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ANALISIS LOYALITAS PELANGGAN PADA RUMAH MAKAN HOLAT
DODON SIMPANG PURBA
(Di Kel. Pasar Gunung TuaKec. Padang Bolak Kab. Padang Lawas Utara
Prov. Sumatera Utara)
ABSTRAK
Juita Elisapitri Pohan

Kata Kunci : Loyalitas Pelanggan

Penelitian ini bertujuan-untuk mengetahui bagaimana loyalitas pelanggan
pada rumah makan holat\dodon simpang purba.iIndikator loyalitas pelanggan
yang digunakan adalah melakukan pembelian berulang secara teratur, membeli
produk-produk lain bukan satu produk saja yang ditawarkan oleh produsen,
merekomendasikan teman-temannya untuk juga membeli produk yang sama ke
tempat yang sama, dan tidak mudah beralih ke produk saingan. Tipe penelitian
yang berlokasi pada Rumah Makan Holat Dodon Simpang Purba adalah deskriptif
yang memprioritaskan Kuesioner sebagai alat pengumpulan data dan data yang
terkumpul kemudian dijadikan bahan baku utama untuk menganalisis kondisi
empiris dari objek keberadaan tujuan penelitian pada lokasi penelitian dan metode
penelitian yang digunakan penulis adalah ‘kuantitatif. Jenis dan teknik
pengumpulan data yang digunakan.peneliti-terdiri dari data primer dikumpulkan
menggunakan Kkuesioner dan wawancara serta data sekunder data yang telah jadi
dan tersedia pada Rumah Makan Holat Dodon Simpang Purba yang bersifat
mendukung. Sementara teknik analisis data_yang digunakan adalah dengan
menggunakan teknik analisis“deskriptif/-Berdasarkan teknik-analisis ini peneliti
menilai dan menyimpulkan bahwa loyalitas pelanggan pada Rumah Makan Holat
Dodon Simpang Purba berada pada kategori Loyal. Hal ini dikarenakan Rumah
Makan Holat Dodon Simpang Purba telah mampu.memberikan apa yang
pelanggan butuhkan, seperti pelayanan yang baik, rasa makanan yang lezat,
pegawai yang cepat tanggap dalam merespon pelanggan, menu makanan yang
bermacam macam dan harga yang sesual.



ANALYSIS OF CUSTOMER LOYALTY IN DODON SIMPANG PURBA
HOLATE HOUSE EATING
(In GunungTua Market, Padang BolakSubdistrictyNorth Padang Lawas
Regency;.North Sumatra Province)

ABSTRACT
JuitaElisapitriPohan

Keywords: Customer Laoyalty

This study aims to find out how customer loyalty at home eat ancient
dodonholat .intersection. The indicator of customer loyalty-used is making
repeated purchases regularly, buying other products not just one product offered
by the manufacturer, recommending friends to also buy the same product to the
same place, and not easily switching to competing products. The type of research
located in Dodon Simpang Purba Holat Restaurant is descriptive which
prioritizes questionnaires as a means of collecting data and collected data is then
used as the main raw material for analyzing empirical conditions of the object of
research objectives and research methods used by quantitative authors. The types
and data collection techniquessused by researchers consisted of primary data
collected using gquestionnaires and interviews as well as secondary data data that
had been made available at the Dodon Simpang Purba Holat Restaurant which
was supportive. While ther~data analysis technique used “is using descriptive
analysis techniques. Based on-this analysis technique the researcher assessed and
concluded that customer loyalty at the Dodon Simpang Purba Holat Restaurant
was in the Loyal category.This is because the Dodon Simpang Purba Holat
Restaurant has been able to provide what customers need, such as good service,
delicious food taste, employees who respond quickly to customers, various kinds
of food menus and appropriate prices.
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

tersedia pili

makan, rest

seperti meja kursi yang nyaman, toilet yang bersih dan wangi, hotspot gratis, layar
TV proyektor sebagai hiburan sambil menunggu makanan dihidangkan, tempat
parkir yang lapang dan aman, sarana bermain anak-anak, dan lain sebagainya.
Namun ternyata dalam menikmati makanan atau hidangan, setiap orang
mempunyai cara yang berbeda untuk memenuhinya. Cara tersebut bisa dengan

memilih rumah makan yang indah dengan pelayanan mewah, dengan harapan
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bahwa konsumen akan merasa puas setelah ia mengorbankan sejumlah uang yang
cukup besar di rumah makan yang bagus itu. Disamping itu, ada pula yang lebih

cenderung memilih rumah makan yang biasa tetapi memberikan kepuasan dalam

at rasanya,

lebih baik mer makan : yang lezat
sesuai den

Di
cukup besa

Lokasinya

2 E) 5 )eh

Lintas Sumate
Simpang Pu
Ruma 1 ini suda emiliki suratizi dagangan dapat

dilihat pada ) §/Q2. o an Rumah Makan

sebesar Rp.300.000 setiap tahunnya.

Rumah Makan Holat dodon ini memang bukanlah rumah makan yang
besar dan mewah, namun rumah makan ini menawarkan makanan dengan rasa
spesial pada masakannya.Contohnya masakan khas Padang Bolak yaitu Holat
yang menarik minat konsumen untuk mencoba dan mengulangi untuk membeli

dan makan masakan itu.
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Holat merupakan makanan khas padang bolak, yang cukup dikenal oleh
suku mandailing karena cita rasanya yang lezat dan manfaatnya untuk kesehatan.

Konon holat merupakan makanan yang dibuat secara khusus bagi para raja di

digunakan adala ] : asanya gak pahit.
Adapun jadi pelanggan setia ru a at dodon ini adalah

para pekerja ; 3 > Serir g makan di rumah

tempatnya berada dipinggir jalan lintas sumatera.

Dilihat dari perkembangan jaman sekarang ini, ternyata rumah makan
holat dodon masih dapat mempertahankan usaha beserta pelanggannya.Hal ini
tentunya ditunjang dengan strategi yang dijalankan rumah makan holat dodon
dalam meningkatkan mutu produk (makanan) dan mutu layanan untuk dapat

mempertahankan keberhasilan yang diperoleh Kini.
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Dari hasil-hasil penelitian terdahulu serta landasan teoritis yang ada maka
bisa dikatakan bahwa kepuasan konsumen akan sebuah restoran tidak semata-

mata bertumpu pada kualitas makanannya, namun juga pada proses dan

menawarka

harus men

EXAEAAENES

gg\
Q‘
:

menerus. | dan memiliki
konsumen perekonomian
saat ini, me

Harga
dodon ini

konsumen baru, 0 . : sumen loyal pada

Q.‘

Kualitas biasanya be n manfaat dan kegunaan serta fungsi

akhirnya.

dari suatu produk.Konsumen dapat menilai dan merasakan secara langsung
bagaimana kualitas produk tersebut.Kualitas menjadi senjata utama perusahaan-
perusahaan dalam memasarkan produknya.Kualitas yang baik yang sesuai dengan
harapan, keinginan dan kebutuhan konsumen dapat membawa dampak yang baik
pula bagi perusahaan tersebut. Yakni konsumen akan membeli dan loyal terhadap

produk perusahaan tersebut. Kualitas produk merupakan senjata strategis yang
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potensial untuk mengalahkan pesaing. Jadi, hanya perusahaan dengan kualitas
produk yang paling baik akan tumbuh dengan pesat dan dalam jangka panjang

perusahaan tersebut akan lebih berhasil dari perusahaan yang.

perusahaan tentang

, .{p@

penjualan suatu produk atau jasa pada perusahaan dapat dijadikan sebagai
indikator untuk mengukur tingkat loyalitas pelanggannya.
Adapun data omset pada rumah makan holat dodon simpang purba dapat

dilihat pada table berikut:
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Tabel 1.1: Jumlah Omset Rumah Makan Holat Dodon dari Tahun 2015-2017

Tahun Jumlah Omset Penjualan Pertahun Persentase
2015 Rp.730.000.000 6,083%
2016 p.803.000.000 6,691%

elanggan.Hal ini

memberika a ke ] ah makan holat

jelas dikarenakan harg : '_""‘_ : sangat terjangkau,
holat seporsi de

Sedangkan

Adapun Jenis Menu dan Harga menu di Rumah Makan Holat Dodon
Dapat di Lihat Pada Tabel Berikut:

Tabel 1.2: Jenis Menu dan Harga Menu di Rumah Makan Holat Dodon
Simpang Purba

No Nama Menu Harga
1 Holat Rp.20.000
2 Sup Tulang Kuat Rp.25.000
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No Nama Menu Harga
3 Ayam Goreng Rp.15.000
4 Ayam Kecap Rp.15.000
5 Ayam Bakar Rp.20.000
6 Ikan La
7 a 0
8 n
9 \2 M%o
10 | ngga
11 |
No r
12 a B - > &
13 - '“": : I‘. :-....
14 [ a al l =X
15| ud ren ]
16 I ar I . 10.
LY
17 S . P-R
Sumber: Ru i
= L]
Tabel 1.3: Jumlah olat Dodon
No Jenis Jumlah
1 Kursi 64
2 Meja 15

Sumber: Rumah Makan Holat Dodon Simpang Purba

Untuk melihat loyalitas pelanggan terhadap rumah makan holat dodon
tersebut tentunya harus membandingkan dengan rumah makan lain sebagai acuan
dari faktor faktor yang bisa menentukan loyalitas pelanggan terutama pada jumlah

jumlah omset. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada table berikut:
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Tabel 1.4: Perbandingan Omset penjualan dari 3 Rumah Makan

No | Nama Rumah Makan

Jumlah Omset

Persenan

1 Rumah Makan Holat Dodon

Rp.995.000.000

8,291%

unggul da

tidak dimi

Holat Dod

lain yang menjual menu yang sama.

6,083%

0,475%

Berdasarkan uraian tersebut penulis tertarik untuk melakukan penelitian
dengan judul “ANALISIS LOYALITASPELANGGAN PADA RUMAH

MAKAN HOLAT DODON SIMPANG PURBA”
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B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas, maka dapat di

merumuskan suatu perumusan masalah yaitu: Bagaimana Loyalitas pelanggan

tujuan dari

itas pelanggan

Dapat menambah wawasan dan ilmu pengetahuan dalam bidang
manajemen pemasaran khususnya mengenai loyalitas pelanggan dalam
suatu perusahaan.

c. Sebagai bahan referensi dan informasi
Bagi pembaca yang akan mengadakan penelitian dengan variable yang

sama atau dengan permasalahan yang sama.
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BAB I1

STUDI KEPUSTAKAAN DAN KERANGKA PEMIKIRAN

grat, dalam

Feriyanto asi dalam arti

sempit be eliputi suatu
kegiatan cats 3 b4 ; etik-mengetik,

agenda yan

Administrasi dal: (& N 2 liang dalam Feriyanto dan
Endang S a_luas adalah suatu
kegiatan ya dal : erja sama untuk

o

sebelumnya (dalam Mulyono 2008;42).

Sutarto, dalam mulyono (2008;42) mengatakan administrasi adalah suatu
proses penyelenggaraan dan pengurusan segenap tindakan / kegiatan dalam setiap
usaha kerja sama yang dilakukan sekelompok manusia untuk mencapai tujuan.

Menurut Irham Fahmi (2015;1) Administrasi adalah bangunan hubungan

tertata secara sistematis yang berbentuk sebuah jaringan yang saling bekerjasama
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satu sama lainnya untuk mendukung terwujudnya suatu mekanisme kerja yang

tersusun dan dilakukan untuk mencapai tujuan yang diharapkan.

Tujuan administrasi menurut Irham Fahmi (2015;3)

melakukan suatu kerjasama untuk me esaikan 3 ma melalui berbagai
tahapan-tahapan yaitu se entu, serta lembaga

yang memili

pandang yang dipa .Q . A sebut. Organisasi dapat
dipandang sebagai suatu v 5es, bahkan sebagai alat untuk
mencapai tujuan. Namun demikian, definisi organisasi yang telah dikemukakan
oleh para ahli organisasi sekurang-kurangnya ada unsur system kerja sama, orang
yang melakukan kerja sama, dan tujuan untuk mencapi suatu tujuan bersama.
Organisasi ialah setiap bentuk persekutuan antara dua orang atau lebih
yang bekerja bersama serta secara formal dan terikat dengan tujuan untuk
mencapai suatu tujuan yang telah ditentukan dalam suatu ikatan dimana

terdapat seorang/beberapa orang atasan dan sekelompok orang yang
disebut bawahan (Siagian 2003;5).
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Robbins dan Judge (2007) mendefenisikan organisasi adalah suatu unit
sosial yang terdiri dari dua orang atau lebih, yang melakukan koordinasi secara

sadar, dan berfungsi dalam suatu dasar yang relative terus-menerus untuk

ama, pembagian

mbentuk struktur

orang-orang yang dilakukan secara sengaja untuk mewujudkan suatu tujuan
tertentu.

Menurut Hasibuan dalam Karyoto (2016;30) organisasi adalah
perkumpulan formal dan berstruktur dari orang-orang yang melakukan kerja sama

ataupun melakukan kegiatan tertentu guna mencapai suatu tujuan.
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Organisasi adalah koordinasi strukturil baik itu secara vertikal maupun

horizontal antara keadaan, atau kearah mana tugas-tugas khusus yang diinginkan

itu diperuntukan untuk mencapai suatu tujuan usaha.

manajerial untuk memperoleh sesuatu hasil dalam rangka pencapaian tujuan
melalui kegiatan-kegiatan orang lain.

Menurut Hasibuan dalam Karyoto (2016;2) manajemen adalah ilmu dan
seni mengatur proses pemanfaatan sumber daya manusia dan sumber-sumber

lainnya secara efektif dan efisien untuk mencapai suatu tujuan.
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Menurut Budiono dalam Karyoto (2016;2) manajemen mengacu pada

suatu proses mengkoordinasi dan mengintegrasikan kegiatan-kegiatan kerja agar

diselesaikan secara efektif dan efisien melalui orang lain.

fungsi pere

pengarahan”. A 1, dala ": ':" ur sumber daya, organisasi
E s -

perlu mene kegiatan yang

akan dilakuk ara terstruktur atas

mencapai suatu tujuan dan membuat system ini menjadi lebih bermanfaat lagi

bagi kemanusiaan.
Jika kita simak definisi-definisi di atas dapatlah ditarik kesimpulan bahwa:
a. Manajemen merupakan usaha yang dilakukan secara bersama- sama untuk

mencapai suatu tujuan organisasi dengan melaksanakan fungsi- fungsinya
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seperti, perencanaan (planning), pengorganisasian  (organizing),

pelaksanaan (actuating), dan pengawasan (controlling).

b. Manajemen mempunyai tujuan yang ingin dicapai

Pemasaran berhubungan dengan mengidentifikasi ~ dan memenuhi
kebutuhan manusia dan masyarakat. Salah satu dari defenisi pemasaran terpendek
adalah memenuhi kebutuhan secara menguntungkan.

Kegiatan pemasaran merupakan kegiatan yang sangat penting bagi
perusahaan, karena sangat menentukan perkembangan perusahaan, melakukan

kegiatan pembelanjaan, produksi dan personalia.
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Menurut Kotler dan Kevin Lane Keller (2008;5) pemasaran adalah

mengidentifikkasi dan memenuhi kebutuhan manusia dan sosial. Defenisi

sosialnya pemasaran adalah sebuah proses kemasyarakatan yang di mana individu

Menurut Ka 'Q

manajerial dimana individ ‘ emperoleh apa yang mereka
inginkandan yang mereka butuhkan melalui penciptaan dan pertukaran produk
serta nilai dengan pihak lain. Pemasaran merupakan suatu proses pertukaran
produk atau perpindahan hak milik, dalam hal ini adalah pertukaran benda- benda
yang bernilai bagi manusia berupa barang dan jasa serta uang untuk kelangsungan

hidupnya.



Menurut Brech (1954) Dalam Fandy Tjiptono (2008:2) Pemasaran adalah
proses menentukan permintaan konsumen atas sebuah produk atau jasa,
memotivasi penjualan produk/jasa tersebut dan mendistribusikannya kepada
konsumen akhir dengan memperoleh laba atau-keuntungan.

Menurut Irawan (2008;5) pemasaran adalah suatu sistem keseluruhan dari
kegiatan- kegiatan bisnis yang= ditunjukan ;untuk merencanakan, menentukan
harga, mempromosikan, serta mendistribusikan barang dan jasa yang memuaskan
kebutuhan baik kepada pembeli yang ada maupun pembeli potensial.

Menurut Miller & Layton (2000) dalam Fandy Tjiptono (2008;3)
Pemasaran merupakan system total aktivitas bisnis yang dirancang untuk
merencanakan, menetapkan harga, mempromosikan dan mendistribusikan produk,
jasa dan gagasan yang mampu memuaskan keinginan para konsumen dan pasar
sasaran dalam rangka mencapal tujuan organisasi.

Menurut Kotler, Brown, Adam & Armstrong (2004) dalam Fandy
Tjiptono, (2008;3) Pemasaran adalah upaya mewujudkan nilai dan kepuasan
pelanggan dengan tujuan untuk mendapatkan laba.

Menurut American Marketing ‘Association (2004) dalam Fandy Tjiptono,
(2008;4) Pemasaran adalah fungsi organisasi dan serangkaian proses
menciptakan, mengomunikasikan, dan menyampaikan nilai bagi para pelanggan,
serta mengelola relasi pelanggan sedemikian rupa sehingga memberikan manfaat
bagi organisasi dan para stakeholdernya.

Menurut Venkatesh & Penaloza (2006) dalam Fandy Tjiptono (2008;4)

Pemasaran adalah serangkaian aktivitas yang dilakukan perusahaan untuk



menstimulasi permintaan atas produk atau jasanya dan memastikan bahwa produk
itu dijual dan disampaikan kepada para pelanggan.

Asosiasi pemasaran Amerika,dalam Kotler dan Krvin Lane Keller
menawarkan definisi formal berikut: pemasaran adalah suatu fungsi organisasi
dan serangkaian proses untuk menciptakan, mengomunikasikan, dan memberikan
nilai kepada para pelanggan.dan untuk mengelola hubungan dengan pelanggan
dengan cara yang menguntungkan organisasi dan pemangku kepentingannya.

Menurut Maynard dan Beckman, dalam Buchari Alma (2016;1)
pemasaran berarti segala usaha yang meliputi penyaluran barang dan jasa dari
sektor produksi ke sektor konsumsi.

Defenisi sosial menunjukkan peran yang dimainkan pemasaran dalam
masyarakat.Seorang pemasar mengatakan bahwa peran pemasaran adalah
“menyerahkan standar hidup, yang lebih tinggi kepada parakonsumen”. Di sini
ada definisi sosial yang menunjang tujuan Kita : pemasaran suatu proses sosial
yang didalamnya individu dan kelompok mendapatkan apa yang mereka butuhkan
dan apa yang mereka inginkan dengan menciptakan, dan menawarkan secara
bebas mempertukarkan produk yang bernilai.dengan pihak lain. Menurut definisi
manajerial, pemasaran sering digambarkan sebagai “seni menjual produk™.

Griffin dan Ronald J. Ebert (2007:277) pemasaran memainkan perannya
dengan keseluruhan ada empat bidang yaitu menentukan waktu, tempat, syarat
penjualan, dan ciri-ciri produk yang memberikan kegunaan dan menambah nilai
bagi pelanggan.Oleh karena itu pemasar harus memulai dengan cara memahami

apa keinginan dan kebutuhan dari pelanggan.
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Dari definisi di atas dapat ditarik kesimpulan bahwa pemasaran
merupakan kegiatan pemasaran mencakup ruang lingkup kegiatan yang sangat

luas yang dimulai dari menentukan kebutuhan konsumen dan diakhiri dengan

, harapan dan
kebutuhan bila pelayanan
tersebut da uran kepuasan
pelanggan nan yang lebih
baik, lebih efisien dan lebih efek : -..‘_..: : ) tidak puas terhadap
suatu pelayana sedi a P apat dipastikan tidak

efektif dan ti g i ama sangat penti pelayanan jasa.

dibentuk. Untuk dapat mengetahui tingkat kepuasan pelanggan secara lebih baik,
maka perlu dipahami pula sebab-sebab kepuasan

Menurut Tjiptono (2000;147) kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan
seseorang setelah membandingkan Kkinerja (atau hasil) yang ia rasakan

dibandingkan dengan harapannya.



nery wesy sejisidAu) ueeyeisndiag

iy disay yejepe il udwnyo(]

Menurut Day dalam Fandy Tjiptono (2000;146) menyatakan bahwa
kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan adalah respon pelanggan terhadap

evaluasi ketidaksesuaian/diskonfirmasi yang dirasakan antara harapan sebelumnya

pelanggan  sebagai. tanggag g i 1ada pengalaman

konsumsi

g atau kecewa

rhadap Kinerja

mengakibatkan pelanggan pindah pada produk lain.
Kepuasan adalah tingkat dimana seseorang merasa mendapatkan hasil dari
perbandingan suatu produk yang diterima dengan apa yang diharapkan seseorang
(Kotler dalam Sugandhy (2014;92).
Tingkat kepuasan adalah fungsi dari perbedaan antara kinerja yang

dirasakan dengan harapan (Kotler, 2002;47). Dengan demikian, harapan



pelanggan melatar belakangi mengapa dua organisasi pada jenis bisnis yang sama
dapat dinilai berbeda oleh pelanggannya. Dalam konteks kepuasan pelanggan,
umumnya harapan merupakan perkiraan atau keyakinan pelanggan tentang apa
yang akan diterimanya.Harapan.mereka dibentuk oleh pengalaman pembelian
dahulu,.komentar teman dan kenalannya serta janji dari - perusahaan
tersebut.Harapan- harapan pelanggan ini dari waktu ke waktu berkembang seiring
dengan semakin bertambahnya pengalaman pelanggan.

Menurut Tjiptono (2000;146) Untuk dapat mengetahui tingkat kepuasan
pelanggan secara lebih baik, maka perlu dipahami pula sebab-sebab kepuasan.

Menurut Kotler (2009;140) Ketika pelanggan menilai tingkat kepuasan
mereka berdasarkan elemen kinerja perusahaan misalnya, pengiriman-perusahaan
harus menyadari bahwa pelanggan mempunyai cara yang bervariasi dalam
mendefenisikan kinerja yang,baik. Pengiriman yang baik bisa berarti pengiriman
dini, pengiriman tepat waktu, kelengkapan pesanan dan seterusnya.Perusahaan
juga harus menyadari bahwa dua pelanggan dapat melaporkan bahwa mereka
“sangat puas” tetapt dengan alasan yang berbeda., Sescorang mungkin mudah
terpuaskan hamper sepanjang waktu dan orang lain mungkin sulit dipuaskan tetapi
senang dalam kejadian ini.

Kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan adalah respon pelanggan terhadap
evolusi ketidaksesuaian (disconfirmation) antara harapan sebelumnya dan kinerja
aktual produk yang dirasakan bahwa pada persaingan yang semakin ketat ini,
semakin banyak produsen yang terlibat dalam pemenuhan kebutuhan dan

keinginan konsumen sehingga hal ini menyebabkan setiap badan usaha harus
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menempatkan orientasi pada kepuasan pelanggan sebagai tujuan utama, antara

lain dengan semakin banyaknya badan usaha yang menyatakan komitmen

terhadap kepuasan pelanggan dalam pernyataan misi, iklan.

engidentifikasi
S atau konsumen

an, keinginan, dan
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Gambar I1.1: Konsep Kepuasan Pelanggan

Tujuan

Perusahaan

‘

Z
N
v
Z,

AL LI Y

1. Faktor-faktor yang berhubungan dengan produk
a. Kualitas Produk

Yaitu merupakan mutu dari semua komponen-komponen yang

membentuk produk.Sehingga produk tersebut mempunyai nilai

tambabh.
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b. Hubungan antara nilai sampai pada harga

Merupakan hubungan antara harga dan nilai produk yang

ditentukan oleh perbedaan antara nilai yang diterima oleh

Response to and Remedy of Problems merupakan sikap dari
karyawan dalam menanggapi keluhan serta masalah yang dihadapi
oleh pelanggan.

3. Faktor-faktor yang berhubungan dengan pembelian:

a. Pengalaman karyawan
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Merupakan semua hubungan antara pelanggan dengan karyawan

perusahaan khususnya dalam hal komunikasi yang berhubungan

dengan pembelian

dahan dan

produk yang

ilton dalam

variable utama

yang menentuk 3 )é ; S dan perceived

pengalihan (switching barrier) pemasok, dan keluhan. Jadi dapat dirumuskan
bahwa:
Loyalitas = f (customer satisfaction, switching barriers, voice)

Pengertian kepuasan pelanggan mencakup perbedaan-perbedaan antara

harapan dan kinerja atau hasil yang dirasakan (Tjiptono,2007). Menurut Kotler

(2002) konsep harapan pelanggan dan kinerja perusahaan yaitu jika kinerja



dibawah harapan, pelanggan tidak puas.Dan jika kinerja memenuhi harapan,
pelanggan puas.Jika Kinerja melebihi harapan, pelanggan amat puas atau senang.

Dari defenisi tersebut dapat disimpulkan bahwa kepuasan konsumen yaitu
hasil membandingkan harapan dan kenyataan-(hasil) dari suatu produk barangatau
jasa. Perusahaan akan berhasil memperoleh pelanggan dalam jumlah yang banyak
apabila dinilai dapat memberikan:kepuasan bagi pelanggan. Terciptanya kepuasan
pelanggan dapat memberikan beberapa manfaat, diantaranya hubungan antara
perusahaan dan konsumen menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik bagi
pembelian ulang, membentuk suatu rekomendasi.dari mulut ke mulut yang
menguntungkan perusahaan dan terciptanya loyalitas pelanggan (Tjiptono,2007).
6. Loyalitas Pelanggan

Loyalitas pelanggan adalah komitmen pelanggan terhadap suatu merek,
berdasarkan sikap yang sangat positif dan tercermin dalam pembelian ulang yang
konsisten (Tjiptono dalam Irawan (2013;3).

Sementara itu, loyalitas pelanggan (customer. loyalty) dalam konteks
pemasaran jasa, Tjiptono dalam Irawan (2013;3) sebagai respon yang terkait erat
dengan ikrar atau janji untuk.memegang.teguh komitmen yang mendasari
keberlanjutan relasi, dan biasanya tercermin dalam pembelian berkelanjutan dari
penyedia jasa yang sama atas dasar dedikasi maupun kendala pragmatis

Istilah loyalitas pelanggan sebetulnya berasal dari loyalitas merek yang
mencerminkan loyalitas pelanggan pada merek tertentu.lstilah loyalitas sudah
sering kita dengar. Seperti emosi dan kepuasan, loyalitas merupakan konsep lain

yang nampak mudah dibicarakan dalam konteks sehari-hari, tetapi menjadi lebih



sulit ketika dianalisis maknanya. Tidak banyak literatur yang mengemukakan
defenisi tentang loyalitas.

Perilaku pembelian ulang kerapkali dihubungkan dengan loyalitas merek
(brand loyalty).Akan tetapi, ada.perbedaan.di antara keduanya. Bila loyalitas
merek mencerminkan komitmen psikologis terhadap merek tertentu, maka
perilaku pembelian ulang semata-mata 'menyangkut pembelian merek tertentu
yang sama secara berulang kali (bisa karena memang hanya satu-satunya merek
yang tersedia, merek termurah, dan sebagainya). Pembelian ulang dapat
merupakan hasil dominasi pasar oleh suatu perusahaan yang berhasil membuat
produknya menjadi satu-satunya alternatif = yang _ tersedia.Konsekuensinya,
pelanggan tidak memiliki peluang untuk memilih. Selain itu, pembelian ulang
dapat pula merupakan hasil dari upaya promosi yang terus-menerus dalam rangka
memikat dan membujuk pelanggan untuk membeli kembali“merek yang sama.
Bila tidak ada dominasi pasar dan upaya promosi intensif, pelanggan sangat
mungkin beralih'merek yang sama. Sebaliknya, pelanggan yang setia pada merek
tertentu cenderung “terikat” pada merek tertentu dan.akan membeli produk yang
sama lagi sekalipun tersedia banyak alternatif lainnya.

Beberapa cara dalam membangun loyalitas adalah dengan:

1. Mengembangkan strategi- strategi yang jelas dan tepat

2. Menciptakan hubungan emosional dengan para konsumen melalui

program loyalitas.

Menurut Tjiptono (2000) dalam Nurafrina (2017;91) loyalitas pelanggan

adalah komitmen pelanggan terhadap suatu merek, dan pemasok berdasarkan sifat
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yang sangat positif dalam pembelian jangka panjang. Dalam pengertian ini dapat
di artikan bahwa kesetian terhadap merek diperoleh karena adanya kombinasi dari

kepuasan dan keluhan.Sedangkan kepuasan pelanggan tersebut hadir dari

yang setia

mempunya

kenal. Sels

keputusan.
Griffin (2002) dalamBuchari Alma (2016;274) mengatakan bahwa
karakteristik pelanggan yang loyal adalah orang yang:
1. Melakukan pembelian berulang secara teratur
2. Membeli produk-produk lain bukan satu produk saja yang ditawarkan oleh

produsen
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. Merekomendasikan teman-temannya untuk jugs membeli produk yang

sama ke tempat yang sama

. Tidak mudah beralih ke produk saingan

dengan menawarkan garansi.

. Pembeli kebiasaan

Pembeli yang puas/tidak puas terhadap suatu produk meskipun tidak puas,
pembeli cenderung tidak berganti produk jika bergantian produk tersebut

ternyata membutuhkan usaha. Biasanya pembeli tipe ini sulit untuk
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dirangkul karena tidak alas an bagi mereka untuk memperhitungkan
berbagai alternatif produk.

4. Pembeli apresiasi

alitas tinggi

dan konsumen
sangat penting
ya hidup mereka,

tindakan

dilakukan oleh pelanggan yang loyal, yaitu:
1. Sangat setia (hard core loyal)
Konsumen yang hanya membeli satu merek saja setiap saat. Jadi pola
pembeliannya A ,A,A A A A yang akan mencerminkan loyalitas yang tidak
terbagi pada merek A.

2. Agak setiap (soft core loyal)
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Konsumen yang setia pada dua/tiga merek. Pola pembeliannya AABBAB
mewakili setiap konsumen dengan loyalitas terbagi antara A dan B.

3. Kesetiaan yang berpindah (shifting loyal)

1.

cenderung akan percaya juga dalam urusan bisnis yang lain.

4. Jika pada suatu perusahaan banyak langganan llaa, akan memperoleh
keuntungan karena adanya peningkatan efisiensi.
5. Pelanggan lama ini tentu telah banyak pengalaman positif berhubungan

dengan perusahaan sehingga mengurangi biaya psikologis dan sosialisasi.
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Selnes, dalam Margaretha (2004;297)  Mempertahankan pelanggan
ternyata lebih sulit daripada mendapatkan pelanggan baru, maka pelanggan harus

dipertahankan agar tidak beralih pada pesaing. Loyalitas dapat terbentuk jika

kebutuhan
Penjualan aka : mbe an, yang diberikan
memenuhi
sebagian be

perusahaan

“\‘Q\\‘E\

perhatian kh : h

" definisi pelayanan
adalah setiap ti @0 warkan oleh suatu pihak
kepada pihak lain, ye dan tidak mengakibatkan

produk fisik. Pelayanan merupakan perilaku produsen dalam rangka

Parasuraman (1990), dalam Ascarintya (2011;28) kualitas pelayanan
(service quality) dapat didefenisikan sebagai seberapa jauh perbedaan antara
kenyataan dan harapan pelanggan atas pelayanan yang mereka terima atau

peroleh.



Goets dan davist (1994) dalam Tjiptono (2007;142) merumuskan bahwa
kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa,
manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi harapan. Konsep kualitas itu
sendiri atas kualitas desain dan.kualitas kesesualan. Kualitas desain merupakan
fungsi spesifikasi produk, sedangkan kualitas kesesuaian adalah suatu ukuran
seberapa jauh suatu produk -mampu: memenuhi persyaratan atau spesifikasi
kualitas yang telah ditetapkan (Tjiptono,2007;144).

Menurut American Society for Quality Control,dalam Kotler (2009;143)
kualitas adalah totalitas fitur dan karakteristik produk atau jasa yang bergantung
pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat.
Ini jelas merupakan definisi yang berpusat pada pelanggan.

Kotler (2002;116) berpendapat bahwa kualitas pelayanan harus dimulai
dari kebutuhan pelanggan dan berakhir pada persepsi pelanggan. Ini berarti bahwa
kualitas yang baik bukan dilihat dari penyedia jasa, melainkan berdasarkan pada
persepsi pelanggan.Dari pengertian tersebut, tampak bahwa kualitas selalu
berfokus pada pelanggan.Dengan demikian produk atau jasa yang didesain,
diproduksi dan ditawarkan serta pelayanan yang diberikan untuk memenuhi
keinginan pelanggan.

Tjiptono (2002;52) mengatakan ada lima macam perspektif kualitas yang
berkembang. Kelima macam perspektif inilah yang bias menjelaskan mengapa
kualitas bias diartikan secara beranekaragam oleh orang yang berbeda dalam
situasi yang Dberlainan. Adapun kelima macam perspektif kualitas tersebut

meliputi:
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1. Value-based approach

Pendekatan ini memandang kualitas dari segi nilai dan harga. Dengan

mempertimbangkan trade-off antara kinerja dan harga kualitas

SCENRITE S S
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atikan praktik-
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Q@ ‘ 3 g ditetapkan perusahaan,

bukan konsumen ya

. Product-based approach

Pendekatan ini menganggap bahwa kualitas merupakan karakteristik atau
atribut yang dapat dikuantitatifkan dan dapat diukur.Perbedaan dalam
kualitas mencerminkan perbedaan dalam jumlah dan beberapa unsur

atribut yang dimiliki produk.Karena pandangan ini sangat objektif, maka
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tidak dapat menjelaskan perbedaan dalam selera, kebutuhan, dan

preferensi individual.

4. Transcendental approach

superior antara lain berupa:

1.

2.

Loyalitas pelanggan yang lebih besar
Pangsa pasar yang lebih besar
Harga saham yang lebih tinggi
Produktivitas yang lebih besar

Harga jual yang lebih tinggi
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Jadi perusahaan yang menawarkan barang atau jasa berkualitas superior
akan dapat mengalahkan pesaingnya yang menghasilkan kualitas inferior.

Kualitas pelayanan juga dapat mempengaruhi konsumen. Dengan

(2014:2) b

pelayanan

layanan, ya

Reliability yaitu kemampuan untuk memberikan pelayanan sesuai dengan
yang dijanjikan.Pelayanan yang dijanjikan seperti memberikan informasi
secara tepat, membantu untuk menyelesaikan masalah, dan memberikan
pelayanan secara handal.

c. Responsiveness / Ketanggapan
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Responsiveness yaitu kesediaan karyawan untuk membantu konsumen dan
memberikan pelayanan yang cepat dan tanggap, yang meliputi kesigapan

dalam melayani konsumen, kecepatan menangani transaksi, dan

pat, kualitas

peri pelayanan,

AEN

1@,\3\;\%\“‘?‘“

am memberikan

x
)
3
)

kualitas yang baik bukanla pandang atau persepsi pihak
penyedia jasa, melainkan berdasarkan sudut pandang atau persepsi
pelanggan.Karena pelangganlah yang mengkonsumsi dan menikmati jasa dan
pelayan perusahaan tersebut.

Untuk itu kualitas dapat dideteksi pada persoalan bentuk, sehingga dapat
ditemukan (Purnomo, 2008;112):

1. Kualitas pelayanan merupakan bentuk dari sebuah janji
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2. Kualitas dan integrasi merupakan suatu hal yang tidak terpisahkan.

3. Kualitas adalah tercapainya suatu harapan dan kenyataan sesuai dengan

komitmen yang telah ditetapkan sebelumnya.

akan secara singkat

manAy '%‘
5

Yang dikatakan produk ialah seperangkat atribut baik berwujud maupun
tidak berwujud, termasuk didalamnya masalah warna, harga, nama baik pabrik,
nama baik toko yang menjual (pengecer), dan pelayanan pabrik serta pelayanan
pengecer, yang diterima oleh pembeli guna memuaskan keinginannya menurut

W.J.Stanton (1982) dalam Alma (2016;139).
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Produk adalah segala sesuatu yang dapat ditawarkan di pasar, untuk
memuaskan kebutuhan dan keinginan konsumen. Produk terdiri atas barang, jasa,

pengalaman, events, orang, tempat, kepemilikan, organisasi, informasi dan ide

alnya kebersihan makanan di
restoran,ketajamangambar dan warna sebuah televisi, kecepatan
pengiriman paket titipan kilat untuk jasa pengiriman.

2. Fitur (features)

Karakteristik pelengkap khusus yang dapat menambah pengalaman

pemakaian produk.Contohnya minuman gratis selama penerbangan
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. Estetika

pesawat, AC mobil dan koleksi tambahan aneka nada panggil pada telepon

genggam.

. Reliabilitas

ersangkutan harus

dimungkinkan,

yaitu menyangkut penampilan produk yang dapat dinilai dengan panca
indera (rasa, aroma, suara, dan seterusnya)
Persepsi terhadap kualitas

Yaitu kualitas yang dinilai berdasarkan reputasi penjual.
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Dengan demikian konsumen puas apabila setelah membeli dan

menggunakan produk tersebut ternyata kualitas produknya baik.Persepsi

konsumen terhadap produk baik berupa barang maupun jasa ditentukan oleh

semua pembeli.

Menurut Fandy Tjiptono (2008) Menyebutkan bahwa harga merupakan
satusatunya unsur bauran pemasaran yang memberikan pemasukan atau
pendapatan bagi perusahaan.

Kotler dan keller (2008;102) Menyatakan bahwa perusahaan-perusahaan

biasanya tidak menetapkan hanya satu harga, melainkan struktur penetapan harga
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yang mencerminkan perbedaan dan biaya geografis, tuntutan segmen pasar, waktu
pembelian, tingkat pemesanan, frekuensi pengiriman, jaminan, kontrak perbaikan

dan faktor-faktor lainnya.

kepuasan

yang tidak s
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Gambar 11.2: Kerangka Pikir pada Analisis Loyalitas Pelanggan pada

Rumah Makan Holat Dodon Simpang Purba

Administrasi
Manaje
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C. Hipotesis
Hipotesis penelitian ini ya uga loyalitas konsumen pada rumah

makan holat dodon ditentukan oleh 1). Melakukan pembelian berulang secara
teratur, 2).Membeli produk-produk lain bukan satu produk saja yang ditawarkan
oleh produsen, 3). Merekomendasikan teman-temannya untuk jugs membeli
produk yang sama ke tempat yang sama, 4). Tidak mudah beralih ke produk

saingan”.
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D. Konsep Defenisi Operasional

Guna menghindari dari kekeliruan dalam penggunaan istilah di dalam

penulisan ini, maka berikut ini penulis akan menuangkan konsep-konsep yang

. Rumah makan holat dodon adalah salah satu rumah makan yang berapa di
simpang purba.
e. Adapun indikator yang diteliti sesuai dengan pokok permasalahan

mengenai loyalitas pelanggan adalah:
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. Pembelian berulang adalah kebiasaan pelanggan dalam melakukan

pembelian makanan dirumah makan holat dodon dikarenakan

kelezatan rasa yang diperoleh.




Table 11.1: Operasional Variabel Analisis Faktor yang Mempengaruhi

Loyalitas Konsumen pada Rumah Makan Holat Dodon

1 vdwnyo(]

AN disay yejepe

nery we[sy sejsIdAiu ) ueeyeisndidg

Konsep Variabel Indikator Sub indikator Skala
Pengukuran
Pemasaran Melakukan
adalahsebuah

kelompok

apa yang
mereka

butuhkan da
inginkan

dengan
menciptakan,

menawarkan,

Loyal
Cukup Loyal
Kurang Loyal

dan secara

bebas

mempertukarka

n produk dan

Loyal
Kurang Loyal

jasa yang Cukup Loyal
bernilai dengan
orang lain.
(Kotler,
2009:5). sama
4. Tidak mudah ja. Menolak tawaran rumah
beralih ke makan lain Loyal
produk b. Tetap setia kepada Kurang Loyal
saingan produk rumah makan Cukup Loyal
tersebut
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F. Teknik Pengukuran
Teknik pengukuran menggunakan skala yaitu mengubah fakta-fakta

kualitatif (atribut) menjadi suatu urutan kuantitatif (variabel). Skala yang

Loyal / : 1 npat) indikator dari
tas pelanggan
-100%.

Cukup Loya 4 \pabila keselur ; ‘ pat) indikator

Kurang Loya

Loyal . Apabila kriteria yang telah ditetapkan sebagai
indikator padaoperasional variabel terlaksana
67%-100%

Cukup Loyal : Apabila kriteria yang telah ditetapkan sebagai

indikator pada operasional variabel terlaksana

34%-66%.



Kurang Loyal
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Cukup Loyal

. Apabila kriteria yang telah ditetapkan sebagai

indikator pada operasional variabel terlaksana 1%-

33%.

indikator pada operasional variabel terlaksana
67%-100%

: Apabila kriteria yang telah ditetapkan sebagai
indikator pada operasional variabel terlaksana

34%-66%.
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Kurang Loyal . Apabila kriteria yang telah ditetapkan sebagai

indikator pada operasional variabel terlaksana 1%-

33%.

etapkan sebagai

el terlaksana
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BAB IlI

METODE PENELITIAN

A. Tipe Penelitian

' qr
EANS

3 5

: -

ang Bolak Kab

ELE LTI Y

Tua ini sebagai

keinginan peneliti untuk melakukan penelitian dirumah makan tersebut.

C. Populasi dan Sampel
Sehubung dengan permasalahan penelitian diatas, maka yang menjadi
populasi dalam penelitian ini adalah pemilik rumah makan (yang berjumlah 1

orang), pegawai rumah makan, para pelanggan rumah makan.
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Tabel 111.1: Jumlah Populasi dan Sampel Penelitian

No | Sub Populasi Populasi Sampel Persentase
1 | Pemilik Rumah Makan 1 Orang 1 Orang 100%

2 100%

3 ~

acak tanpa memperhatikan s ang ¢ : asi: tersebut.Dengan

demikian, populasi y dija : ; ah makan, pegawai

rumah maka

a.

penelitian.
Data sekunder

Data sekunder yaitu data dari pihak yang kedua yang berupa keterangan-
keterangan yang relevan yang dapat menunjang objek penelitian ini
meliputi:

1. Keadaan geografis lokasi penelitian
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2. Data perusahaan ( sejarah perusahaan, jenis produk, jumlah

pelanggan).

F. Teknik Pengumpulan Data

c. Dokumentasi menurut Arikunto (2006:231) adalah mencari data
mengenai hal- hal atau variabel yang berupa catatan, transkip, buku,
surat kabar, majalah, prasasti, notulen rapat, lengger, agenda dan
semua yang bisa menambah informasi untuk data penelitian.

Pengumpulan data yang dilakukan sesuai dengan masalah penelitian
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,dengan melakukan pengumpulan dokumentasi- dokumentasi yang ada
dan pengambilan dokumentasi di saat penelitian.

G. Teknik Analisis Data

Metode pe menggunakan deskriptif, sugiyono

(2017:14 "I?L ““““‘\ .eﬁ‘ nakan untuk
%.Wﬁﬁdm_wﬁﬁ _ dilapangan

yang bisa ah  in A pene . Dan selanjutnya
disimpulkan.M as aitu data ya oul” diklasifikasikan

menurut jenis dan ia ; ﬁ tuk table yang

selanjutnya



H. Jadwal Waktu Penelitian

Tabel 111.2 :Perincian Jadwal Kegiatan Penelitian Tentang AnalisisLoyalitas
Pelanggan Pada Rumah Makan Holat Dodon Simpang Purba.

Bulan dan Minggu Ke

No Jenis Oktober Desember Januari Februari Maret April Juni
Kegiat
an

11 23(4/1|2(3(4|1|2|3|4(12|3(4|1|2{3|4|12/2|3|4]1|2|3

1. | Penyus
unan
Propos
al

2. | Ujian
Propos
al

3. | Revisi
Propos
al

4. | Kuisio
ner

5. | Rekom
endasi
Survey

6. | Survey
Lapan
gan

7. | Analisi
s Data

8. | Penyus
unan
Lapora
n Hasil
Penelit
ian

9. | Konsul
tasi

Revisi
Skripsi

10| Ujian
Komfe
rehensi
f
Skripsi
11| Revisi
Skripsi

12| Pengad
aan
Skripsi

Sumber: Buku Pedoman Penyusunan UP Fisipol-UIR 2018-2019
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BAB IV
GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN

A. Sejarah Singkat Rumah Makan Holat Dodon Simpang Purba

tentang me p melestarikan

ANy

makanan k ini berletak di

Prov. Sumatera

a yang sekarang

g L L E

=
=
@
=3
Y
=3
@
=

sejak tahun
1990.Dengan mema Ng ac ia.d limunthe kembali

menata rumah denge bertingkat tiga, dan

Rumah makan ini sudah memiliki surat izin usaha perdagangan dapat
dilihat pada Nomor Surat : 00281/02.26/SIUP/PK/1X/2012. Dan Rumah Makan
Holat Dodon Simpang Purba ini juga rutin membayar pajak Rumah Makannya
kepada Pemerintah Kabupaten Padang Lawas Utara Badan Pengelolaan Keuangan
dan Asset di JL.Lintas Gunungtua-Padangsidimpuan Km 3 Gunung Tua yaitu

sebesar Rp.300.000 setiap tahunnya.
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Makanan yang ditawarkan dirumah makan holat dodon bisa dikonsumsi
oleh semua umur seperti anak-anak, remaja, dewasa, serta lansia. Target rumah

makan holat dodon adalah konsumen menengah keatas, karna dari segi harga yang

holat yang lebih lezat dibandingkan rumah ain, dan memiliki menu

unggulan | a Sepe g kuat. Run e dodon menawarkan

Rumah makan holat dodon tidak melakukan promosi melalui media cetak,
maupun elekronik hanya menggunakan papan nama yang terletak dibagian depan
rumah makan. Media promosi yang dilakukan hanya melalui word of mouth
(komunikasi dari mulut ke mulut) promosi tersebut cukup efektif untuk
mempengaruhi konsumen berkunjung ke rumah makan holat dodon simpang

purba.
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B. Visi dan Misi Rumah Makan
Rumah makan holat dodon memiliki visi dan misi yang ingin dicapai
yaitu:

1. Visi

e
’
%

W)
ABRN . @.
z
F 4

AN

Gambar |

o
e
ﬁ'r,
pengangurer
Al
0
¢

¢
%

Staff Dapur

Pemilik dan pegawai Rumah Makan Holat Dodon Simpang Purba
berjumlah 7 orang.Setiap orang memiliki tugas dan tanggung jawab yang
berbeda-beda.Seluruh karyawan harus bertanggung jawab terhadap wewenang
yang diberikan pemilik rumah makan. Adapun tugas dan tanggung jawab sebagai

berikut:
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1. Pemilik/Pengelola

Mengontrol setiap keadaan dan kebersihan di dalam lingkungan sekitar

rumah makan.

1
b
x~
QD
S
T
=5
QD
~—
O
o
S
o
5

2.
3. Pels
4, Sta
C. Apa Itu Ho
donesia. Hidangan ini
merupakan makanan khas abupaten padang lawas utara,

provinsi sumatera utara. Tetapi penyebaran makanan ini sudah sangat luas, seperti
di kota Padang Sidimpuan, Rantauprapat, Kabupaten Labuhan Batu, Kota Pinang,
Aek Kanopan. Makanan berbahan dasar ikan ini cukup dikenal di Padang Bolak,
karena cita rasanya yang lezat dan manfaatnya untuk kesehatan. Jika bukan

masyarakat asli daerah penyebarannya tersebut, nama holat terdengar kurang

familier.



nery wesy sejisidAu) ueeyeisndiag

iy disay yejepe il udwnyo(]

Konon holat merupakan makanan yang dibuat secara khusus bagi para raja
di Tapanuli Selatan.Jika melihat sekilas, holat seperti hidangan ikan bakar
berkuah, tetapi rasa gurihnya sangat terasa, apalagi karena ada bumbu

utamanya.Pemb olz nggunakan bah 3 yang ada di sumatera

’Q . kemudian diperas beberapa kali

(biasanya dua hingga tiga kali pe ehingga didapatkan kaldu yang diberi

nama “Holat” ini.

Selanjutnya, kaldu yang panas dini diberi tambahan sekerat jahe, irisan
bawang, garam, dan serutan holat yang tersisa dari penapisan.Kuah bening pun
berubah warna menjadi putih seperti santan matang.Kemudian kaldu tersebut
dijadikan sebagai kuah untuk ikan panggan yang telah disajikan di piring. lkan

yang bisa dipilih adalah ikan mas atau ikan jurung. Sebelumnya, ikan yang sudah
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dibersihkan kemudian dibakar atau dipanggang setengah matang agar rasa manis
ikannya masih ada.

Makanan ini kemudian diberi tambahan potongan pakkat, taburan tepung

juga sering

keharuma

balakka ini nanti kulit luarnya akan dikupas. Daging batangnya yang akan diserut
secara tipis. Balakka di tempat lain dikenal sebagai kemloko, pohon malaka,
atau indiangooseberry. Pada awalnya, serutan pohon balakka ini digunakan untuk
membersihkan lendir ikan yang diambil di sungai-sungai.

Makanan Holat ini terbilang langka.Namun, keberadaan Holat sampai Kini

masih bertahan.Bahkan, Holat dijadikan sebagai warisan takbenda 2017 dari


https://id.wikipedia.org/wiki/Cabai
https://id.wikipedia.org/wiki/Petai
https://id.wikipedia.org/wiki/Jengkol
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Sumatra Utara.Ahli atau maestro hidangan Holat ini bernama G. Siregar Baumi

gelar Ch. Sutan Tinggibarani Perkasa Alam Maryam Harahap.
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BAB V
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
A. ldentitas Responden

1. Jenis Kelami

g ktor jenis
kelamin h | Satd Langq gori faktor
ek &
demografi. ses \)a uhi sebut dalam
mengambi i a jian ini dibedakan
menjadi 2 jeni in i
Tabel V.1 : Kla gen | ruf_J
No i = Frekue rsentasi (%)
1 |Pria 60%
2 | Wani 40%
5 100%
Sumber : Da I ﬂLNBP_

Pada ta i responden dalam
penelitian ini yaitu pel a d impang Purba adalah
berjenis kelamin pria h 0%, sedangkan responden
yang berjenis kelamin wanita s atau sebesar 40%.

2. Tingkat Usia

Secara teoritis faktor usia akan mempengaruhi seseorang dalam
mengambil sebuah keputusan. Demikian pula dalam menentukan pilihan, tingkat
usia akan sangat memberikan pengararuh. Semakin tinggi tingkat usia seseorang,
maka keputusan yang akan diambilkan akan semakin baik, karena tingkat usia

akan memberi pengaruh terhadap kematangan seseorang dalam berfikir dan dalam
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mengambil keputusan. Tingkat usia responden dalam penelitian ini dapat

dijelaskan dalam table di bawabh ini:

Tabel V.2 : Klasifikasi Responden Menurut Tingkat Usia

berikut:

Table V.3 : Klasifikasi Responde Ut Jenis Pekerjaan

No Jenis Responden Frekuensi (Orang) | Persentase (%)
1 | Mahasiswa/Pelajar 3 9%
2 | PNS 13 37%
3 | Wiraswasta 12 34%
4 | Lain-lain 7 20%
Jumlah 35 100%

Sumber: Data Hasil Penelitian, 2019.
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Dari tabel di atas dapat diketahui jenis pekerjaan responden. Dimana jenis

pekerjaan responden yang paling banyak adalah PNS sejumlah 13 orang dan yang

paling sedikit adalah mahasiswa yang berjumlah 3 orang.

1. Melakukan Pembelian Berulang Secara Teratur

Melakukan pembelian berulang sacara teratur.Maksutnya pelanggan yang
telah melakukan pembelian suatu produk sebanyak dua kali atau lebih.Mereka
yang melakukan pembelian produk yang sama sebanyak dua kali ataupun
membeli produk yang berbeda dalam dua kesempatan. Maksutnya membeli semua

barang atau jasa yang ditawarkan dan yang mereka butuhkan.Mereka membeli
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secara teratur, hubungan dengan jenis pelanggan ini sudah sangat kuat dan
berlangsung lama, yang membuat mereka tidak mudah terpengaruh terhadap

tawaran pesaing. Untuk lebih jelasnya mengenai indikator ini dapat dilihat pada

<7
=
4=

Pembelian
).
,E-
dak | Jumlah
r
& 35
&
£ 90
&
ol
; 35
il
; 76
166
79%

Skor tertinggi indikator : 10

% - Total Skor X 100

" Skor Tertinggi

% =22 X 100 = 79% (Loyal)

Dari hasil tersebut dapat dikatakan indikator melakukan pembelian
berulang secara teratur telah Loyal. Adapun pengertian dari melakukan pembelian

berulang secara teratur yaitu pelanggan yang telah melakukan pembelian suatu



produk yang sama sebanyak dua kali atau lebih. Mereka yang melakukan
pembelian produk yang sama sebanyak dua kali ataupun yang melakukan
pembelian produk yang berbeda dalam dua kesempatan.

Pada Indikator melakukan pembelian-berulang secara teratur terdapat 2
sub indikator, pada sub indikator melakukan pembelian makanan Holat secara
teratur, para responden membesikan tanggapan ya sejumlah 20 orang berasal dari
10 orang PNS, 5 Wiraswasta, dan 5 orang pekerja lain-lain. Tanggapan kadang-
kadang sejumlah 15 orang terdiri dari 7 orang wiraswasta, 3 orang mahasiswa, 3
orang PNS dan 2 orang pekerja lain-lain. Tanggapan tidak sebanyak 0.Jadi dapat
dikatakan bahwa rata-rata responden menyatakan bahwa melakukan pembelian
makanan Holatsecara teratur.

Sedangkan pada sub indikator membeli menu lain sebanyak dua kali atau
lebih, para responden memberikan tanggapan ya sebanyak 15-0orang, dari 5 orang
wiraswasta, 5 orang PNS, 4 orang pekerja lain-lain dan 1 orang mahasiswa.
Tanggapan kadang-kadang sejumlah 11 orang terdiri, 3 orang PNS, 5 wiraswasta,
3 orang pekerja lain-lain.Pada tanggapan tidak sebanyak 9 orang terdiri dari, 2
orang wiraswasta, 5 orang PNS, 2. orang mahasiswa.

Dengan itu, hasil yang telah diperoleh dan di uraikan diatas dapat
dikatakan bahwa tanggapan pelanggan Rumah Makan Holat Dodon Simpang
Purba pada indikator melakukan pembelian berulang secara teratur berada pada
kategori Loyal.Karena berdasarkan kusioner sebagian besar jawaban terhadap

Rumah Makan Holat Dodon dikarenakan Holat Dodon memberi kelezatan pada



rasa makanannya,rasa ikannya yang lezat, dan pelayanannya yang cepat, sehingga
membuat pelanggan ingin melakukan pembelian secara berulang.

Berdasarkan hasil wawancara dengan pemilik Rumah Makan Holat

Dodon Simpang Rurba yaitu Ibu Murni Kurnia.Dalimunthe, mengatakan

bahwa Rumah Makan-Holat Dodon.Simpang Purba ini sudah berdiri

hampir 30 tahun, sehingga sudah dikenal banyak orang. Hal tersebutlah
yang membuat Rumah Makan Holat Dodon Simpang Purba ini ramai
pelanggannya hingga sekarang. Dan banyak pelanggan setia Rumah

Makan Holat Dodon.Simpang- Purba yang datang berulang kali untuk

membeli holat atau. membeli menu lain yang<ada di Rumah Makan Holat

Dodon Simpang Purba.

Dari wawancara dengan pemilik Rumah Makan Holat Dodon Simpang
Purba tersebut yaitu Ibu Murni Kurnia Dalimunthe, dapat disimpulkan bahwa
Rumah Makan Holat Dodon Simpang Purba ini ramai pelanggannya dikarenakan
Rumah Makan-ini sudah lama berdiri, sehingga sudah dikenal banyak orang. Dan
banyak pelanggan setia Rumah Makan Holat Dodon Simpang Purba yang datang
berulang kali untuk membeli_holat atau membeli menu lain dirumah makan
tersebut.

Berdasarkan tanggapan responden diatas, maka dapat diketahui bahwa
Rumah Makan Holat Dadon Simpang Purba telah.memberikanpelayanan yang
baik sesuai dengan apa yang pelanggan.inginkan dan pelanggan butuhkan. Seperti
para pegawai yang dengan cepat merespon dan menanggapi para pelanggan, rasa
makanannya yang lezat, rasa ikan Holatnya yang lezat,fasilitas yang baik (seperti
parkiran yang luas, kamar mandi yang bersih, kipas angin, kursi, meja, televisi),
dan pelayanannya yang baik,.sehingga dengan pelayanan yang berkualitas dan

rasa makanan yang lezat akan membuat pelanggan merasa puas dan pelanggan

akan menjadi loyalsehingga banyak dari pelanggan yang datang hingga empat kali
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dalam seminggu ke Rumah Makan Holat Dodon Simpang Purba berkeinginan
untuk membeli makanan Holatsecara berulang ataupunmembeli menu lainnya

yang ada di Rumah Makan Holat Dodon Simpang Purba tersebut.

suatu peru

memiliki i

ditawarkan dan mereka butuhkan. Mereka membeli secara teratur, hubungan
dengan jenis pelanggan yang seperti ini sangat kuat dan sudah berlangsung lama,
yang membuat mereka tidak terpengaruh oleh produk pesaing. Untuk lebih

jelasnya dapat dilihat pada tabel berikut:



nery wWe[sy sejisIdAm ueeyesndiog

iy disay yejepe il udwnyo(]

Tabel V.5 :Klasifikasi Tanggapan Responden Pada Indikator Membeli
Produk-Produk Lain Bukan Satu Produk Saja Yang
Ditawarkan Oleh Produsen

Tanggapan Responden
Tidak | Jumlah

No Sub Indikator

35

153

% —
210

X100 = 73%

Dari hasil tersebut dapat dit ndikator membeli produk-produk lain
bukan satu produk saja yang ditawarkan oleh produsen telah Loyal. Adapun
pengertian dari membeli produk- produk lain bukan satu produk saja yang
ditawarkan oleh produsen yaitu pelanggan yang membeli semua barang atau jasa
yang ditawarkan dan mereka butuhkan.

Pada indikator kedua ini terdapat dua sub indikator, pada sub indikator

pertama yaitumembeli menu lain seperti ayam goreng, ayam bakar, sup tulang



kuat, dimana para responden memberikan tanggapan ya sejumlah 18 orang
berasal dari responden 10 PNS, 3 mahasiswa, 3 wiraswasta, 2 pekerja lain-lain.
Tanggapan kadang-kadang sejumlah 11 orang berasal dari responden 6
wiraswasta, 3 pekerja lain-lain; 2 PNS. Tanggapan tidak sejumlah 6 orang berasal
dari responden 1 PNS, 3 wiraswasta, 2 pekerja lain lain.

Sedangkan pada sub_indikator. membeli imenu lain seperti ikan bakar, ikan
goreng, para responden memberikan tanggapan ya sejumlah 15 orang berasal dari
7 orang PNS, 5 orang wiraswasta, 2 orang pekerja lain-lain, 1 mahasiswa.
Tanggapan kadang-kadang sejumlah 6 orang berasal dari responden 3 PNS, 3
wiraswasta.Dan jawaban tidak berjumlah 14 orang berasal dari responden 3 PNS,
4 wiraswasta, 5 pekerja lain-lain, 2 mahasiswa. Salah satu inovasi yang dilakukan
adalah memperbanyak menu lainnya sehingga memudahkan para pelanggan untuk
memilih menu apa yang cocok untuk dimakan.

Dengan itu, hasil yang telah diperoleh dan di uraikan diatas dapat
dikatakan bahwa tanggapan pelanggan Rumah Makan Holat Dodon Simpang
Purba pada indikator membeli produk-produk lain-bukan satu produk saja yang
ditawarkan oleh produsen berada pada kategori Loyal.

Berdasarkan hasil wawancara dengan pemilik Rumah Makan Holat

Dodon Simpang Purba yaitu Ibu Murni Kurnia Dalimunthe, mengatakan

bahwa menu yang ada di Rumah Makan Holat Dodon Simpang Purba

yaitu holat, sup tulang kuat, ayam goreng, ayam kecap, ayam bakar, ikan
laut goreng, ikan nila goreng, ikan lele goreng, ikan mas goreng, ikan nila
panggang, baung gulai, ikan mas gulai, udang galah goreng. Tetapi menu
favorit yang sering dibeli pelanggan di Rumah Makan Holat Dodon
Simpang Purba ini adalah holat dan sup tulang kuat.

Dari wawancara dengan pemilik Rumah Makan Holat Dodon Simpang

Purba tersebut yaitu Ibu Murni Kurnia Dalimunthe , dapat disimpulkan bahwa



menu favorit yang sering dibeli pelanggan di Rumah Makan Holat Dodon
Simpang Purba yaitu holat dan sup tulang kuat.

Dikarenakan tarif harga dari Rumah Makan Holat Dodon Simpang Purba
mampu bersaing.dengan rumah.makan_lain.-Walaupun demikian harga masih
sedikit tinggi dibandingkan dengan rumah makan lain yang menjual menu yang
sama. Namun Rumah Makan-Holat' Dodon masih tetap menjadi pilihan utama
konsumen karena harga yang ditetapkan pemilik Rumah Makan sesuai dengan
rasa makanan ataupun pelayanan yang diberikan pihak Rumah Makan Holat
Dodon Simpang Purba.

Peningkatan kualitas produk akan meningkatkan loyalitas pelanggan.
Dalam penelitian ini pelanggan menilai bahwa makanan di Rumah Makan Holat
Dodon Simpang Purba memiliki kualitas yang cukup baik dan sesuai dengan
kebutuhan para pelanggan.Rumah Makan Holat Dodon Simpang Purba ini juga
memiliki menu makanan yang bermacam macam, sehingga para pelanggan dapat
memilih makanan apayang sesuai dengan selera mereka ketika mereka bosan
dengan makanan Holat. Namun yang menjadi menu.favorit dan yang sering dibeli
pelanggan dirumah makan  ini. adalah holat dan sup tulang kuat.Hal ini
dikarenakan makanan holat dirumah makan ini memang sudah terkenal enak, dan
makanan ini merupakan makanan khas Padang Bolak sehingga menjadi menu
favorit yang paling sering dicari di Rumah Makan ini.Dengan rasa yang lezat,
pilihan menu yang bermacam- macam, harga yang sesuaidan kualitas pelayanan
yang baik membuat para pelanggan menjadi Loyal dan ingin mencoba menu-

menu lain selain makanan Holat yang ada di Rumah Makan Holat Dodon ini.
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3. Merekomendasikan teman-temannya untuk juga membeli produk yang
sama ke tempat yang sama

Mereferensikan kepada teman-temannya atau orang lain, maksutnya

g E 2

merekomen

tempat yan

TabelV.6 ada Indikator

uga Membeli

oAy 3 A2

Jumlah

35

91

Mengajak orang lain 35
makan dirumah makan tersebut
51 28 4 83
Jumlah 174
Rentang Persen 67%-100% 83%
Kategori Loyal

Sumber: Data Olahan Penelitian, 2019.
Skor tertinggi : 35 x 3 =105

Skor tertinggi indikator : 105 x 2 = 210
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% - Total Skor X 100

" Skor Tertinggi

174

% :— X 100 = 83% (Loyal)

210

Dari hasil dJapat dikatakan indi ekomendasikan teman-

%‘;‘\‘ "h MQ%“‘ .@ g sama telah

Pada sub indikator yang kedua yaitu mengajak orang lain untuk makan
dirumah makan tersebut, para responden yang memberikan tanggapan ya
sejumlah 17 orang berasal dari responden 8 orang PNS, 4 orang wiraswasta, 4
orang pekerja lain-lain, 1 orang mahasiswa. Tanggapan kadang-kadang sejumlah

14 orang 3 orang PNS, 8 wiraswasta, 3 pekerja lain-lain. Dan tanggapan tidak

berjumlah 4 orang, berasal dari responden 2 PNS, 2 mahasiswa.



Berdasarkan hasil yang diperoleh dari tabel diatas, maka dapat dikatakan
bahwa indikator merekomendasikan teman-temannya untuk juga membeli produk
yang sama ke tempat yang sama berada pada kategori penilaian Loyal.

Berdasarkan hasil wawancara dengan pemilik Rumah Makan Holat

Dodon Simpang Purba yaitu Ihu Murni Kurnia Dalimunthe, mengatakan

bahwa pembeli mayoritas atau pelanggan tetap di Rumah Makan Holat

Dodon Simpang Purba ini adalah para pegawai Kantoran, dan para

pekerja Sales, yang lainnya ‘adalah masyarakat atau orang-orang yang

mudik.Sehingga.panyak dari mereka yang'datang dan membawa teman-
teman kantornya untuk juga makan di Rumah Makan Holat Dodon

Simpang Purba ini.

Dari wawancara dengan pemilik Rumah Makan Holat Dodon Simpang
Purba tersebut yaitu lbu Murni Kurnia Dalimunthe , dapat disimpulkan bahwa
pelanggan tetap di Rumah Makan Holat Dodon Simpang Purba adalah para
Pegawai Kantoran, dan para Sales; selainnya adalah masyarakat atau orang-orang
yang mudik. Dan diantara mereka banyak yang datang dan membawa teman-
temannya untuk makan di Rumah‘Makan-Holat Dodon Simpang Purba tersebut.

Dimana responden pelanggan Rumah Makan Holat Dodon Simpang Purba
telah memiliki loyalitas menggunakan jasa Rumah Makan Holat Dodon Simpang
Purba, namun tidak semua pelanggan menyampaikan kelezatan masakan tersebut
atau mengajak orang lain ke Rumah Makan Holat Dodon Simpang Purba tersebut
untuk sama sama menikmati atau merasakan kepuasan atas pelayanan rumah
makan itu. Hal ini dikarenakan sebagian dari mereka merasa hal itu tidak perlu di
beritahukan kepada orang lain, atau mereka akan memberi tahu orang lain ketika
orang lain tersebut bertanya.Namun banyak juga pelangganRumah Makan Holat

Dodon Simpang Purba yang datang berulang kali dan membawa teman-temannya

atau keluarganya untuk sama sama menikmati makanan di Rumah Makan Holat
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Dodon Simpang Purba tersebut. Dikarenakan para pelanggan ini merasa puas
dengan apa yang telah diberikan oleh pihak Rumah Makan Holat Dodon Simpang

Purba, seperti rasa makanannya yang lezat, pelayanan yang baik, para pegawai

pelanggan | oduk ats etap bertahan dan
percaya ki luk a _-' -_ bandingkan dengan produk
pesaing.Tidz e > X3
terpengaruh arike el nnya. Untuk lebih

jelasnya dapa

Tabel V.7:K J Re o dikator Tidak
No Jumlah
1 | Menolak tawara 35

lain
20 12 71
2 | Tetap setia kepada produk | 15 12 8 35
rumah makan tersebut
45 24 8 77
Jumlah 148
Rentang Persen 67%-100% 70%
Kategori Loyal

Sumber : Data Olahan Penelitian, 2019.

Skor tertinggi : 35 x 3 =105
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Skor tertinggi indikator : 105 x 2 = 210

% - Total Skor X 100

" Skor Tertinggi

% 28 X 100 = 70%
210

beralih ke

beralih ke

L E \ &

ataupun jasa

tidak mudah

ARG,

a sub indikator

menolak tawaran dari rumah makan lain.

Pada sub indikator kedua yaitu tetap setia kepada produk rumah makan
tersebut, para responden memberikan tanggapan ya sejumlah 15 orang terdiri dari
responden 5 orang PNS, 6 orang wiraswasta, 4 orang pekerja lain-lain.Tanggapan
kadang-kadangsejumlah 12 orang terdiri dari responden 5 orang PNS, 4 orang

wiraswasta, 2 orang pekerja lain-lain dan 1 mahasiswa.Dan tidak sejumlah 8



orang terdiri dari responden, 3 orang PNS, 2 orang wiraswasta, lorang pekerja
lain-lain, dan 2 orang mahasiswa.

Berdasarkan hasil yang diperoleh dari tabel diatas, maka dapat dikatakan
bahwa indikator_tidak mudah-beralin ke produk saingan berada pada kategori
penilaian Loyal.Dengan demikian, dapat dikatakan banyak pelanggan yang tetap
setia kepada produk Rumah Makan Holat-Dodoen Simpang Purba, tetapi ada juga
yang memilih tidak setia.

Berdasarkan hasil wawancara dengan pemilik Rumah Makan Holat

Dodon Simpang Purba yaitu Ibu Murni Kurnia Dalimunthe, mengatakan

bahwa tidak ada rahasia apapun dalam menu holat yang dia buat, sejak

awal berdirinya Rumah Makan Holat Dodon Simpang Purba yaitu pada
tahun 1990, memang Rumah Makan inilah yang baru pertama menjual
menu ‘Holat di Gunung Tua. Sehingga sejak pertama berdiri pun
pelanggannya sudah ramai hingga sekarang karna sudah dikenal lama
olen masyarakat. Sehingga banyak pelanggan Rumah Makan Holat

Dodon yang tetap setia pada Rumah Makan tersebut walaupun sekarang

sudah banyak Rumah Makan yang menjual menu yang sama.

Dari wawancara dengan pemilik-Rumah  Makan Holat Dodon Simpang
Purba tersebut yaitu lbu Murni Kurnia Dalimunthe , dapat disimpulkan bahwa
Rumah Makan Holat Dodon Simpang Purba ketika awal berdiri sudah ramai
pelanggannya, hal ini dikarenakan ketika berdiri pada tahun 1990 hanya Rumah
Makan inilah yang menjual Holat'di Gunung Tua. Sehingga sudah dikenal banyak
oleh masyarakat, dan banyak pelanggan Rumah Makan Holat Dodon yang tetap
setia walaupun sekarang sudah banyak Rumah Makan lain yang menjual menu
yang sama.

Hasil ini menunjukkan bahwa kepercayaan pelanggan terhadap Rumah

Makan Holat Dodon Simpang Purba akan menciptakan loyalitas pelanggan. Hasil

ini menjelaskkan bahwa kepercayaan diperlakukan sebagai suatu hal yang



mencerminkan kesan keseluruhan terhadap Rumah Makan Holat Dodon Simpang
Purba. Kepercayaan terhadap suatu produk atau jasa akan dibentuk sepanjang
produk atau jasa secara konsisten mampu memberikan nilai kepada pelanggannya.
Peningkatan kepercayaan terhadap apa yang-akan diberikan oleh pelanggan ini
dapat membentuk satu sikap loyal pada pelanggan.

Agar terjadi kesinambungan jantara ‘produsen dan pelanggan, maka perlu
adanya pemikiran dan informasi yang seimbang dalam melihat kedua kepentingan
(pelanggan dan pengusaha). Terutama usaha yang bergerak dibidang rumah makan
yang menjual produk yang berupa makanan.Dengan demikian, dapat dikatakan
bahwa indikator tidak mudah beralih ke produk saingan kepada kategori penilaian
Loyal, dan menjadi faktor yang turut mempengaruhi-loyalitas pelanggan Rumah
Makan Holat Dodon Simpang Purba.

Berdasarkan tanggapan responden diatas; maka dapat diketahui selain
Rumah Makan Holat Dodon Simpang Purba telah lama berdiri yaitu sejak tahun
1990,sehingga sudah banyak dikenal oleh masyarakat.Rumah Makan Holat
Dodon Simpang Purba ini mampu memberikan apa yang pelanggan butuhkan.
Seperti pelayanan yang baik, pegawai yang dengan cepat melayani ataupun
merespon para pelanggannya, rasa makanan yang lezat, menu makanan yang
bermacam-macam, fasilitas yang baikseperti parkiran yang luas, meja, kursi,
kamar mandi yang bersih, kipas angin, televisi, dan sejak awal berdiri hingga
sekarang Rumah Makan Holat Dodon Simpang Purba ini masih bisa
mempertahankan cita rasa makanannya.Dan inilah yang membuat pelanggan

Rumah Makan Holat Dodon Simpang Purba tetap setia sampai
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sekarang.Pelanggan merasa puas dengan apa yang diberikan oleh pihak Rumah
Makan,sehinggamereka tidak mudah beralih ataupun tergoda dengan ajakan

Rumah Makan pesaing yang menjual menu yang sama. Bahkan yang harganya

Tabel V.8 gapan ';_ € ai Loyalitas
nah i ang Purba Di

No Persentase
1. 79%
73%
83%
. Tidak mudah beralih ke 70%
produk saingan
Total 302%
Rata-rata 75%

Sumber : Data Olahan Penelitian, 2019.
Berdasarkan tabel rekapitulasi tanggapan responden pada penelitian
Analisis Loyalitas Pelanggan Pada Rumah Makan Holat Dodon Simpang Purba

untuk ke 4 indikator sudah dikatakan Loyal.



Adapun ke 4 indikator yaitu melakukan pembelian berulang secara teratur,
membeli produk- produk lain bukan satu produk saja yang ditawarkan oleh
produsen, merekomendasikan teman- temannya untuk juga membeli produk yang
sama ke tempat«yang sama;.dan tidak .mudah beralih, ke produk saingan
menunjukkan bahwa jawaban responden mendominasi bahwa Loyalitas
Pelanggan pada Rumah Makan=Holat: Doedon,Simpang Purba sudah dikatakan
Loyal, ini dapat dibuktikan dengan hasil rekapitulasi yaitu sebanyak 75%, standar
kategori persentasi Loyal yaitu antara 67%-100%.

Dari ke 4 indikator yang ditetapkan sebagai loyalitas pelanggan tersebut,
terdapat indikator yang memiliki pengaruh lebih tinggi yaitu merekomendasikan
teman-temannya untuk juga membeli produk yang sama ke tempat yang sama
sebanyak 83%. Sedangkan indikator yang memiliki pengaruh paling rendah yaitu
tidak mudah beralih ke produk saingan sebanyak 70%.Hal ini‘dikarenakan Rumah
Makan Holat Dodon Simpang Purba mampu memberikan apa yang dibutuhkan
oleh para pelanggan. Seperti Pelayanan yang baik, fasilitas yang baik ( seperti
parkiran yang luas, kamar mandi yang bersih, kipas.angin, kursi dan meja yang
bagus, televisi dan lain-lain), rasa makanan.yang lezat, terutama rasa makanan
favorit di Rumah Makan ini yaitu Holat, para pegawai yang cepat tanggap dalam
merespon para pelanggan, dan menu yang bermacam macam sehingga pelanggan
bisa memilih makanan apa yang sesuai dengan seleranya. Karna sebagian
pelanggan ada yang merasa bosan jika memakan menu itu berulang kali, dan ingin
mencoba menu lain. Sehingga Rumah Makan Holat Dodon Simpang Purba

menyediakan berbagai macam menu makanan yang sesuai dengan kebutuhan para
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pelanggan.Hal itulah yang membuat para pelanggan Rumah Makan Holat Dodon
Simpang Purba ingin datang berulang kali, bahkan dari mereka ada yang datang

hingga empat kali dalam seminggu atau bahkan banyak dari mereka yang datang

a untuk makan dan

\ “‘““‘ .?go pang Purba
@@ﬁmﬁswﬁg ng dibidang

memperhatikan-kerapian dan kebersihan dari umah Makannya, sehingga

ada sebagia



BAB VI
PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan ‘uraian dan. hasil pembahasan dapat. disimpulkan bahwa
loyalitas pelanggan Rumah Makan Holat Dodon Simpang Purba berada pada
kategori Loyal.Melakukan pembelian berulang secara teratur pada kategori Loyal,
membeli produk-produk lain bukan satu produk saja yang ditawarkan oleh
produsen berada pada kategori Loyal, merekomendasikan teman-temannya untuk
juga membeli produk yang sama ke tempat yang sama berada pada kategori

Loyal, dan tidak mudah beralih ke produk saingan berada pada kategori Loyal.

Dari 4 indikator yang ditetapkan sebagai loyalitas pelanggan tersebut, terdapat

faktor yang memiliki pengaruh paling tinggi yaitu: faktor merekomendasikan

teman-temannya untuk. jugasmembeli produk yang sama ke tempat yang sama.

Dan faktor yang paling rendah mempengaruhi loyalitas pelanggan adalah faktor

tidak mudah beralih ke produk saingan. Dengan demikian secara keseluruhan

loyalitas pelanggan berada pada kategori Loyaldikarenakan:

1. Melakukan pembelianberulang “secara teratur,hal ini dikarenakanpihak
RumahMakanHolat Dodon Simpang Purba telah mampu memberikan apa
yang para pelanggan butuhkan, sepertipelayanan yang baik, rasa makanan
yang lezat, menu makanan yang bermacam-macam sesuai kebutuhan dan
keinginan para pelanggan, pelanggan tidak terlalu lama menunggu makanan
yang dipesan, karna makanan sudah dimasak terlebih dahulu dan tinggal

dihidangkan, fasilitas yang baik seperti kamar mandi yang bersih, parkiran



yang luas, kipas angin, kursi, meja, televisi dan lain lain, sehingga membuat
pelanggan merasa puas dan menjadi Loyal daningin melakukan pembelian
secara berulang. Banyak dari pelanggan yang datang hingga empat kali dalam
seminggu ke Rumah Makan-Holat Dodon.Simpang Purba tersebut.

Membeli produk-produk lain bukan satu produk saja yang ditawarkan oleh
produsen,hal ini dikarepakan ‘para Konsumen ataupun pelanggan merasa
Rumah makan Holat Dodon Simpang Purba ini mampu memberikan apa yang
mereka butuhkan dan mereka inginkan.Seperti berbagai macam menu
makanan dengan tarif harga yang sesuai membuat para pelanggan juga ingin
mencoba menu makanan lain selain Holat. Tarif harga yang sesuai, rasa
makanan yang lezat, pelayanan yang baik dan ptlihan menu yang bermacam
macam membuat pelanggan merasa puas dan menjadi Loyal.
Merekomendasikan teman-temannya untuk juga membeli produk yang sama
ke tempat yang sama, hal ini dikarenakan pihak Rumah Makan Holat Dodon
telah mampu memberikan apa yang para pelanggan harapkan,pelangganyang
puas terhadap pelayanan dan kelezatan rasa makanan di Rumah Makan
Ini,membuat mereka berkeinginan .mengajak teman atau orang-orang
terdekatnya untuk juga ikutmerasakan kelezatan makanan dirumah makan
tersebut.

. Tidak mudah beralih ke produk saingan, hal ini dikarenakan kepercayaan
pelanggan terhadap Rumah Makan Holat Dodon Simpang Purba telah
menciptakan loyalitas pelanggan. Karenaapa yang mereka butuhkan mampu

diberikan oleh pihak Rumah Makan Holat Dodon Simpang Purba. Seperti rasa
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makanannya yang lezat, pelayanan yang baik, macam-macam menu yang
sesuai dengan keinginan dan kebutuhan pelanggan dan harga yang sesuai,

sehingga pelanggan tidak tertarik dengan produk pesaing.

B. Saran

3. Seharusnya pemilik rumah makan lebih memperhatikan tukang masak di
Rumah Makan Holat Dodon Simpang Purba tersebut. sepertimengajarkan
resep makanan yang dijual di Rumah Makan itu, agar ketika pemilik
Rumah Makan sedang ada kegiatan lain. Rasa makanan di Rumah Makan

Holat Dodon Simpang Purba tersebut tidak berubah.
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. Harusnya pihak Rumah Makan Holat Dodon Simpang Purba

menyediakan mushola sebagai tempat sholat dan menambah kipas angin

dirumah makan tersebut, agar pelanggan merasa nyaman ketika sedang
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