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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, harga dan
promosi terhadap loyalitas pelanggan Indomaret Bojong Menteng. Metode
penelitian yang digunakan adalah metode penelitian kuantitatif. Populasi pada
penelitian ini adalah seluruh pelanggan indomaret bojong menteng indah yang
berbelanja lebih dari tiga kali. Jumlah sampel yang digunakan adalah sebanyak 69
responden. Metode pengujian data yang digunakan yaitu uji validitas, uji
realibilitas, uji asumsi klasik, uji Fymuji t, dan analisis regresi linier berganda.
Perhitungan data menggunakan software SPSS 26. Hasil penelitian dapat diketahui
bahwa kualitas pelayanan dan promosi memiiki pengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan indomaret bojong menteng indah. Sedangkan harga
berpengaruh negatif terhadap loyalitas pelanggan indomaret bojong menteng indah
bekasi. Kualitas pelayanan (X1), t hitung yang diperoleh sebesar 15,165, jadi t
hitung 15,165 > t tabel 1,998 dan memiliki Sig. 0,001 < 0,05, Maka variabel
Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Variabel
Harga (X2), t hitung yang diperoleh sebesar -2,834, jadi thitung -2,834 < t tabel
1,998 dan memiliki Sig. 0,006 > 0,05, Jadi variabel harga berpengaruh negatif atau
berlawanan terhadap Loyalitas Pelanggan. Variabel Promosi (X3), t hitung yang
diperoleh sebesar 3,258, jadi t hitung 3,258 > t tabel 1,998 dan memiliki Sig. 0,002
<0,05. Jad1 variabel promosi terdapat pengaruh yang signifikan antara satu variabel
promosi terhadap variabel Loyalitas Pelanggan, dengan ini variabel Kualitas
Pelayanan dan promosi kemungkinan besar mempengaruhi variabel Loyalitas
Pelanggan secara parsial. Jadi Kualitas Pelayanan dan promosi menjadi variabel
yang berpengaruh paling dominan secara simultan terhadap loyalitas pelanggan
indomaret bojong menteng indah.

Kata kunci : Loyaltas Pelanggan, Kualitas Pelayanan, Harga, Promosi



ABSTRACT

This study aims to determine the effect of service quality, price and promotion on
customer loyalty at Indomaret Bojong Menteng. The research method used is a
quantitative research method. The population in this study were all Indomaret
Bojong Menteng Indah customers who shopped more than three times. The number
of samples used were 69 respondents. Data testing methods used are validity test,
reliability test, classic assumption test, F test, t test, and multiple linear regression
analysis. Data calculation using SPS8:26 software. The results of the study show
that service quality and promotion have a-positive and significant impact on
customer loyalty indomaret bojong menteng indah. Meanwhile, price has a
negative effect on_customer loyalty, Indomaret Bojong Menteng Indah Bekasi.
Quality of service (X1), t count obtained is 15.165, so t count.l5.165 > t table 1.998
and has Sig..0.001 <0.05, then the variable Service Quality has a significant effect
on Customer Loyalty. Price variable (X2), tcount obtained is -2.834, so tcount -
2.834 < ttable 1.998 and has Sig. 0.006 > 0.05, so the price variable has a negative
or opposite effect on customer loyalty. Promotion Variable (X3), t count obtained
is 3.258, so t count is 3.258 > t table 1.998 and has Sig. 0.002 <0.05. So the
promotion variable has a significant influence between one promotion variable on
the Customer Loyalty variable, with this the Service Quality and Promotion
variables are most likely to partially influence the Customer Loyalty variable. So
service quality and promotion are the variables that have the most dominant
influence simultaneously on customer loyalty indomaret bojong menteng indah.

Keywords : Customer Loyalty, Service Quality, Price, Promotion



DAFTAR ISI

KATA PENGANTAR ...ttt ettt sttt ettt v
ABSTRAK ...ttt ettt ettt et ettt et e e ateea e e e e enteeneeeneenean vii
ABSTRACT ...ttt e e e ettt e e e e ettt eee s s e sbbaaeeeeesnsssaeaeesannssaeaeesann viii
DAFTAR STttt ettt ettt ettt et e b e e eeeeaees ix
DAFTAR GAMBAR ...t ettt ettt ettt ettt et enee e eneeeneeens Xii
BAB L. sttt B ettt et 1
PENDAHULUAN ..ottt sie st stteaueesseesseesseess i Bias e eneeeneeeeeesneesseesseesneesaeesseens 1
A. Latar BelGKangi 8. % W8 LMt b 7 B S ........uvreerennrernnnnnens 1
B. Rumusan Masalah.................ccoiiiiiiiiii i 12
C. Tujuan dan Kegunaan Penelitian ...................c.cccoooiii i 12

1. Tujuan Penelitian . ... ittt 12

2. Kegunaan Penelitian ...............00. .. i e 13
BENBRLIESS S Y OMY /L NN\ R AN ... 15
LANDASAN TEORI... oo Lo 0 i e steeeeseede e sl henaesioneennasnnaannesneeeeeennns 15
A. Loyalitas Pelanggam ..............l.ccccciiiiiiiiiiiiiiiiei et e ssieeeesaneesssbaeesseeeee e e 15

1. Pengertian loyalitas pelanggan..........................oo i, 15

2. Faktor yang mempengaruhi Loyalitas Pelanggan .........................c....ccoovn. 16

3. Aspek — Aspek Loyalitas Pelanggan.....................cccoooieiiiiiiniiiieniic e, 18

4. Jenis-Jenis Loyalitas Pelanggan ...................cccoociiviiiiiiiiniiieniecnne s 19

5. Dimensi dan Indikator Loyalitas Pelanggan .........................ccc.ocooiiinnnnen. 21

6. Membentuk Loyalitas Pelanggan...............cccccoeiiieriiiiieeiiiieie e 22

B. Kualitas Pelayanan..............ccocceiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiie it esieieniee e 23

1. Pengertian Kualitas Pelayanan ... 23

2. Faktor-faktor yang mempengarhui kualitas pelayanan............................... 24

3. Metode pengukuran kualitas pelayanan....................cccocccoeviiininiininnen e, 25

4. Dimensi dan Indikator Kualitas Pelayanan..................cccccoeeieviiiniienieeninenns 26

Co HAGA... .ottt e s s e et e e s bt e e e bbeee s 29

1. Pengertian Harga ................coooiiiiiiiii e 29

2. Faktor-faktor yang mempengaruhi harga..................cccooooiiiiiniiiniiinis 30

3. Jenis-jenis HArga ............cccoooviiiiiiiiiecie ettt 31



4. Dimensi dan Indikator Harga ...................coccoiiiiiiiinii e 32

5. Metode Penetapan Harga ...............c..ccccooiiiiiniiiiiic e 34
6. Tujuan penetapan harga.................c..ocoiiiiiii e 35
D PromOSI .....cooiiiiiiiiiieee ettt st saee e 37
1. Pengertian Promosi .............ccoocooiiiiiiiiiiiiiiiceceee e 38
2. TUJUAN PIrOMIOSE ......eooiiiiiiiiiiieie ettt ettt e bee e b 39
3. Bauran Promosi...........ccooeiiiiiiiiiiiiiiiiic e 39
4. Dimensi dan indikator promosi...........o0.....cooiiiiiiiniiie e 40
5. Penelitian terdahulu..................o e 42
E. Kerangka berfikir teoritis dan pengembangan hipotesis ................................ 44
1. Pengaruh kualitas pelayanan, harga dan promosi terhadap loyalitas
0TS P 1T 1 T L 44
2. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan .......................... 45
3. Pengaruh harga terhadap loyalitas pelanggan..........................ccoceeniiinnnen. 46
4. Pengaruh promosi terhadap loyalitas pelanggan........................cc.ccoeeie e, 47
F. Hipotesis Penelitian.............0 ...t s esia e e e essiaeeesteee e 48
3P 50000 LA VAN o 49
METODOLOGI PENELITIAN .......oiiiiiiiieiiie et e st e st e s 2e st esneesineesnneesnnessnseesnneenns 50
A. Gambaran Umum Perusahaan.................ccoccoooiiveiiiininniniinincices e 50
B. Tempat Dan Waktu Penelitian...................ccoccoiiiiiiiiiiiie 54
C. Desain Penelitian ..............c.cooiiiiniiiiiiiiii e 54
D. Hipotesis Statistik.............ccooiiiiiiiiiiiiiii i 55
E. Variabel dan skala pengukuran ....................cicoiiniienieninne e 56
1. Kualitas pelayanan (X1)..........ccoeciiiiiiiniieniieeniienieesieeeiee et eve e 62
2. Harga (X2) ... I o ooererererreereareeeasasenes 62
3. Promosi (X3B) ..ot 63
Fo o Jemis Data........coocoooiiiiiiii e 64
G. Populasi dan Sampel..............coccoiiiiiiiiiiii e 65
H. Definisi Operasional Variabel ...............cccccooiiiiiiniiineeee 67
I. Metode Analisi Data.............cocceiiiiiiiiiiii e 72
Jo UJi Asumsi KIASIK..........oooviiiiiiiiii e 80
K. Analisis Regresi Linear Berganda.................ccococcoivviiiiniiiincinee e, 82



L. Pengujian HipOtesis.......cocoiiiiiiiiiiiiiiiiieieee e 82

1. Uji Simultan (UJi F)......cooooooiiie e 83

2. Uji Parsial (UJi£) ...ooooorieieieiee ettt 83

3. Uji Koefisien Determinasi R2...................ccccooooiiiiiiiiiieieiecceeeeeceeeea 84
BAB IV ettt ettt ettt ettt ettt e neeeaeeens 85
ANALISIS HASIL DAN PEMBAHASAN ....oooiiiieetetee ettt 85
A. Hasil Penyebaran Kuesioner ...............ccccoviiiiiiiiiiiiniiieiiniiceniecesiee e 85

1. Profil ReSponden ........cii oo i et eeiiee et et eeeeeee e e eesnereeeenee 85

2. Profil responden berdasarkan jenis kelamin..........................c..c.coooniinn. 85

3. Profil responden berdasarkan jenis usia ............ccccccccciioiiiiniiiiiniiiece e, 86

4. Profil responden berdasarkan jenis pekerjaan...............c...ccocooooiiniinnn. 87

5. Profil Responden Berdasarkan Jenis Pendidikan.......................co...... 88

B. Analisis Statistik Deskriptif..............c.. oo e 89
C. Uji Asumsi Klasik (Uji Kelayakan Data)..........cccocoeeniinniiiiiinieeeee, 90

1. Ui Normalitas .. ........oooot o /ot eeiteeeie e dusieeeeueeesanaasinessnneesnsaasneeesnses 90

2. Uji Multikolinearitas ........ ... .o i i ettt e 97

3. Uji HeteroskedastiSitas... ... ...l b ioieeiieeii ettt 98

4. Uji Autokorelasi.............. o ottt ettt 99

D. Analisis Regresi Linier Berganda ...................cc.ccoiiiiiinii e, 100
E. Wi HIPOLESIS. .- N o e nerese netor s ane b oo s gfee onasennnattasnnaresedl eeerenrenerens 101

a. Uji Simultan (UJi F).......cooooiiiii et 101

b. Uji Parsial (UJit) ....ccoooooeeiieieiee e ittt 102

c. Uji Koefisiensi Determinasi ( R2 ) .........cccooivoiiiiiiiiiiieececiceceeee e 103

F. Pembahasan dan interpretasi...........cc.coccoeviiiiiiiniiiiiiiiiiiniiee e 103
BAB V e I e eaveesssessessseessasssasssesssenseesseessnans 106
KESIMPULAN DAN SARAN ...ttt sttt st 106
A KESIMPULAN. .. ..ottt sttt ettt et et st e e sneesaee s 106
B, SARAN .ottt ettt et e te et e nteente e 107
DAFTAR PUSTAKA ..ttt ettt ettt ettt st see 111

LAMPIRAN. ..ot st 114



Gambar 2.

Gambar 3.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar4.

DAFTAR GAMBAR

1 Kerangka Berpikir TeOTItiS......covvuieerviieiniieiriieeniee e 48
1 Struktur organisasi mini market indomaret.............cccceeeeereeeneennee. 52
1 Grafik Histogram Variabel Loyalitas Pelanggan .........c...cccceeueeeneee. 90
2 Grafik Histogram Variabel Kualitas Pelayanan...........ccccccoccvvveeenneee. 91
3 Grafik Histogram Variabel Harga.........cccccoceiviiniiiniiiiiiicceeen, 92
4 Grafik Histogram Vamabel' Prtomosi ..........ccccevvvveiiinieniiieniccieeen, 92
5 Grafik Q-Q Plot Variabel Loyalitas Pelanggan..............cccccceeienneen. 93
6 Grafik Q-Q Plot Variabel Kualitas Pelayanan ................................ 94
7 Grafik Q-Q Plot Variabel Harga ...........cccocoeiicfiue e, 94
8 Grafik Q-Q Plot Variabel Promosi...........cccevevviieeeiiniieieeiiiiie e, 95

9 Hasil Uji Heteroskedastisitas ..........cceeveeveeriiieiiiniiieneciinecceecceen, 98



DAFTAR TABEL

Tabel 1. 1 Sumber: Top Brond fward Eatesori Minmsarket Talum 2023 .3

Tabel 1. 3 Hasil Pra Survei Harga .
Takell 4 Hmﬂhﬂmmm

Tabel 1 lﬂlmmﬂdmww
Tabel 2 m;dmmmm—.

Tabel 2. 3 Dimensian Indsktor Harga,

Tabel 2_5Penslitian terdaimin

Tabei3. ] Deszin penelitan yang digusakan ..

B

WU . |
AR

i )

Tabel 3.2 Skalabikest .. ..

Tabel 2 4 Dysiensi dan Indsiomor Promost ... oo
- .
.57

66

44

Tabel 3 awmnpumvﬂw |
‘Tabel 3. & Hasil Uji Vabititas. ..

.74
.76

Tabel 3. Sﬁl’jhﬂm

-
s

‘Tabel 3. EWWMWW
Tabel 4. 1 Berdasarkan jens kalaqm

y... 58

Tabel 4.2 Fmﬁmmm KE-FEI‘IEﬂE MUN__““._.“; ..... 28

Tabel 4. 3 Profil Datz [dentit2; Resporden Berdasarion Pekerjaan ...
Tabel 4. £ Drofil Data Identitas Responden Berdasarkan Pendidtion ...

Tabed 4. 5 Hasil Uji Statistik Deskrigtif

Tabel 4 7 Hasil Ujt Multikolineartas

2 i ©

Takel 4 '§ Hasil U Jofokeorelasi

Tabel 4 © Hasil Ujt Anslisic Regresi Lvir Berzanda. . . .
103

Tabel 4 10 Hasil UjiF

Tabel 4. 11 Hazl TTt=s

Tabkel 4 llHaﬂlﬁ:EnﬁﬂmﬂDemuu{R..}

i

.90
.91

Tatel4. 6 Hasil Uji One Sample Kobmozorov-Smimot ... ... '. f:f .08
..

0

B i ' e e i

102

e 104

o





