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ABSTRACT

The growth of coffee shops, especially in the city of Bogor at this time is very rapid, giving rise to trade
competition for each coffee shop in order to get consumers who are loyal to the coffee shop itself. Every
coffee shop competes to get consumers who are loyal to the coffee shop. The purpose of this study was to
analyze the effect of sales promotion and service quality on customer loyalty at Fanatic Coffee Bogor. The
number of respondents was 175 respondents who were taken using a questionnaire. Processed with SPSS
version 20, the results of the study are (1) Sales Promotion has a positive and partially significant effect
0f 5.462. (2) Service quality has a positive and partially significant effect of 10.326. (3) Sales Promotion
and Service Quality together have a positive and significant effect simultaneously of 188,412 on Customer
Loyalty. So it can be concluded that in this study the variables of Sales Promotion, and Service Quality
play a role or contribute to Customer Loyalty with an R-square value of 68. 7% while the rest is explained
by other variables.
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ABSTRAK

Pertumbuhan kedai kopi khususnya di Kota Bogor pada saat ini sangatlah pesat, sehingga
menimbulkan adanya persaingan dagang setiap kedai kopi demi mendapatkan konsumen
yang loyal terhadap kedai kopi itu sendiri. Setaip kedai kopi bersaing untuk mendapatkan
konsumen yang loyal terhadap kedai kopi tersebut. Tujuan penelitian ini untuk menganalisis
Pengaruh Promosi Penjualan, dan Kualitas Layanan, Terhadap Loyalitas Pelanggan Fanatic
Coffee Bogor. Jumlah responden adalah 175 responden yang diambil menggunakan
kuesioner. Diolah dengan SPSS versi 20, hasil dari penelitian adalah (1) Promosi Penjualan
memiliki pengaruh yang positif dan signifikan secara parsial sebesar 5,462. (2) Kualitas
layanan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan secara parsial sebesar 10,326. (3)
Promosi Penjualan dan Kualitas Layanan secara bersama — sama memiliki pengaruh yang
positif dan signifikan secara simultan sebesar 188,412 Terhadap Loyalitas Pelanggan.
Sehingga dapat disimpulkan dalam penelitian ini variabel Promosi Penjualan, dan Kualitas
Layanan berperan atau berkontribusi pada Loyalitas Pelanggan dengan nilai R-square
sebesar 68,7% sedangkan sisanya dijelaskan oleh variabel lain.

Kata Kunci : Promosi Penjualan, Kualitas Layanan, Loyalitas Pelanggan
PENDAHULUAN

Strategi pemasaran merupakan salah satu upaya memasarkan suatu produk, baik itu
barang atau jasa, dengan menggunakan pola rencana dan taktik tertentu sehingga jumlah
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sebuah perusahaan atau pelaku bisnis untuk menentukan nilai ekonomi perusahaan, baik itu
dari segi harga barang maupun jasa. Dalam hal ini, pemasaran menjadi bagian yang
menghubungkan antara kegiatan produksi dan konsumsi.

Menurut Kotler dan Amstrong (2008) strategi pemasaran adalah logika pemasaran
dimana unit bisnis berharap menciptakan nilai dan memperoleh keuntungan dari
hubungannya dengan konsumen. Sedangkan menurut Kurtz (2008) strategi pemasaran
adalah keseluruhan program perusahaan dalam menentukan target pasar dan memuaskan
konsumen dengan membangun kombinasi elemen dari marketing mix; produk, distribusi,
promosi, dan harga. Dari pendapat ahli tersebut, dapat kita simpulkan bahwa strategi
pemasran tidak hanya diperuntukan agar target perusahaan tercapai tetapi tetap melihat
tentang kepuasan pelanggan/ konsumen terhadap suatu produk.

Tidak hanya strategi pemasaran, kepuasan pelanggan juga berkaitan dengan kualitas
pelayanan yang diberikan oleh perusahaan kepada konsumen. Kualitas pelayanan sendiri
merupakan suatu kondisi dinamis yang berpengaruh dengan produk, jasa, manusia, proses,
dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan (Tjiptono, 2001). Sehingga dapat
didefinisikan sebagai upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan
penyampaiannya dalam mengimbangi harapan konsumen (Tjiptono, 2007). Kualitas
pelayanan dapat diketahui dengan cara membandingkan presepsi para konsumen atas
pelayanan yang nyata diterima, dengan pelayanan yang diharapkan/ diinginkan oleh
konsumen. Jika jasa pelayanan yang diterima sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas
pelayanan dipresepsikan baik dan memuaskan. Jika jasa pelayanan yang diterima melampaui
harapan konsumen maka kualitas pelayanan dapat dipresepsikan sangat baik atau sangat
memuaskan. Dan jika sebaliknya jasa pelayanan yang diterima lebih rendah dari yang
diharapkan, maka kualitas pelayanan dapat dipresepsikan buruk.

Dari pengertian diatas, kita dapat mengetahui bahwa kunci utama dari strategi pemasaran
dan kualitas pelayanan yaitu kepuasan pelanggan. Dalam hal ini, setiap perusahaan memiliki
cara atau strategi sendiri dalam melakukan proses pemasaran, sesuai dengan karakteristik
perusahaan itu sendiri. Karena pada dasarnya tujuan dari pemasaran adalah untuk
tercapainya kepuasan pelanggan, agar dapat menimbulkan pelanggan yang loyal kepada
perusahaan.

Sehingga kepuasan pelanggan merupakan faktor yang tidak bisa dikesampingkan, hal ini
disebabkan karena banyak nya persaingan dagang yang membuat pelaku usaha untuk
berpacu dalam mendapatkan loyalitas dari pelanggan mereka agar membuat usaha mereka
tetap berjalan dan semakin maju. Dalam hal persaingan usaha saat ini persaingan usaha kedai
kopi sudah sangat menjamur, fenomena perkembangan kedai kopi (Coffee Shop) di
Indonesia ini terjadi karena adanya perkembangan gaya hidup dari masyarakat Indonesia.

Pada saat ini perkembangan kedai kopi (Coffee shop) di Indonesia terbilang sangat pesat.
Dilihat dari hasil riset TOFFIN (perusahaan penyedia solusi bisnis berupa barang dan jasa)
di industri HOREKA (Hotel, restoran, dan kafe), bersama majalah MIX MarComm mencatat
jumlah kedai kopi di Indonesia pada Agustus 2019 mencapai lebih dari 2.950 gerai. Demikian
dilansir dari hasil riset resminya, selasa (17/12/2019).

Angka itu ternyata meningkat hampir tiga kali lipat atau bertambah sekitar 1.950 gerai
dari 2016 yang hanya 1000. Angka riil jumlah lkedai kopi ini bisa lebih besar karena sensus
kedai kopi itu hanya mencangkup gerai — gerai berjaringan di kota — kota besar, tidak
termasuk kedai — kedai kopi independen yang modern maupun tradisional di berbagai
daerah.

Di Kota Bogor, pertumbuhan kedai kopi (coffee shop) mulai meningkat pada tahun 2018.
Dari data yang didapat pada tahun 2016 di Kota Bogor baru ada 50 kedai kopi. Sementara
pada tahun 2018 kemarin, kedai kopi di Kota Bogor terhitung ada sekitar 150 kedai kopi
(Bogor Coffee Day 2018, 27/10/2018). Bedasarkan data tersebut dapat dilithat bahwa
pertumbuhan kedai kopi setiap tahunnya sangatlah pesat. Perubahan perilaku masyrakat



terutama anak muda saat ini sering kali menghabiskan waktu nya di kedai kopi yang biasanya
mereka gunakan untuk; berkumul bersama teman, sebagai tempat untuk mengerjakan tugas
kuliah dan juga sebagai tempat untuk melakukan negosiasi bisnis. Oleh karena itu, banyak
pengusaha yang memanfaatkan moment ini sebagai peluang bisnis yang sangat menjanjikan.

Melihat adanya peluang pasar tersebut, Fanatic Coffee hadir di Kota Bogor untuk
memenuhi kebutuhan kopi bagi masyarakat di Kota Bogor. Fanatic Coffee merupakan kedai
kopi yang berdiri pada tahun 2018. Fanatic Coffee hadir untuk memenuhi kebutuhan
konsumen akan minum kopi di Kota Bogor. Lokasi yang strategis membuat Fanatic Coffee
mudah untuk di akses bagi calon konsumen. Hal ini merupakan nilai tambah untuk setiap
kedai kopi itu sendiri. Karena akses yang mudah dan terlihat jelas dari jalan membuat
konsumen atau calon konsumen dapat dengan mudah menuju kedai kopi tersebut.

Adanya persaingan dagang, membuat para pelaku usaha harus memiliki strategi tersendiri
agar dapat bersaing untuk mendapatkan konsumen. Selain itu, lokasi dan menu yang di
tawarkan oleh kedai kopi juga dapat berpengaruh bagi calon konsumen. Fanatic Coffee
sendiri terletak di JI. Suryakencana No. 172, Bogor yang membuat para calon konsumen
dengan mudah menjangkau kedai kopi Fanatic Coffee. Tak hanya lokasi yang strategis,
Fanatic Coffee juga memiliki pilihan menu yang bervariatif bagi calon konsumennya.

Promosi penjualan dan meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan oleh Fanatic
Coffee menimbulkan banyak hal, baik itu menguntungkan ataupun tidak menguntungkan
bagi konsumen, serta yang dapat berpengaruh maupun tidak pengaruh terhadap loyalitas
konsumen Fanatic Coffee. Maka dari itu, peneliti tertarik untuk meneliti hal tersebut dengan
judul “Pengaruh Promosi Penjualan dan Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Konsumen
(Studi kasus Fanatic Coffee Bogor)” dimana penelitian ini dilakukan di kalangan mahasiswa
dan masyarakat di Kota Bogor yang sudah pernah datang ke kedai kopi Fanatic Coffee.

Berdasarkan dari perumusan masalah diatas maka tujuan dari penelitian ini adalah untuk
mengetahui pengaruh program promosi penjualan dan kualitas pelayanan yang diberikan
oleh Fanatic Coffee terhadap loyalitas konsumen Fanatic Coffee yang merupakan mahasiswa
dan masyarakat di Kota Bogor.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini dilaksanakan pada masyarakat Kota Bogor, Jawa Barat. Waktu penelitian
ini dilaksanakan dari tanggal 1 Februari 2021 sampai dengan tanggal 30 April 2021.

Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah tanggapan responden melalui kuisioner
yang akan diisi oleh konsumen Fanatic Coffee Bogor. Data primer merupakan pendapat para
konsumen mengenai loyalitas konsumen terhadap Fanatic Coffee Bogor. Populasi penelitian
ini adalah para konsumen Fanatic Coffee Bogor. Karena jumlah nya tidak diketahui secara
pasti, maka jumlah populasi tidak diketahui. Teknik pengumpulan sampel yang akan
digunakan dalam penelitian ini adalah teknik purposive sampling.

Data penelitian dianalisis menggunakan analisis regresi berganda dengan sebelumnya
melalui tahapan pengujian kualitas data dengan uji validitas, uji reliabilitas dan uji asumsi
klasik untuk memastikan bahwa data penelitian siap dan layak untuk dilakukan pengujian
selanjutnya sehingga dapat dilakukan generalisasi dari hasil analisisnya.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Profil Fanatic Coffee Bogor

Fanatic Coffee adalah kafe yang bertemakan vintage yang terletak di Jalan Surya Kencana
No.172 yang mulai beroperasional pada tahun 2018. Untuk mendukung tema tersebut,
Fanatic Coffee menambahkan hiasan klasik di dalam ruangannya seperti : TV, kaset, radio
antik, poster band Rolling Stones, alat musik selo. Tidak hanya hiasan dan barang antik yang
disediakan, ada juga furniture bertemakan vintage. Hal ini akan cocok untuk yang ingin ngopi
santai dengan suasana yang damai. Fanatic Coffee juga menyediakan ruangan untuk rapat
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dan ruangan tanpa asap rokok, yang bisa digunakan apabila ada konsumen yang ingin
mengadakan rapat kerja. Di dalam ruang rapat suasanya lebih sunyi dengan tema yang
berbeda, dengan tempat yang mengusung tema modern vintagelalu dilengkapi AC
dan lighting berwarna ungu membuat ruangan ini terlihat aesthetic.

Untuk menu kopinya sendiri, Fanatic Coffe menawarkan berbagai macam kopi mulai dari
Americano, Kopi Tubruk, Vietnamese Drip Coffee, Latte, Mochacino, Cappucino dan
lainnya. Sesuai dengan namanya, Fanatic Coffee menjadikan kopi sebagai menu utamanya.
Maka dari itu Fanatic Coffee menyediakan berbagai jenis kopi dari suguhan yang berbeda
diantaranya : V60/ Japanese Drip, French Press, Moka Pot, dan Cold Brew. Untuk
konsumen yang tidak suka dengan kopi, Fanatic Coffee menyediakan varian minuman
lain diantaranya : Creamy dan fresh drink. Fanatic Coffee juga menyediakan makanan ringan
seperti french fries, cireng, risoles, dan singkong untuk melengkapi menu.

Untuk harga minumannya sendiri, Fanatic Coffee memberikan harga yang terjangkau
untuk konsumen, mulai dari harga 20 ribu hingga 30 ribuan saja, dan untuk harga
camilannya sekitar 20 ribuan. Fanatic Coffee juga menyediakan diskon KOPI PAGI seharga
15 ribu untuk konsumen yang mau ngopi di hari sabtu-minggu mulai jam 07.00-10.00 pagi.
Karakteristik Responden

Jumlah responden yang dapat diteliti adalah 175 responden yang diambil dari pelanggan
Fanatic Coffee melalui barcode yang ada di Fanatic Coffee dan Google Form yang disebar
ke pelanggan yang pernah mengunjungi Fanatic Coffee. Tingkat proporsi responden menurut
jenis kelamin yang terbesar dalam penelitian ini adalah Laki-laki sebanyak 89 responden
(51%), dan Perempuan dengan jumlah 86 responden (49%). Berdasarkan usia menunjukan
kelompok usia responden yang terbesar dalam penelitian ini adalah responden yang berusia
dengan rentang 24-30 tahun yaitu sebanyak 98 responden (56%), responden yang berusia
dengan rentang 17-23 tahun yaitu sebanyak 43 responden (43%), responden yang berusia
dengan rentang 40-55 tahun yaitu sebanyak 19 responden (11%) kemudian kelompok usia
responden dengan rentang 30-40 tahun yaitu sebanyak 15 responden (8,5%), sehingga dapat
disimpulkan bahwa rata rata responden yang lebih sering mengunjungi Fanatic Coffee adalah
berada pada kisaran usia 24-30 tahun.

Berdasarkan status pekerjaan, responden yang paling banyak adalah Karyawan Swasta
yaitu sebanyak 113 responden (64,5%), Mahasiswa/1i yaitu sebanyak 27 responden (15,5%),
Wiraswasta yaitu sebanyak 26 responden (15%), Profesional yaitu sebanyak 6 responden
(3,5%), dan yang terakhir karakteristik responden dengan status Siswa/i yaitu sebanyak 3
responden (1,5%), sehingga dapat disimpulkan bahwa rata rata responden yang sering
mengunjungi Fanatic Coffee adalah Karyawan Swasta. Didominasi responden yang
berdomisili di Kota Bogor sebanyak 152 responden (87%), dan Luar Kota Bogor sebanyak
23 responden (13%). Dapat disimpulkan rata-rata responden terbesar adalah yang berdomisili
di Kota Bogor. Berdasarkan frekuensi kunjungan responden yang terbesar adalah > 4x dalam
sebulan sebanyak 92 responden (52,6%), dan <4x dalam sebulan sebanyak 83 responden
(47,4%). Dapat disimpulkan rata-rata responden terbesar yang mengunjungi Fanatic Coffee
>4x dalam sebulan.

Hasil Pengujian Instrumen

Uji validitas bertujuan untuk mengetahui sejauh mana ketepatan alat ukur atau instrumen
yang digunakan dapat mengukur apa yang seharusnya diukur. Instrumen yang valid berarti
alat ukur yang digunakan untuk mendapatkan data penelitian sudah tepat. Uji validitas
dilakukan dengan menghitung korelasi antar masing-masing butir-butir pernyataan dengan
skor total pada masing-masing variabel. Nilai tersebut kemudian dibandingkan dengan nilai
I'kritis- Ditentukan nilai standar (r-kritis) adalah sebesar 0,3 (Sugiyono, 2016). bila korelasi
tiap faktor positif serta besarnya sama dengan atau 0,3 ke atas maka faktor tersebut
merupakan construct yang kuat atau dapat disimpulkan instrumen tersebut memiliki validitas
konstruksi yang baik. Semua pernyataan dari variabel Promosi Penjualan, variabel Kualitas



Layanan, dan variabel dependen yaitu Loyalitas Pelanggan dinyatakan valid karena ryjqung
masing-masing pernyataan lebih besar dari rkitis. Kemudian berdasarkan uji realiabilitas,
semua pernyataan dari variabel independen (Promosi Penjualan dan Kualitas Layanan), dan
variabel dependen yaitu Loyalitas Pelanggan dinyatakan reliabel karena Cronbach’s Alpha
masing-masing pernyataan lebih besar dari 0,600 (rgyitis-)

Berdasarkan hasil uji normalitas dengan memperhatikan grafik histogram dapat
disimpulkan bahwa grafik histogram memberikan pola distribusi yang normal dengan kurva
berbentuk lonceng. Demikian pula dengan mengamati grafik normal probability plot terlihat
bahwa titik-titik menyebar di sekitar garis diagonal, dengan penyebaran mengikuti arah garis
diagonal, maka dapat dikatakan bahwa model regresi memenuhi asumsi normalitas sehingga
data layak untuk digunakan, dan dapat disimpulkan bahwa data terdistribusi normal, dan
model regresi telah memenuhi asumsi normalitas.

Berdasarkan hasil uji multikolinearitas, terlihat bahwa variabel Promosi Penjualan
memiliki nilai VIF 1,784, Sedangkan nilai tolerance sebesar 0,561. Variabel Kualitas Layanan
memiliki nilai VIF 1,784, Sedangkan nilai folerance sebesar 0,561. Karena kedua variabel
tersebut memiliki nilai VIF kurang dari 10 (VIF < 10) dan memiliki nilai tolerance lebih dari
0,1 maka dapat disimpulkan bahwa model regresi tidak terjadi gejala multikolineriaritas atau
non multikolineriaritas.

Berdasarkan hasil Uji Hesterokedastisitas terlihat bahwa titik titik menyebar secara acak,
tidak membentuk sebuah pola tertentu yang jelas, serta tersebar baik diatas maupun dibawah
angka 0 pada sumbu Y. Hal tersebut menunjukan bahwa tidak terjadi heteroskedastisitas
pada model regresi, sehingga model regresi tersebut layak digunakan untuk memprediksi
variabel terikat Loyalitas Pelanggan berdasarkan masukan variabel bebasnya.

Hasil Analisis Regresi Linear Berganda

Analisis regresi linier berganda digunakan untuk mengetahui hubungan fungsional antara
beberapa variabel bebas secara bersama-sama terhadap variabel terikat, dan juga untuk
mengetahui jika nilai variabel independen dinaikan atau diturunkan nilainya.

Tabel 1 Hasil Analisis Regresi Linier Berganda

Unstandardized Standardized
Model Coefficients Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta
(Constant) -1.188 2.626 -452 .652
1 Promosi Penjualan 456 .083 311 5.462 .000
Kualitas Layanan 467 .045 .589 10.326 .000

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

Sumber: Output pengolahan data dengan SPSS 20, 2021

Sehingga diketahui bahwa nilai dari persamaan regresi yaitu sebagai berikut:

Y=-1,188+ 0,456X; + 0,467X, + ¢

Interprestasi dari regresi tersebut adalah sebagai berikut :

1. Hasil persamaan regresi tersebut diperoleh nilai konstanta sebesar -1,188, nilai tersebut
mempunyai arti bahwa jika semua variabel bebas yaitu Promosi Penjualan dan Kualitas
Layanan bernilai 0, maka Loyalitas Pelanggan menjadi sebesar -1,188.

2. Hasil persamaan regresi untuk variabel Promosi Penjualan sebesar 0,456. Hal tersebut
menunjukan bahwa untuk setiap peningkatan Promosi Penjualan sebesar satu satuan,
dengan asumsi variabel Kualitas Layanan bernilai 0, maka menyebabkan meningkatnya
Loyalitas Pelanggan sebesar 0,456 satuan.

3. Hasil persamaan regresi untuk variabel Kualitas Layanan sebesar 0,467. Hal tersebut
menunjukan bahwa untuk setiap peningkatan Kualitas Layanan sebesar satu satuan,
dengan asumsi Promosi Penjualan bernilai 0, maka menyebabkan meningkatnya
Loyalitas Pelanggan sebesar 0,467 satuan.
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Tabel 2 Koefesien Kolerasi Berganda
Model R R Square Adjusted R Square | Std. Error of the Estimate

1 .829° .687 .683 3.535

a. Predictors: (Constant), Kualitas Layanan, Promosi Penjualan
b. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
Sumber : Output pengolahan data dengan SPSS 20, 2021.

Diperoleh nilai R sebesar 0,829, yang menunjukan bahwa nilai R (0,829) tersebut berada
pada interval nilai R (0,801 - 0,1000) dengan derajat kekuatan hubungan yang sangat kuat,
sehingga terdapat pengaruh yang sangat kuat antara variabel bebas terhadap Loyalitas
Pelanggan. Hal tersebut berarti bahwa semakin kuat variabel bebas, maka akan semakin
meningkatkan Loyalitas Pelanggan.

Diperoleh angka R? (R square) sebesar 0,687 atau (68,7%). Hal ini menunjukan bahwa
kontribusi variabel bebas terhadap Loyalitas Pelanggan sebesar 68,7%, sedangkan sisanya
31,3% dipengaruhi atau dijelaskan oleh variabel lain yang tidak dimasukan dalam model
penelitian ini. Standard Error of the Estimate adalah suatu ukuran banyaknya kesalahan model
regresi dalam memprediksikan nilai Y.

Pengujian hipotesis secara simultan dilakukan untuk mengetahui pengaruh secara
simultan Promosi Penjualan dan Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Pelanggan. Kriteria
yang ditentukan dalam uji F ini yaitu Jika Fpjtung lebih besar dari Fiaper (Fhitung > Frabel)
dengan a = 0,05 maka Ho ditolak dan Ha diterima. Sedangkan Jika Fyjtung lebih kecil atau
sama dengan dari Fiapel (Fhitung < Frabel) dengan a = 0,05 maka Ho diterima dan Ha ditolak.
Dengan menggunakan keyakinan 95% pada signifkansi 5%, sehingga ditentukan dfl = k-1
(4-1=3) sedangkan df2= n-k (175-4=171) maka diperoleh Fi,,e sebesar 3,90. Jika nilai
signifikansi F < 0,05 maka maka maka Ho ditolak dan Ha diterima, sedangkan jika nilai
signifikansi F > dari 0,05 maka Ho diterima.

Tabel 3 Hasil Uji Simultan

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
Regression 4709.843 2 2354.922 188.412 .000°
1 Residual 2149.791 172 12.499
Total 6859.634 174

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
b. Predictors: (Constant), Kualitas Layanan, Promosi Penjualan
Sumber: Output pengolahan data dengan SPSS 20, 2021.

Diketahui bahwa hasil pengujian menggunakan uji F, diperoleh nilai Fpjtyng sebesar
188.412, sedangkan Fiape) sebesar 3,90. Apabila Fpjpyng dibandingkan dengan Fape) maka
Fhitung > Fraber (188.412 > 3,90) dengan nilai signifikansi F sebesar 0,000 < 0,05. Hal ini
berarti bahwa Ho ditolak dan Ha diterima. Kondisi ini bermakna bahwa Promosi Penjualan
dan Kualitas Layanan secara simultan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan.

Pengujian hipotesis uji t (parsial) dilakukan dengan memperhatikan tingkat signifikan
yaitu sebesar 5% dengan keputusan jika nilai signifikan < 0,05 maka maka maka Ho ditolak
dan Ha diterima, sedangkan jika nilai signifikansi > dari 0,05 maka Ho diterima dan Ha
ditolak. Dengan menggunakan keyakinan 95% dan derajat kebebasan (df) = n-k-1 atau 175-
3-1=171, maka diperoleh t,p¢) sebesar 0,67593.

Diperoleh nilai untuk Promosi Penjualan sebesar 5,462. Apabila tpjuung dibandingkan

dengan ty,pe; maka thitung > trabel (5,462 > 0,67593) dengan tingkat signifikan sebesar 0,000
< 0,05. Hal ini bahwa Ho ditolak dan Ha diterima. Kondisi ini bermakna Promosi Penjualan
secara parsial berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan. Sedangkan Kualitas Layanan
sebesar 10,326. Apabila tyjtung dibandingkan dengan tiape maka thitung > traver (10,326 >
0,67593) dengan tingkat signifikan sebesar 0,000 < 0,05. Hal ini bahwa Ho ditolak dan Ha



diterima. Kondisi ini bermakna bahwa Kualitas Layanan secara parsial berpengaruh
terhadap Loyalitas Pelanggan.
Pembahasan

Pengaruh Promosi Penjualan dan Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Pelanggan
Fanati Coffee Bogor menunjukan bahwa Loyalitas Pelanggan dapat diukur dari sejauh mana
penerapan Promosi Penjualan dan Kualitas Layanan dijalankan. Promosi Penjualan dan
Kualitas Layanan yang efektif akan menghasilkan Loyalitas Pelanggan yang baik. Hasil
pengolahan statistik menunjukan bahwa pengaruh Promosi Penjualan dan Kualitas Layanan
secara bersama-sama menghasilkan angka yang positif. Hasil penelitian ini sejalan dengan
penelitian yang dilakukan oleh Muhammad Rafi Ikhsan (2011), Elita Mieke Wijaya (2011),
Cakra Aditia Rakhmat (2011), Shohib Muttagin (2020), dan Wili Andri Merdian (2007)
menyatakan bahwa Promosi Penjualan dan Kualitas layanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan.

Pengaruh Promosi Penjualan dapat menentukan Loyalitas Pelanggan karena Promosi
Penjualan dalam prakteknya digunakan sebagai dasar pengukuran Loyalitas Pelanggan..
Pengukuran Promosi Penjualan menggunakan indikator potongan harga, kupon belanja,
premium, dan point purchase. Melalui pernyataan kuesioner Fanatic Coffee memberikan
potongan harga pada jeda waktu tertentu, Fanatic Coffee memberikan harga khusus pada
event waktu (hari jadi) tertentu, Fanatic Coffee memberikan kupon belanja untuk konsumen,
Fanatic Coffee memberikan member card untuk konsumen, Fanatic Coffee memberikan
hadiah/insentif untuk pembelian produk tertentu, Fanatic Coffee memberikan
hadiah/insentif lebih kepada pemilik member card, Fanatic Coffee menaruh varian biji kopi
untuk pelanggan di tempat penyajian, dan Fanatic Coffee menaruh contoh varian gelas untuk
pelanggan di tempat penyajian.

Pengaruh Kualitas Layanan dapat menentukan Loyalitas Pelanggan karena Kualitas
Layanan dalam prakteknya digunakan sebagai acuan pengukuran Loyalitas Pelanggan.
Pengukuran Kualitas Layanan menggunakan indikator tangibles / berwujud, reliability /
keandalan, responsiveness / ketanggapan, assurance / jaminan, dan emphaty / empati. Melalui
pernyataan kuesioner Barista dan pelayan Fanatic Coffee ramah kepada konsumen, Barista
dan pelayan Fanatic Coffee berpenampilan baik dan rapi, Fanatic Coffee memiliki tempat
yang nyaman dan bersih, Fanatic Coffee memiliki tata ruang yang dapat menambah
kenyamanan ketika berada disana, Barista Fanatic Coffee profesional dalam melayani
permintaan konsumen, Fanatic Coffee memiliki pelayan yang mempuni dalam melayani,
Fanatic Coffee sering memberikan pelayanan yang ramah, Fanatic Coffee peka atas apa yang
dibutuhkan konsumen, Fanatic Coffee tanggap dalam melayani konsumen, Fanatic Coffee
menjamin produknya tidak rusak saat disajikan, Fanaatic Coffee menjamin dalam penyajian
produk sesuai dengan apa yang sudah dipesan konsumen, Fanatic Coffee menjamin produk
yang disajikan tetap higienis, Fanatic Coffee memiliki barista yang kompeten dalam meracik
kopi, Barista/pelayan Fanatic Coffee mengetahui dan memahami pesanan konsumen,
Fanatic Coffee mengetahui dan memahami kebutuhan konsumen, dan Fanatic Coffee
mengetahui dan memahami keinginan konsumen.

PENUTUP

Promosi Penjualan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Fanatic Coffee Bogor. Hal
ini dapat di lihat dari hasil pengujian dengan menggunakan uji t diperoleh nilai untuk
Promosi Penjualan sebesar 5,462. Apabila tyjrung dibandingkan dengan ti,pe; maka thitung >
trapel (5,462 > 0,67593) dengan tingkat signifikan sebesar 0,000 < 0,05. Hal ini bahwa Ho
ditolak dan Ha diterima.

Kualitas Layanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Fanatic Coffee Bogor. Hal
ini dapat di lihat dari hasil pengujian dengan menggunakan uji t diperoleh nilai Kualitas
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Layanan sebesar 10,326. Apabila tyjr,ng dibandingkan dengan tiape; maka thitung > trabel
(10,326 > 0,67593) dengan tingkat signifikan sebesar 0,000 < 0,05. Hal ini bahwa Ho ditolak
dan Ha diterima.

Promosi Penjualan dan Kualitas Layanan berpengaruh secara bersama — sama terhadap
loyalitas pelanggan Fnatic Coffee Bogor. Hal ini dapat dilihat dari hasil pengujian
menggunakan uji F, diperoleh nilai Fpjiyng sebesar 188.412, sedangkan Fiype sebesar 3,90.
Apabila Fyjqng dibandingkan dengan Fiape) maka Fhjcung > Fraper (188.412 > 3,90) dengan
nilai signifikansi F sebesar 0,000 < 0,05. Hal ini berarti bahwa Ho ditolak dan Ha diterima.
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