingin makan ayam penyet
gopek tersebut.

Konsumen yang loyal terhadap suatu produk diibaratkan keinginan dan

harapannya sesuai dengan kebutuhannya saat ini, karena jika konsumen tidak
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loyal terhadap produk tersebut maka akan menjadikan konsumen banyak pilihan
yang lebih baik menurut dirinya.

Hasil penelitian ini didukung dengan penelitian yang dilakukan oleh Rina

Rachmawati pa : o kepuasan pelanggan

‘ !q‘\“‘ .90 baya). Hasil

kepuasan kons berpeng 3 a loyalitas konsumen

pada Royal
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BAB VI
KESIMPULAN DAN SARAN

6.1 Kesimpulan

a pernyataan

renakan bahwa

Pekanbaru ini, karena dalam melayani dan memberikan pesanan (menu) selalu

dalam waktu yang lama.
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6.2 Saran

Berdasarkan hasil kesimpulan dalam penelitian ini maka yang akan

dijadikan saran oleh penelitian ini adalah sebagai berik

ingin membeli

eli ayam penyet

DI disay yepepe fur udwnyo(

3. lan memperluas
eskipun diobjek

baru agar menjadi

4 asikan hasil penelitian ini

yang baik atau indicator pada epuasan dan loyalitas pelanggan ini

nery we[sy sejsIdAiu ) ueeyeisndidg

untuk menjadi bahan pertimbangan untuk kehidupannya.
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