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ABSTRAK

ANALISIS FAKTOR YANG MEMPENGARUHI LOYALITAS PADA
PELANGGAN MINUMAN SEVEN DI KOTA
TANJUNGPINANG

Fitri Ratna Sari. 17612306. Manajemen. STIE Pembangunan Tanjungpinang.
Fitriratnasari2000@gmail.com

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui faktor-faktor yang
mempengaruhi loyalitas pada pelanggan minuman Seven di kota Tanjungpinang.
Penelitian ini menggunakan sampel sebanyak 20 orang.

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode kualitatif.
Peneliti menggunakan teknik pengumpulan data wawancara sedangkan jenis data
yang digunakan adalah data primer dan data sekunder. Teknik sampel yang
digunakan adalah purposive sampling yaitu peneliti mengambil pelanggan melalui
karakteristik informan untuk dijadikan sampel penelitian.

Berdasarkan hasil penelitian mengenai analisis faktor yang mempengaruhi
loyalitas pada pelanggan minuman seven di kota Tanjungpinang maka diperoleh
hasil bahwa harga, kualitas produk, kualitas pelayanan, lokasi, promosi, dan
atmosfer toko yang diberikan oleh Seven sudah baik namun dari hasil wawancara
ditemukan bahwa kualitas produk, kualitas pelayanan dan atmosfer toko
berpengaruh terhadap loyalitas pada pelanggan Seven.

Adapun saran yang dapat peneliti berikan yaitu harus lebih diperhatikan
lagi kualitas pelayanan dari karyawan Seven seperti lebih ramah lagi saat
melayani pelanggan agar pelanggan Seven tetap merasa nyaman dan perlu adanya
peningkatan kualitas produk agar kualitas produk tetap terjaga dan aman dari
packaging nya.

Kata Kunci : Loyalitas Pelanggan

Dosen Pembimbing 1 : Raja Hardiansyah, S.E., M.E
Dosen Pembimbing 2 : Risnawati, S.Sos., M.M
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ABSTRACT

ANALYSIS OF FACTORS AFFECTING LOYALTY TO SEVEN DRINK
CUSTOMERS IN THE CITY
TANJUNGPINANG

Fitri Ratna Sari. 17612306. Management. STIE Tanjungpinang Development.
Fitriratnasari2000@gmail.com

The purpose of this study was to determine the factors that influence
loyalty to Seven drink customers in the city of Tanjungpinang. This study used a
sample of 20 people.

The method used in this research is qualitative method. Researchers used
interview data collection techniques while the types of data used were primary
data and secondary data. The sampling technique used is purposive sampling,
namely the researcher takes customers through the characteristics of the
informants to be used as research samples.

Based on the results of research on the analysis of factors that affect
loyalty to beverage customers in Tanjungpinang, it is obtained that the price,
product quality, service quality, location, promotion, and store atmosphere
provided by Seven are good, but from interviews it was found that product quality,
service quality and store atmosphere affect loyalty to Seven’s customers.

The suggestions that researchers can give are that they should pay more
attention to the service quality of Seven’s employees, such as being more friendly
when serving customers so that Seven’s customers still feel comfortable and there
is a need to improve product quality so that product quality is maintained and
safe from its packaging.

Keywords : Customer Loyalty

Supervisor 1 : Raja Hardiansyah, S.E., M.E
Supervisor 2 : Risnawati, S.S0s.M.M

XViil
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1  Latar Belakang Masalah

Perkembangan bisnis di Indonesia saat ini semakin pesat, salah satunya
perkembangan bisnis di bidang kuliner. Hal ini disebabkan karena kebutuhan
masyarakat yang semakin tinggi, sehingga perusahaan harus mampu mencari cara
untuk mempertahankan bisnisnya. Perusahaan juga harus bisa memenuhi
kebutuhan setiap konsumennya. Salah satu upaya yang harus dipenuhi suatu
perusahaan untuk mencapai puncak kesuksesan dalam persaingan adalah berusaha
mencapai tujuan untuk menciptakan dan mempertahankan pelanggan. Agar tujuan
tersebut bisa tercapai, maka setiap perusahaan harus berupaya menghasilkan dan
menyampaikan barang yang diinginkan konsumen dengan harga yang pantas.
Dengan demikian, setiap perusahaan harus mampu memahami kelangsungan
hidup perusahaan tersebut sebagai organisasi yang berusaha memenuhi kebutuhan
dan keinginan para konsumen sangat tergantung pada perilaku konsumennya.

Persaingan dalam dunia bisnis di Indonesia semakin tinggi dan semakin
ketat, karena setiap perusahaan senantiasa berusaha untuk mendapatkan pangsa
pasar yang setiap harinya diharapkan akan selalu bertumbuh. Persaingan dalam
dunia bisnis juga sangat berdampak di Kota Tanjungpinang. Dikarenakan banyak
dari masyarakat Kota Tanjungpinang lebih memilih menjadi pelaku bisnis, karena
banyak menjanjikan keuntungan. Bisnis yang sedang marak di Kota
Tanjungpinang saat ini salah satunya adalah bisnis minuman. Banyak dari

masyarakat Tanjungpinang yang lebih memilih bisnis minuman. Maka dari itu,



perusahaan harus dapat menentukan strategi pasar yang tepat agar usahanya dapat
bertahan dan memenangi persaingan sekaligus apa yang menjadi tujuan dari
perusahaan bisa tercapai. Semakin tingginya persaingan dalam dunia bisnis
menjadi indikator bahwa tingkat pertumbuhan penduduk dan tingkat
perkembangan pembangunan semakin pesat dan dibalik pertumbuhan

pembangunan terdapat sebuah peluang usaha yang sangat menjanjikan.

Peluang ini adalah bisnis minuman boba. Bisnis minuman boba pada
umumnya berasal dari industri rumahan yang kemudian dikembangkan
sedemikian rupa hingga minuman tersebut menjadi minat bagi banyak
masyarakat. Usaha minuman boba cukup menjanjikan untuk dijadikan sebagai
usaha yang mendatangkan keuntungan bagi para pelaku bisnis di Kota
Tanjungpinang. Meskipun termasuk industri kecil, namun usaha minuman boba
dapat memberikan dampak yang menguntungkan antara lain membuka lapangan
pekerjaan baru dengan memanfaatkan Sumber Daya Manusia yang ada di Kota
Tanjungpinang sehingga membantu peningkatan perekonomian daerah. Akan
tetapi sudah banyak dari masyarakat yang menekuni bisnis minuman boba di Kota
Tanjungpinang. Dilihat dari bisnis kuliner minuman boba yang sudah sangat
menjamur di Kota Tanjungpinang, bukan tidak mungkin beberapa bisnis minuman
yang sudah berdiri sejak lama bisa saja mengalami penurunan penjualan
diakibatkan banyaknya persaingan dalam dunia bisnis minuman boba di Kota
Tanjungpinang.

Salah satu bisnis usaha minuman boba di Tanjungpinang yang saat ini bisa

dikatakan sudah banyak memiliki pelanggan yaitu Minuman Boba Seven. Seven



adalah salah satu usaha minuman boba yang sangat digemari masyarakat kekinian
dan kaum milenial. Dimana minuman seven sesuai dengan cita rasa yang digemari
oleh semua kalangan seperti anak-anak, remaja, hingga dewasa. Seven berdiri
sejak tanggal 7 September 2017 dan saat ini Seven telah memiliki 6 cabang yang
tersebar di Kota Tanjungpinang. Jumlah pesaing bisnis yang menyerupai
minuman Seven yang ada di Kota Tanjungpinang beberapa diantaranya yaitu
Thaitea, Heihei Boba, Takis, Lain Hati, Taiwanese Tea, Tentang Kita, Mak
Betuah, Jomtea, Byme, Jantung Hati, MinumLok, Wieslav Box, Wakboy,
Bobaho, Olaly, Kopi Soe, Setengah Hati, Bobaby, Enjoydrink, dan masih banyak
lagi.

Dilihat dari segi penjualan yang mengalami peningkatan disetiap
bulannya, semakin banyak pula usaha yang menggeluti dibidang sejenis dan
mengakibatkan ketatnya persaingan yang membuat perusahaan dituntut untuk
mencari hal-hal yang tepat agar dapat mampu bertahan menghadapi persaingan.
Maraknya jenis minuman yang semakin banyak membuat para pesaing bisnis
terus  berlomba-lomba dalam  meningkatkan kualitas produk untuk
mempertahankan loyalitas dan kepuasan pelanggan.

Hal ini membuat persaingan antar sejenis minuman semakin ketat dalam
menjalankan atau menggeluti bisnisnya. Para pesaing bisnis tersebut harus
memiliki keunikan dari produknya masing-masing agar pesaing bisnis dapat
memikat konsumen atau pelanggan dalam rangka mempertahankan atau merebut
pangsa pasar yang ada. Setiap pesaing bisnis minuman memiliki ciri khas yang

berbeda-beda mulai dari segi pelayanannya. Banyaknya pesaing bisnis minuman



di Kota Tanjungpinang menuntut konsumen atau pelanggan lebih berfikir dalam
keputusan pembeliannya. Namun, fakta menunjukkan bahwa konsumen lebih
memilih  minuman yang mempunyai keunggulan dari segi kuantitas dan
kualitasnya seperti rasa yang lezat, harga yang sesuai, kenyamanan, fasilitas yang
lengkap dan pelayanan yang baik serta memuaskan.

Salah satu industri yang berkembang saat ini adalah industri minuman.
Banyak produsen yang menawarkan berbagai jenis minuman. Jenis minuman
yang ditawarkan mempunyai keunikan dan citarasa sendiri. Bentuk dan keunikan
dari minuman yang ditawarkan menjadi salah satu daya tarik dari minuman
tersebut. Salah satu minuman yang dapat menjadi alternatif pilihan konsumen
adalah Seven. Sebagai salah satu gerai, Seven harus memiliki keunggulan untuk
mampu bersaing agar dapat bertahan dan memenangkan persaingan dalam bisnis
minuman ini. Salah satu cara yang dapat digunakan untuk mencapai keunggulan
tersebut adalah dengan menerapkan kualitas layanan dan kualitas produk yang
tepat sehingga dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dan menciptakan
loyalitas konsumen. Melihat begitu banyaknya gerai minuman sejenis yang
bermunculan serta minuman Seven yang relatif hampir sama membuat para
produsen harus memiliki sesuatu yang unik agar dapat menarik minat konsumen
untuk datang membeli minuman mereka. Oleh karena itu pengusaha minuman
Seven harus mengetahui faktor-faktor apa sajakah yang harus diperhatikan dan
ditingkatkan Seven untuk mempertahankan kepuasan pelanggannya. Dengan
demikian, produsen dapat menentukan langkah-langkah apa saja yang harus

dilakukan untuk meraih, mempertahankan maupun meningkatkan pasarnya.



Sangatlah penting bagi manajemen Seven untuk mencari cara agar dapat
mempertahankan dan meningkatkan kepuasan pelanggannya menjadi level yang
sangat puas. Selain itu, Seven juga perlu untuk mengetahui faktor-faktor apa saja
yang mempengaruhi kepuasan pelanggannya. Karena, dengan mengetahui faktor-
faktor apa saja yang mempengaruhi kepuasan pelanggannya maka Seven dapat
mengetahui  kebutuhan pelanggannya serta meningkatkan kepuasan para
pelanggannya sehingga loyalitas pelanggannya dapat terjaga. Dan juga, Seven
harus mengetahui apakah kepuasan pelanggan mempengaruhi loyalitas pelanggan
minuman Seven secara signifikan. Dengan mengetahui sangat berpengaruh atau
tidak berpengaruh, maka Seven akan lebih memperhatikan cara mempertahankan
kepuasan pelanggan agar tetap bertahan dan setia. Pelanggan atau konsumen yang
merasa benar-benar merasa puas, akan memberikan rekomendasi kepada orang
lain untuk membeli di tempat yang sama. Pihak seven harus mulai memikirkan
pentingnya pelayanan pelanggan secara lebih matang melalui kualitas pelayanan,
karena kini disadari bahwa pelayanan dan kepuasan pelanggan merupakan aspek
vital dalam bertahan didunia bisnis untuk memenangkan persaingan. Kepuasan
pelanggan ditentukan oleh persepsi pelanggan atas performance produk atau jasa
dalam memenuhi harapan pelanggan. Pelanggan merasa puas apabila harapannya
terpenuhi atau akan sangat puas jika harapan pelanggan terlampaui. Ada beberapa
faktor utama pelanggan yaitu terdapat pada kualitas produk, harga, service quality,
emotional factor, biaya dan kemudahan mendapatkan produk. Kenyataan di pasar

yang terjadi adalah banyak pelanggan kita yang sudah merasa puas terhadap



produk yang kita tawarkan tetapi dapat saja beralih ke produk lain pada kondisi-
kondisi tertentu, itulah yang diartikan puas tetapi tidak loyal.

Kepuasan pelanggan sebagai seluruh sikap yang ditunjukan pelanggan
atau konsumen atas produk atau jasa setelah memperoleh dan menggunakannya.
Dari prespektif manajerial, mempertahankan dan meningkatkan kepuasan
pelanggan adalah hal yang sangat kritis. Kepuasan pelanggan dapat dirasakan
setelah pelanggan membandingkan pengalaman mereka dalam melakukan
pembelian barang/jasa dari penjual atau penyedia barang/jasa dengan harapan
pembeli itu sendiri. Perasaan senang atau kecewa yang muncul setelah
membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap Kkinerja (atau
hasil) yang diharapkan. Kepuasan adalah tanggapan pelanggan atas terpenuhinya
kebutuhannya. Hal itu berarti penilaian bahwa suatu bentuk keistimewaan dari
suatu barang atau jasa ataupun barang/jasa itu sendiri, memberikan tingkat
kenyamanan yang terkait dengan pemenuhan suatu kebutuhan, termasuk
pemenuhan kebutuhan di bawah harapan atau pemenuhan kebutuhan melebihi
harapan pelanggan (Kotler, 2014).

Mengenai loyalitas pelanggan sendiri, jika kepuasan pada produk, harga,
tempat dan promosi positif atau tinggi maka pelanggan atau konsumen akan
merasa puas dan memiliki kecendrungan loyal terhadap suatu produk/jasa. Namun
pelanggan yang merasa puas belum tentu loyal. Akan tetapi syarat dari loyalitas
tersebut adalah pelanggan harus merasakan kepuasan atas produk atau jasa yang

dikonsumsinya. Konsumen yang telah loyal akan membuat pengusaha minuman



Seven menjadi lebih mudah dalam memasarkan produknya karena konsumen
yang loyal merupakan aset tak ternilai harganya bagi perusahaan.

Konsumen atau pelanggan yang puas dan loyal (setia) merupakan peluang
untuk mendapatkan konsumen yang baru. Loyalitas pelanggan tergantung pada
beberapa hal lain; persepsi terhadap kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan.
Mutu produk dan mutu layanan yang berkualitas dengan harga bersaing
merupakan salah satu kunci dalam memenangkan persaingan, yang pada akhirnya
dapat memberikan nilai kepuasan yang lebih tinggi pada konsumen. Rasa puas
mengindikasikan adanya sikap dan perasaan positif terhadap produk, jika
konsumen atau pelanggan memiliki sikap positif terhadap suatu produk maka
dalam diri pelanggan akan berkembang loyalitas afektif. Konsumen atau
pelanggan yang puas akan berniat untuk menggunakan produk yang sama dimasa
yang akan datang. Sedangkan konsumen yang merasa tidak puas akan memiliki
sikap negatif terhadap suatu produk/jasa, hal ini ditandai dengan adanya
kekecewaan.

Loyalitas pelanggan adalah keputusan konsumen untuk suka rela terus
berlangganan dengan perusahaan tertentu dalam jangka waktu yang lama.
Loyalitas merupakan istilah kuno yang secara tradisional telah digunakan untuk
melukiskan kesetiaan konsumen terhadap suatu produk atau merek tertentu
(Hakim, 2015). Dalam konteks bisnis, loyalitas merupakan kesediaan konsumen
untuk terus berlangganan pada sebuah perusahaan dalam jangka panjang.

Loyalitas pelanggan memiliki peran penting dalam sebuah perusahaan,

dalam mempertahankan mereka berarti meningkatkan kinerja keuangan dan juga



mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan. Hal ini menjadi alasan utama
bagi sebuah perusahaan menarik dan mempertahankan konsumen. Tidak hanya itu
loyalitas konsumen juga merupakan hal yang sangat penting ditengah persaingan
bisnis yang tinggi, karena dengan loyalitas akan sangat bermanfaat bagi
perkembangan jangka panjang perusahaan. Untuk mendapatkan loyalitas
konsumen perusahaan-perusahaan harus mampu mengenal apa yang menjadi
kebutuhan dan harapan konsumen saat ini maupun yang akan datang. Salah satu
tujuan suatu bisnis adalah mempunyai pelanggan yang loyal. Dengan adanya
loyalitas dari pelanggan maka kontuinitas perusahaan dapat terjamin.

Gambar 1.1
Daftar Harga Minuman Seven

Chocolate ou

N Racommendos

Sumber: ven (2021)

Berikut adalah daftar harga minuman Seven, berbagai varian minuman

mulai dari Milk Tea, Creamy, Brewed Tea, Chocolate, Float Series,Fruity Vibes,
Yoghurt, Smoothies, Slush memiliki harga yang sama di tiap varian mulai dari

ukuran yang kecil dan ukuran besar.



Gambar 1.2
Daftar Harga Pesaing
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Sumber : By Me (2021)

Berikut adalah daftar harga pesaing dari Seven yaitu By Me Coffe & Milk

Tanjungpinang, memiliki harga yang berbeda di tiap varian minumannya mulai

dari varian Milk, Choco Signature, Frappe.

Gambar 1.3
Kualitas Produk Minuman Seven
[ : Vi

« Strawberry « Brown sugar
Cookie smoothie  Pearimilktea

* Hazelnut

o Strawberry
Chocolate

Ice Float

Sumber: Seven (2021)

Berikut adalah contoh produk minuman Seven, menjaga kualitas produk

dan kualitas rasa merupakan salah satu bentuk mempertahankan pelanggan agar

tetap loyal.
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Gambar 1.4
Kualitas Pelayanan Seven

Sumber: even (221)

Berikut ini adalah kualitas pelayanan Seven, saat konsumen ingin
membeli/memesan produk minuman Seven dilayani dengan staff karyawan
Seven.

Gambar 1.5
Lokasi Seven

Sumber: Seven (2021)

Berikut ini adalah lokasi Seven, JI. Engku Putri No.25 yang terletak di
pinggir jalan dan cukup strategis sehingga memudahkan para pelanggannya untuk

datang membeli produk Seven dan juga sangat mudah untuk diketahui.
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Gambar 1.6
Promosi Seven

% ; x SEVEN
e TOAST

c NOW
OPEN

@ JI. Engku Putri No.25

(Sebelah Beauty inc, deretan janji jiwa)

TAPRIL ____
BUY 2 GET 1 FREE

*Hanya berlaku untuk varian minuman
* Max 1/ customer, tidak berlaku kelipatan

ast W Seven.indo [E§Seven.indo

Sumber: Seve (2021)

Promosi yang dilakukan pada Seven ini cukup menarik para
pelanggan dengan memberikan dua pembelian dan mendapatkan satu
minuman secara gratis, hal ini merupakan contoh menarik minat pelanggan
untuk membeli. Promosi yang dilakukan pada Seven melalui media sosial

yaitu Instagram.
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Gambar 1.7
Atmosfer Toko Seven

Sumber: Seven (2021)
Berikut ini adalah atmosfer pada outlet Seven terdapat desain berupa

image, lukisan dan lain-lainnya.



13

Tabel 1.1
Data Jumlah Konsumen Seven Pada Periode Januari
- Desember 2020 di Kota Tanjungpinang

Bulan Jumlah Konsumen (Orang)
Januari 2.106
Februari 2.467

Maret 3.318

April 2.268

Mei 2.088
Juni 2.341
Juli 2.051
Agustus 2.682
September 2.428
Oktober 2.976
November 2.735
Desember 3.311

Sumber : Data Jumlah Pelanggan Seven tahun 2020

Berdasarkan tabel 1.1 diperoleh jumlah konsumen di Seven pada tahun
2020, adanya kenaikan dibeberapa bulan dan penurunan dibulan selanjutnya.
Dapat dilihat pada bulan Januari jumlah pelanggan mencapai 2.106 orang hingga
bulan Februari dan bulan Maret terus mengalami kenaikan selama tiga bulan
mencapai 3.318 orang. Pada bulan April dan bulan Mei jumlah konsumen
mengalami penurunan 2.088 orang. Dan terjadi kenaikan kembali pada bulan Juni
yaitu 2.341 orang. Lalu pada bulan Juli mengalami penurunan hingga yang
tercatat 2.051 orang. Dan terus terjadi seperti itu pada bulan-bulan berikutnya di

tahun 2020. Data ini menunjukkan bahwa Seven di tahun 2020 pada kurun waktu
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tiap bulan selalu mengalami kenaikan dan penurunan jumlah konsumen yang bisa

dibilang tidak stabil.

Gambar 1.7

Data Penjualan Seven Periode Januari — Desember 2020
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Sumber : Data Penjualan Seven JI. Engku Putri Tanjungpinang Tahun
2020

Berdasarkan gambar 1.1 dapat dilihat bahwa penjualan Seven di salah satu
outlet di Tanjungpinang mengalami peningkatan dan penurunan yang cukup
signifikan pada periode satu tahun terakhir. Terlihat pada bulan Januari penjualan
mencapai angka 59,2 juta hingga bulan Februari dan bulan Maret terus mengalami
kenaikan dalam watu tiga bulan mencapai 90,6 juta. Pada bulan April dan bulan
Mei penjualan mengalami penurunan mencapai 62,2 juta. Lalu pada bulan Juni
penjualan meningkat mencapai 70,3 juta. Mengalami penurunan kembali pada
bulan Juli mencapai 61,4 juta. Dan pada bulan-bulan berikutnya terus terjadi

penjualan mengalami kenaikan dan penurunan di tiap bulannya.
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Dari data penjualan tersebut, dapat diketahui bahwa minuman Seven
mengalami kenaikan dan penurunan dari data penjualan dan juga jumlah
pelanggan di tiap bulannya. Hal inilah yang harus diperhatikan Seven agar dapat
meningkatkan penjualan dan pelanggan dengan lebih mengetahui faktor-faktor
yang mempengaruhi loyalitas pelanggan, dan langkah seperti apa yang sebaiknya
dilakukan agar pelanggan tetap bertahan. Berdasarkan permasalahan yang sudah
dijelaskan diatas, maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul
“Analisis Faktor Yang Mempengaruhi Loyalitas pada Pelanggan Minuman
Seven di Kota Tanjungpinang”.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan Latar Belakang yang telah diuraikan diatas, maka rumusan
masalah dalam penelitian ini yakni :

Faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi loyalitas pada pelanggan
minuman Seven ?

1.3  Batasan Masalah

Agar penelitian ini dapat dilakukan lebih fokus dan tidak meluas, maka
dalam penelitian ini penulis melakukan pembatasan masalah yaitu :

1. Penelitian dilakukan hanya dioutlet Jalan Engku Putri

2. Hanya produk minuman Seven
1.4 Tujuan Penelitian

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah yang telah diuraikan

diatas, maka tujuan penelitian ini, yakni :
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Untuk mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas pada

pelanggan minuman Seven.

1.5

151

1.5.2

Kegunaan Penelitian

Kegunaan llmiah

1.

Sebagai salah satu persyaratan bagi penulis dalam menyelesaikan studi
untuk memperoleh gelar Sarjana Ekonomi Jurusan Manajemen Pada
Sekolah Tinggi Ekonomi (STIE) Pembangunan Tanjungpinang.

Sebagai bahan penelitian yang dapat digunakan sebagai bahan acuan

untuk peneliti selanjutnya.

Kegunaan Praktis

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi

beberapa pihak, diantaranya bagi pihak peneliti dan bagi pihak perusahaan atau

tempat usaha.

1.6

1.

Bagi Peneliti, Penelitian mengenai faktor yang mempengaruhi
kepuasan dan loyalitas pada pelanggan minuman Seven ini akan
menambah wawasan dan pengetahuan yang bermanfaat.

Bagi Tempat Usaha, Sebagai bahan masukan yang berguna untuk
Pelaku Usaha minuman Seven ini agar dapat mengetahui tingkat
kepuasan pelanggannya dan faktor-faktor apa saja yang harus
diperhatikan dan ditingkatkan untuk mempertahankan kepuasan dan

loyalitas pada pelanggannya.

Sistematika Penulisan
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Sistematika penulisan memiliki tujuan dalam memberikan kemudahan
penulisan yang sesuai dengan bab-bab yang telah ditentukan sehingga penulisan
dapat menjadi teratur, terstruktur dan jelas. Adapun sistematika pada penulisan ini
ialah sebagai berikut :

BAB | : PENDAHULUAN

Bab ini mendeskripsikan perihal fenomena-fenomena yang akan dibahas
pada penelitian ini yang meliputi latar belakang, rumusan masalah, batasan

masalah, tujuan penelitian, serta kegunaan penelitian.

BAB Il : TINJAUAN PUSTAKA

Bab ini mencakup teori-teori yang berhubungan dengan pokok
permasalahan dan digunakan sebagai tinjauan atau landasan teori dalam
menganalisis pemecahan masalah yang telah dikemukakan. Teori-teori ini diambil
dari beberapa sumber literatur dan buku-buku rujukan yang saling mendukung
untuk memecahkan permasalahan dan akhirnya mencapai tujuan penelitian,

kerangka pemikiran, atau hipotesis.

BAB Il : METODE PENELITIAN

Bab ini membahas mengenai jenis penelitian, jenis data yang digunakan,
teknik pengumpulan data, teknik populasi dan sampling, definisi operasional
variabel, teknik pengolahan data, dan teknik analisis data yang digunakan peneliti
dalam mengolah data yang diperoleh dalam penelitian.

BAB IV : HASIL PENELITIAN
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Bab ini berisi tentang gambaran umum objek penelitian, penyajian data
dan analisis hasil penelitian dan pembahasan.
BAB V : PENUTUP

Bab ini merupakan bab penutup yang berisi kesimpulan dan saran yang

berhubungan dengan hasil akhir dalam peneliti.



BAB Il
TINJAUAN PUSTAKA
2.1  Tinjauan Teori
2.1.1 Manajemen
2.1.1.1 Definisi Manajemen

Manajemen adalah proses yang khas yang terdiri dari tindakan-tindakan:
perencanaan, pengorganisasian, menggerakkan, dan pengawasan yang dilakukan
untuk menentukan serta mencapai sasaran-sasaran yang telah ditetapkan melalui
pemanfaatan sumber daya manusia serta sumber-sumber lain Menurut Lucey
dalam (Muslihah, 2020)

Menurut George R. Terry dalam (Arsyam, 2020) menjelaskan bahwa
“manajemen adalah pencapaian tujuan yang ditetapkan terlebih dahulu dengan
mempergunakan orang lain.” Oleh sebab itu maka berdasarkan pengertian
tersebut, ada tiga hal, yang perlu diperhatikan dalam manajemen yaitu : Pertama,
manajemen sebagai ilmu pengetahuan bahwa manajemen memerlukan ilmu
pengetahuan. Kedua, manajemen sebagai seni dimana manajer harus memiliki
seni atau keterampilan me-manage. Ketiga, manajemen sebagai profesi, bahwa
manajer yang profesional bisa me-manage secara efektif dan efisien.

Manajemen dapat juga dipandang sebagai seni untuk melaksanakan
pekerjaan melalui orang lain (The art of getting done through people), definisi ini
mengandungarti bahwa seorang manajer dalam mencapai tujuan organisasi
melibatkan orang lain untuk melaksanakan berbagai tugas yang telah diatur oleh

manajer. Setelah menelaah berbagai penegertian tentang manajemen yang

19
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dikemukakan oleh para ahli diatas, maka dapat ditarik kesimpulan bahwa
manajemen adalah kegiatan seseorang dalam mengatur organisasi, lembaga atau
sekolah yang bersifat manusia maupun non manusia, sehingga tujuan organisasi,

lembaga atau sekolah dapat tercapai secara efektif dan efisien (Hasibuan, 2019).

Menurut Haimann dalam (Mahardhika, 2018) manajemen adalah fungsi
untuk mencapai sesuatu melalui kegiatan orang lain dan mengawasi usaha-usaha
individu untuk mencapai tujuan bersama dan pencapaian tujuan yang ditetapkan
terlebih dahulu dengan mempergunakan kegiatan orang lain. Manajemen juga
merupakan kolektivitas orang-orang yang melakukan aktivitas manajemen,
segenap orang-orang yang melakukan aktivitas manajemen dalam suatu badan
tertentu. Manajemen itu adalah ilmu sekaligus seni maka manajemen dapat diberi
definisi sebagai, ‘“Manajemen adalah seni dan ilmu perencanaan,
pengorganisasian, penyusunan, pengarahan dan pengawasan daripada sumber
daya manusia untuk mencapai tujuan yang sudah ditetapkan terlebih dahulu”
suatu proses pengaturan, dan pemanfaatan sumber daya yang dimiliki organisasi
melalui kerjasama para anggota untuk mencapai tujuan organisasi secara efektif
dan efisien.

Manajemen juga merupakan pengambilan keputusan (management is
decision making) harus melakukan pekerjaan, misalnya pimpinan harus
mengambil keputusan untuk menentukan pengembangan produk baru,
menentukan pasar sasaran, memperluas usaha, menentukan strategi pemasaran,
menerima, atau mengeluarkan karyawan dan berbagai pekerjaan yang lain.

Manajemen adalah fungsi yang berhubungan dengan memperoleh hasil tertentu
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melalui orang lain, adanya proses pengambilan keputusan antara lain manajer
harus menentukan tujuan tertentu atau tujuan yang akan dicapai, kemudian
menentukan pihak, waktu, dan cara melaksanakan pekerjaan untuk mencapai
tujuan yang telah ditentukan (John, 2018)

Manajemen menurut (Dewi Suryani, 2021) adalah usaha (ilmu) yang
berhubungan dengan cara mengkombinasikan dan mengoperasionalkan faktor-
faktor produksi secara efisien serta memilih unit-unit usaha yang menguntungkan
serta berkesinambungan, sebagai suatu pemandu dan menjalankan organisasi
dalam memilih dan mencapai tujuan. Jadi, menekankan pada prosesnya, orangnya
dan organisasinya. Manajemen merupakan suatu proses, kumpulan orang-orang
yang bekerja sama dan sebagai seni maupun sebagai ilmu. Dengan adanya tujuan
yang dapat dibimbing dan diawasi. Dari semua pengertian manajemen tersebut,
manajemen adalah suatu proses pengendalian, baik individu atau organisasi,
upaya yang dilakukan seseorang untuk menciptakan dan menjaga kehidupan
pribadi atau lingkungan usahanya agar tercapai tujuan-tujuan yang diinginkan.
2.1.1.2 Fungsi Manajemen

Dalam proses manajemen tidak hanya terfokus pada pencapaian kegiatan,
sasaran maupun tujuan organisasi, namun melalui pendekatan fungsi-fungsi
manajemen (Suyuthi, 2020), yaitu :

1. Perencanaan (Planning)

Fungsi manajemen ini mencakup proses mengenai mendefinisikan sasaran,

penetapan strategi untuk mencapai sasaran dan menyusun rencana lalu

mengintegrasikan serta mengoordinasikan aktivitas atau kegiatan.
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Perencanaan ini merupakan dasar untuk menetapkan apa, mengapa, kapan,
dimana, bagaimana dan siapa yang akan melakukan kegiatan tersebut.
Akan tetapi langkah awal ini diperlukan data dan informasi yang cukup
serta analisis untuk menetapkan rencana yang kongkrit sesuai dengan
kebutuhan organisasi.

2. Pengorganisasian (Organizing)
Fungsi manajemen ini menentukan tugas apa yang harus dilakukan, siapa
yang melakukan, bagaimana proses mengelompokkan tugas, siapa yang
harus melapor pada siapa dan dimana keputusan dibuat. Pengorganisasian
ini memiliki hubungan garis tugas yang jelas antara atasan dan bawahan,
sehingga dengan demikian setiap orang dapat bekerja bersama-sama dalam
kondisi yang baik untuk mencapai tujuan organisasi. Pengorganisasian
yang dilaksanakan harus efektif dan efisien, seperti: memimpin siapa yang
akan melakukan apa, menjelaskan siapa memimpin siapa saluran-saluran
komunikasi dan memusatkan sumber-sumber data terhadap sasaran-
sasaran.

3. Memimpin (Actuating)
Fungsi manajemen ini mencakup memotivasi bawahan, memengaruhi
individu, memiliki saluran komunikasi yang efektif, serta memecahkan
berbagai macam masalah.

4. Pengendalian (Controlling)
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Fungsi manajemen ini mencakup memantau Kkinerja aktual,
membandingkan aktual dengan standar dan melakukan koreksi jika

diperlukan.

2.1.2 Manajemen Pemasaran
2.1.2.1 Definisi Manajemen Pemasaran

Manajemen Pemasaran adalah suatu usaha untuk merencanakan,
mengimplementasikan  (yang terdiri dari kegiatan mengorganisasikan,
mengarahkan, mengkoordinir) serta mengawasi atau mengendalikan kegitan
pemasaran dalam suatu organisasi agar tercapai tujuan organisasi secara efisien
dan efektif. Tujuan manajer perusahaan menemukan, menarik, mempertahankan,
dan menumbuhkan pelanggan sasaran dengan menciptakan, memberikan, dan
mengkomunikasikan keunggulan produk atau jasa kepada konsumen (Hasibuan,
2019)

Manajemen pemasaran (marketing management) Menurut Murti Sumarni
dalam (Danang Sunyoto, 2018) adalah analisis, perencanaan, pelaksanaan dan
pengendalian atas program yang dirancang untuk menciptakan, membentuk dan
mempertahankan pertukaran yang menguntungkan dengan pembeli sasaran
(target buyers) dengan maksud untuk mecapai tujuan-tujuan organisasional.

Menurut Kotler dalam (Evelina, 2019) manajemen pemasaran sebagai seni
dan ilmu memilih pasar sasaran dan meraih, mempertahankan, serta
menumbuhkan  pelanggan  dengan  menciptakan, menghantarkan  dan
mengkomunikasikan nilai pelanggan yang unggul dan serangkaian proses yang

dilakukan oleh perusahaan untuk menciptakan suatu nilai bagi para pelanggan dan
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membangun hubungan yang kuat dengan mereka agar tercipta suatu nilai dari
pelanggan tersebut.

Manajemen pemasaran merupakan sebuah rangkaian perencanaan, proses
pelaksanaan, pengawasan serta kegiatan pengendalian pemasaran suatu produk,
agar sebuah perusahaan bisa mencapai target secara efektif dan efisien. Adapun
manajemen pemasaran ini dibuat, secara umum dengan tujuan untuk menciptakan
sistem, membangun, serta mempertahankan pertukaran, terhadap produsen dan
konsumen, agar bisa saling memberikan keuntungan. Manajemen pemasaran yaitu
proses menganalisis, merencanakan, mengatur, dan mengelola program-program
yang mencakup pengkonsepsan, penetapan harga, promosi dan distribusi dari
produk, jasa dan gagasan yang dirancang untuk menciptakan dan memelihara
pertukaran yang menguntungkan dengan pasar sasaran untuk mencapai tujuan
perusahaan Menurut Suparyanto & Rosad dalam (Hendrayani, 2021a)

Manajemen pemasaran adalah suatu disiplin ilmu yang merupakan hal
yang penting yang harus diperhatikan dalam dunia usaha maupun lembaga.
Dengan kemajuan teknologi seperti saat ini yang sudah terjadi diberbagai bidang,
maka menuntut semua orang atau suatu lembaga untuk lebih kreatif dan selalu
berkompetisi agar tujuan dari perusahaan atau lembaganya dapat dicapai dengan
baik. Manajemen pemasaran yaitu suatu upaya manusia untuk mencapai hasil
pertukaran yang diinginkan dan membangun hubungan yang erat dengan
konsumen dengan cara yang menguntungkan bagi perusahaan dan juga suatu
analisis, perencanaan, pelaksanaan, dan pengendalian atas program yang

dirancang untuk menciptakan, membentuk, dan mempertahankan pertukaran yang
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menguntungkan dengan pembeli sasaran organisasi (Marketing management is the
planning, direction and control of the entire marketing activity of firm or division
of a firm) Menurut Sumarni dalam (Lailatus Sa’adah, 2021)

Manajemen pemasaran tidak hanya berupa pengetahuan tetapi juga
keterampilan berpraktek yang dapat berbeda-beda bagi setiap orang. Jadi dapat
disimpulkan bahwa manajemen pemasaran merupakan seni dan ilmu dalam
menjaga hubungan baik terhadap konsumen sehingga sebuah instansi atau
perusahaan mendapatkan keuntungan sesuai dengan target yang telah
direncanakan sebelumnya (ULFA, 2020)

Berdasarkan beberapa pengertian manajemen pemasaran diatas dapat
dikatakan bahwa manajemen pemasaran merupakan suatu proses yang dimulai
dari proses perencanaan, pengarahan, dan pengendalian produk atau jasa,
penetapan harga, distribusi dan promosinya dengan tujuan membantu organisasi
dalam mencapai sasarannya. Manajemen pemasaran sebagai seni dan ilmu
memilih target pasar dan mendapatkan, menjaga, dan tumbuh pelanggan yang
unggul dan menunjukkan bahwa manajemen pemasaran adalah segala sesuatu
yang perlu ada perencanaan terlebih dahulu agar sesuatu sesuai dengan yang
diinginkan oleh konsumen/pelanggan yang kemudian akan menimbulkan suatu
pemasaran (Indrasari, 2019)
2.1.2.2 Fungsi Manajemen Pemasaran

Sebuah bisnis perusahaan atau suatu lembaga pendidikan yang sedang

berkembang wajib memamhami manajemen pemasaran yang baik, apalagi pada
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era globalisasi seperti ini dimana banyak kompetitor yang berlomba-lomba
memasarkan produk atau jasanya.
Menurut (Hendrayani, 2021) manajemen pemasaran memiliki beberapa

fungsi yaitu sebagai berikut:

1. Fungsi Pertukaran

Di sini fungsi pertukaran pada manajemen pemasaran terbagi menjadi dua
fungsi utama yaitu, fungsi pembelian dan fungsi penjualan. Lebih lanjut
fungsi pembelian berarti peran manajemen pemasaran berfungsi sebagai
proses timbal balik dari aktivitas penjualan. Dengan begitu diperlukan
strategi khusus terutama pemahaman mengenai kegiatan yang menarik
konsumen untuk membeli. Sedangkan fungsi penjualan termasuk dalam
aktivitas untuk mempertemukan penjual dan pembeli yang bisa dilakukan
secara langsung maupun perantara.
2. Fungsi Fisis

Fungsi fisis manajemen pemasaran terfokus pada kegunaan waktu, lokasi
dan bentuk yang perlu dipertimbangkan pada suatu produk ketika produk
tresebut akan diangkut, diproses dan disimpan hingga sampai ketangan
konsumen. Jika tidak dipertimbangkan dan direncanakan dengan baik, bisa
jadi perusahaan akan mengalami kerugian besar akibat penanganan produk
yang tidak berstandar.

3. Fungsi Penyediaan Sarana

Manajemen pemasaran juga memiliki fungsi sebagai penyedia sarana

karena akan berkaitan dengan segala kegiatan yang mampu melancarkan
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kegiatan operasional pemasaran. Fungsi penyediaan sarana mencangkup

segala proses pengumpulan, komunikasi, penyortiran, sesuai standar

pembiayaan.
2.1.3 Loyalitas Pelanggan
2.1.3.1 Definisi Loyalitas Pelanggan

Menurut Blomqvist dalam (Priansa, 2017) menyatakan bahwa: “Customer
loyalty is a customer that through a longer time period hires a company to satisfy
all or a part of their needs with the products or service the company offers”
Loyalitas konsumen adalah seorang konsumen yang melalui periode yang panjang
menyewa atau mempekerjakan suatu perusahaan untuk memuaskan segala macam
kebutuhan mereka dengan produk-produk dan layanan-layanan yang ditawarkan
oleh perusahaan tersebut.

Loyalitas konsumen merupakan satu-satunya alasan yang sangat penting
untuk meraih keuntungan karena berhubungan langsung dengan keuntungan yang
akan diraih oleh perusahaan Menurut Scott Robinette dalam (Juni, 2017).
Loyalitas konsumen ialah seperangkat perilaku yang mampu memproduksi
pendapatan, pembelian, pembelian ulang, dan pembelian terhadap produk-produk
lain dan merekomendasikannya kepada orang lain Newell dalam (Donni, 2017).

Oliver dalam (Priansa, 2017) menyatakan bahwa: “Customer loyalty as a
deeply held commitment to re-buy or re-patronize a preferred product or service
consistently in the future, thereby causing repetitive same-brand or same brand-
set purchasing despite situational influences and marketing efforts having the

potential to cause switching behavior”. Loyalitas konsumen sebagai sebuah
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perjanjian yang dibuat dengan sangat mendalam untuk membeli kembali atau
untuk berlangganan suatu produk atau layanan yang disukai secara konsisten di
masa yang akan datang, dengan cara demikian dapat menyebabkan penjualan
kembali jenis barang yang sama meskipun mempengaruhi situasi dan usaha-usaha
pemasaran yang memiliki potensi yang dapat menyebabkan pergantian sifat.
Loyalitas pelanggan menurut Mowen & Minor dalam (Ulumuddin et al.,
2020) didefinisikan sebagai komitmen untuk terus membeli produk atau layanan
yang disukai secara konsisten terlepas dari faktor situasional dan upaya pemasaran
yang dapat mengakibatkan peralihan perilaku. Loyalitas dapat dipahami dari dua

dimensi sebagai berikut:

1. Loyalty is behavioural, artinya loyalitas dapat dipahami sebagai konsep
yang menakankan pada runtutan pembelian, proporsi pembelian, dan
probabilitas pembelian. Aliran ini disebut pendekatan perilaku
(behavioural approach).

2. Loyalty as attitude, artinya loyalitas dipahami sebagai komitmen
psikologis terhadap suatu obyek. Aliran ini disebut pendekatan sikap
(attitudinal approach).

Loyalitas pelanggan menunjukkan perilaku yang dimaksud berkaitan
dengan produk dan jasa. Hal ini termasuk kemungkinan pembelian mendatang
atau pembaharuan kontrak jasa atau sebaliknya, seberapa mungkin pelanggan
akan beralih ke penyedia jasa atau merek lain. Pelanggan mungkin menjadi loyal
karena hambatan peralihan yang tinggi berkaitan dengan faktor-faktor teknis,

ekonomis dan psikologis yang menjadikannya mahal atau sulit bagi pelanggan
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untuk mengubah pemasok. Pelanggan juga dapat menjadi loyal karena puas
dengan pemasok atau merek produk, daya tahannya, perusahaan cenderung
mendekati kepuasan sebagai strategi yang potensial dalam jangka panjang.
Pelanggan yang loyal merupakan aset penting bagi perusahaan, hal ini dapat
dilihat dari karakteristik yang dimilikinya, sebagaimana diungkapkan Griffin
dalam (Sartika, 2017) pelanggan yang loyal memiliki karakteristik sebagai
berikut:

1. Melakukan pembelian secara teratur

2. Membeli diluar produk lini produk / jasa

3. Merekomendasikan produk lain

4. Menunjukkan kekebalan dari daya tarik produk sejenis dari pesaing

Seorang konsumen yang sudah sangat sering melakukan pembelian
terhadap merek tertentu, maka dia tidak lagi mempertimbangkan untuk membeli
merek lain. Jika ada konsumen dalam pembeliannya berperilaku seperti itu, maka
bisa dikatakan bahwa konsumen itu sangat loyal terhadap merek pilihannya dan
itulah yang disebut loyalitas konsumen.

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

menjadi bagian penting dari proses konsumsi yang dilakukan oleh konsumen.
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2.1.3.2 Jenis-Jenis Loyalitas Pelanggan
Menurut Griffin dalam (Arisyanti, 2019) Jenis-jenis loyalitas dibagi menjadi
empat macam yaitu:
1. Tanpa loyalitas
Pelanggan tidak loyal terhadap produk atau jasa tertentu, secara umum,
perusahaan harus menghindari membidik para pembeli jenis ini karena
tidak akan menjadi pelanggan yang loyal, berkontribusi sedikit pada
kekuatan keuangan perusahaan.
2. Loyalitas yang lemah
Keterikatan yang rendah digabung dengan pembelian berulang yang tinggi
menghasilkan loyalitas yang lemah.
3. Loyalitas Tersembunyi
Tingkat preferensi yang tinggi digabung dengan tingkat pembelian
berulang yang rendah menunjukkan loyalitas tersembunyi.
4. Loyalitas Premium
Jenis loyalitas ini adalah jenis loyalitas yang paling dapat ditingkatkan, hal
ini dapat terjadi bila ada ketertarikan yang tinggi dan tingkat pembelian
yang tinggi pula.
2.1.3.3 Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Loyalitas Pelanggan
Faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan menurut Basu &
Hani Handoko dalam (Nindya Regita, 2021)adalah sebagai berikut :

1. Harga
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Harga adalah sejumlah uang yang dibebankan atas suatu barang atau jasa
atau jumlah dari nilai uang yang ditukar konsumen atas manfaat-manfaat
karena memiliki atau menggunakan produk atau jasa tersebut. Terdapat
beberapa indikator dalam harga yang diantaranya : keterjangkauan harga,
daya saing harga, kesesuaian harga dengan kualitas produk, kesesuaian
harga dengan manfaat produk.

2. Kualitas Produk
Definisi kualitas produk adalah kemampuan sebuah produk dalam
mendeskripsikan, yang meliputi keseluruhan durabilitas, reliabilitas,
ketepatan, kemudahan pengoperasian, dan reparasi produk serta atribut
lainnya dari suatu produk. Terdapat beberapa indikator dalam kualitas
produk vyaitu : Kinerja, ciri-ciri produk, keseuaian dengan spesifikasi,
keandalan, daya tahan, daya tarik, kualitas yang dipersepsikan.

3. Kualitas Pelayanan
Pelayanan bisa dipandang sebagai sebuah sistem yang terdiri atas dua
komponen utama, yaitu service operations yang kerap kali tidak tampak
atau tidak diketahui keberadaannya oleh pelanggan (back office atau
backstage) dan service delivery yang biasanya tampak (visible) atau
diketahi pelanggan sering disebut pula front office atau frontstage. Ada
beberapa indikator yang termasuk ke dalam kualitas pelayanan,
diantaranya : kenandalan, berwujud, daya tanggap, jaminan, empati.

4. Lokasi
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Lokasi adalah pendorong biaya dan pendapatan, maka lokasi sering kali
memiliki kekuasaan untuk membuat (atau mematahkan) strategi bisnis
perusahaan. Terdapat beberapa indikator yang termasuk ke dalam faktor
lokasi yaitu : akses, ekspansi, visibilitas, lalu lintas, lingkungan.

Promosi

Promosi adalah aktivitas yang mengkomunikasikan keunggulan produk
dan membujuk pelanggan untuk membeli produk tersebut. Terdapat
beberapa indikator yang masuk ke dalam faktor promosi diantaranya :
periklanan, promosi penjualan, hubungan masyarakat, penjualan langsung.
Atmosfer Toko

Atmosfer toko merupakan karakteristik fisik toko yang biasa digunakan
untuk mengembangkan, mencitrakan dan menarik pelanggan untuk
berkunjung ke dalam toko. Terdapat beberapa indikator yang termasuk ke
dalam faktor atmosfer toko diantaranya : kebersihan, musik, aroma, suhu,
pencahayaan.

Loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh lima faktor, yaitu (Miguna Astuti,

Kepuasan (Satisfaction). Kepuasan pelanggan merupakan pengukuran gap
antara harapan pelanggan dengan kenyataan yang mereka terima atau yang
dirasakan.

Ikatan emosi (Emotional bonding). Konsumen dapat terpengrauh oleh
sebuah merek yang memiliki daya tarik tersendiri sehingga konsumen

dapat diidentifikasikan dalam sebuah merek, karena sebuah merek dapat
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mencerminkan Kkarakteristik konsumen tersebut. Ikatan yang tercipta dari
sebuah merek ialah ketika konsumen merasakan ikatan yang kuat dengan
konsumen lain yang menggunakan produk atau jasa yang sama.
Kepercayaan (Trust). Kemauan seseorang untuk mempercyakan
perusahaan atau sebuah merek untuk melakukan atau menjalankan sebuah
fungsi.

Kemudahan (Choice reduction and habit). Konsumen akan merasa
nyaman dengan sebuah kualitas produk dan merek ketika situasi mereka
melakukan transaksi memberikan kemudahan. Bagian dari loyalitas
konsumen seperti pembelian produk secara teratur dapat didasari pada
akumulasi pengalaman setiap saat.

Pengalaman dengan perusahaan (History with company). Sebuah
pengalaman seseorang pada perusahaan dapat membentuk perilaku. Ketika
mendapatkan pelayanan yang baik dari perusahaan, maka akan

mengulangi perilaku pada perusahaan tersebut.

2.1.3.4 Pembentukan Loyalitas Pelanggan

Setiap pembelian produk, pelanggan bergerak melalui siklus pembelian yang

mana pada siklus tersebut dapat membentuk loyalitas pelanggan. Berikut tahapan

siklus pembelian yang membentuk loyalitas pelanggan (Miguna Astuti, 2020):

1. Menyadari produk. Pembentukan pangsa pikiran untuk memposisikan

keunggulan produk di benak calon pelanggan yang dilakukan melalui
advertising dan promosi lainnya, sehingga calon pelanggan menyadari

kesadaran produk.
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2. Melakukan pembelian awal. Hal ini penting dalam memelihara loyalitas
pelanggan karena dari pembelian awal timbul kesan positif atua negatif
terhadap produk, sehingga terdapat kesempatan untuk menumbuhkan
pelanggan.

3. Valuasi pasca pembelian. Adanya kepuasan atau ketidakpuasan yang
djadikan dasar pertimbangan untuk beralih pada produk lain atau tidak.
Keputusan membeli lagi merupakan sikap yang paling penting bagi
loyalitas.

Perusahaan berusaha menanamkan gagasan ke dalam pikiran pelanggan
bahwa beralih ke produk yang lain akan membuang waktu, uang atau
hambatan kinerja pelanggan. Jadi terdapat ikatan emosional. Pelanggan
dikatakan loyal apabila membeli secara berulang atau terus-menerus.

2.1.3.5 Karakteristik Loyalitas Pelanggan

Loyalitas pelanggan merupakan ukuran yang dapat diandalkan untuk
memprediksi pertumbuhan penjualan dan perilaku pembelian yang konsisten
(Miguna Astuti, 2020). Berikut adalah karakteristik dari loyalitas pelanggan :

1. Melakukan pembelian secara teratur atau pembelian ulang. Pelanggan
yang telah melakukan pembelian suatu produk atau jasa sebanyak dua kali
atau lebih.

2. Membeli di luar lini produk atau jasa (pembelian antar lini produk).
Membeli semua barang atau jasa yang ditawarkan dan mereka butuhkan.

Mereka membeli secara teratur, hubungan dengan jenis pelanggan ini



35

sudah kuat dan berlangsung lama serta membuat mereka tidak terpengaruh
oleh produk pesaing.

3. Merekomendasikan produk atau jasa kepada orang lain. Membeli barang
atau jasa yang ditawarkan dan yang mereka butuhkan, serta melakukan
pembelian secara teratur. Selain itu, mereka mendorong orang lain agar
membeli barang atau jasa perusahaan tersebut. Secara tidak langsung,
mereka telah melakukan pemasaran untuk perusahaan dan membawa
konsumen kepada perusahaan.

4. Menunjukkan kekebalan dari daya tarik produk atau jasa sejenis, atau
dengan kata lain tidak mudah terpengrauh oleh tarikan pesaing.

2.1.3.6 Indikator Loyalitas Pelanggan

Indikator loyalitas pelanggan menurut Griffin dalam (Thung, 2019) yang
berjudul customer loyalty menumbuhkan dan mempertahankan kesetiaan
pelanggan karakteristik loyalitas konsumen dibagi menjadi:

1. Melakukan pembelian secara teratur (mengulang pembelian).

Konsumen telah membeli atau menggunakan produk atau layanan yang
lebih dari sekali dan dilakukan secara teratur.

2. Membeli di luar lini produk / jasa (Pembelian di produk dan jasa baris).
Konsumen membeli atau menggunakan produk atau jasa yang dikeluarkan
oleh perusahaan di luar produk atau layanan yang digunakan atau dibeli.

3. Merekomendasikan kepada orang lain (Mengacu kepada orang lain).
Konsumen menunjukkan atau merekomendasikan kepada orang lain

sebagai bentuk kepercayaan pada produk atau jasa.
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4. Tampilkan kekebalan banding produk sejenis dari pesaing (Menunjukkan
kekebalan terhadap penuh persaingan). Konsumen tidak terpengaruh
dengan penawaran pesaing meskipun tawaran lebih menarik.

Menurut Tjiptono dalam (Lestari & Yulianto, 2018) mengemukakan enam
indikator yang bisa digunakan untuk mengukur loyalitas, yaitu :

1. Pembelian ulang

2. Kebiasaan mengonsumsi merek

3. Keyakinan bahwa merek tertentu merek yang terbaik

2.2 Kerangka Pemikiran
Berdasarkan perumusan masalah dan tujuan penelitian berikut ini disajikan
bagan kerangka pemikiran :

Gambar 2.1
Konsep Kerangka Pemikiran

Minuman SEVEN

L 2

PERMASALAHAN :
Pelanggan yang tidak tetap sehingga mengharuskan SEVEN mencari cara untuk
mempertahankan dan meningkatkan pasarnya dengan mengetahui faktor-faktor apa
saja yang harus diperhatikan

L 2

FAKTOR - FAKTOR YANG MEMPENGARUHI
LOYALITAS PELANGGAN :

- Harga - Lokasi
- Kualitas Produk - Promosi
- Kualitas Pelayanan - Atmosfer Toko

Sumber : Konsep yang disesuaikan untuk penelitian (2021)
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2.3 Penelitian Terdahulu
Adapun penelitian yang sejenis dengan penelitian yang dilakukan oleh

penulis yaitu :

2.3.1 Jurnal Nasional

1. Menurut penelitian yang dilakukan oleh (Ismi Damayanti, 2020)dengan

judul “Analisis Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Loyalitas Pelanggan
Naga Swalayan Ciracas Jakarta Timur” tujuan dilakukan penelitian ini
adalah untuk mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas
pelanggan Naga Swalayan Ciracas Jakarta Timur. Metode yang digunakan
dalam penelitian ini adalah metode penelitian kualitatif. Populasi dalam
penelitian ini adalah seluruh pengunjung Naga Swalayan Ciracas Jakarta
Timur beserta aktivitasnya pada bulan Maret 2020 sampai dengan bulan
Mei 2020 dengan sampel yaitu pengunjung Naga Swalayan Ciracas
Jakarta Timur yang sesuai dengan kriteria yang telah ditentukan oleh
peneliti. Instrumen dalam penelitian ini menggunakan wawancara terbuka
dengan memilih key informan sebagai sumber data, yaitu pelanggan Naga
Swalayan Ciracas Jakarta Timur. Hasil dari penelitian ini menunjukkan
bahwa faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan Naga
Swalayan Ciracas Jakarta Timur yang pertama adalah karena adanya
faktor harga. Dalam menetapkan harga, Naga Swalayan Ciracas Jakarta
Timur sudah menyesuaikan produknya dengan harga yang sesuai standar.
Bahkan para pelanggan pun banyak yang berpendapat bahwa harga produk

yang dijual di Naga Swalayan Ciracas Jakarta Timur jauh lebih murah dan
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terjangkau dibandingkan swalayan lain. Selain itu, produk yang dijual pun
beragam dan sudah bisa dibilang cukup lengkap tak kalah dengan
swalayan lain yang lebih besar. Dan kualitas pelayanan yang diberikan
pun juga sudah cukup baik, dimana para pegawai maupun karyawannya
sudah berpenampilan bersih dan rapi serta berperilaku ramah, dan sopan
kepada para pelanggannya. Selain itu, para karyawannya juga sudah cepat
tanggap dalam merespons dan membantu para pelanggan untuk
menemukan produk yang mereka cari sehingga membuat para pelanggan
nyaman dalam berbelanja, serta informasi yang diberikan pun sudah cukup
jelas.

Menurut penelitian yang dilakukan oleh (Wijayanto, 2013) dengan judul
“Analisis Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Loyalitas Konsumen
Tupperware”. Penelitian ini dilakukan untuk menganalisis faktor-faktor
yang memengaruhi loyalitas konsumen Tupperware. Faktor-faktor yang
diduga berpengrauh terhadap loyalitas konsumen yaitu variabel kualitas
produk, harga, promosi dan desain. Jenis penelitian ini adalah explanatory
research. Teknik pengambilan sampel menggunalan teknik purposive
sampling, sampelnya berjumlah 100 responden pelanggan Tupperware di
Universitas Diponegoro. Metode analisis yang digunakan dalam penelitian
ini adalah analisis regresi linear berganda. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa variabel kualitas produk, harga, promosi dan desain merupakan
faktor yang secara signifikan berpengaruh terhadap loyalitas konsumen.

Variabel harga merupakan faktor yang menunjukkan bahwa 85,4 persen
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variasi loyalitas konsumen bisa dijelaskan oleh keempat variabel
independen yang digunakan dalam persamaan regresi. Penelitian
menyarankan agar Tupperware tetap mempertahankan kualitas produk dan
meningkatkan promosi agar dapat lebih dikenal masyarakat. Desain agar
lebih menarik lagi agar masyarakat lebih loyal lagi terhadap produk
tersebut.

Menurut penelitian yang dilakukan oleh (Cayadi & Robin, 2021) dengan
judul “Analisis Faktor-Faktor Yang Mempenaruhi Loyalitas Pelanggan
(Studi Empiris: Universitas Internasional Batam)” tujuan dilakukan
penelitian ini untuk menganalisis tentang pengaruh loyalitas pelanggan
khususnya pada masa pandemi Covid-19 yang dalam pelaksanaannya
mengalami destruksi. Hasil riset ini mengungkapkan bahwa kepuasan
pelanggan, persepsi nilai (perceived value), kepercayaan pelanggan,
komitmen emosional, dan keterlibatan pelanggan memberi pengaruh
signifikan positif terhadap loyalitas pelanggan. Sebaliknya, citra merek
dan kualitas layanan memberi pengaruh tidak signifikan terhadap loyalitas
pelanggan. Hasil data riset membuktikan bahwa mahasiswa Universitas
Internasional Batam (UIB) memperoleh kepuasan pelanggan, persepsi
nilai (perceived value), kepercayaan pelanggan, komitmen emosional, dan
keterlibatan pelanggan yang cukup baik terhadap universitasnya. Namun,
citra merek dan kualitas layanan tidak mempengaruhi penilaian mahasiswa

menjadi loyal.
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2.3.2 Jurnal Internasional

1. Menurut penelitian yang dilakukan oleh (Mayasari, 2013) dengan judul
“Analysis Of Factors That Influence Customer Satisfaction and Loyalty
On Online Shopping” tujuan dilakukan penelitian ini adalah untuk
mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan dan loyalitas
pelanggan pada belanja online. Metode yang digunakan dalam penelitian
ini adalah metode kualitatif dengan pengambilan sampel dalam penelitian
ini diambil dengan convenience sampling. Penelitian ini menggunakan
sampel sebanyak 61 responden. Penyebaran kuesioner dilakukan secara
online melalui forum jual beli online. Teknik pengumpulan data dalam
penelitian ini menggunakan teknik pengumpulan data survei untuk
mendapatkan opini setiap individu dalam berbelanja online. Hasil dari
penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas layanan, kualitas informasi,
kegunaan persepsian dan nilai persepsian berpengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan. Selanjutnya kegunaan persepsian, nilai persepsian
dan kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan.
Kepuasan pelanggan merupakan faktor penentu dari terbentuknya
loyalitas pelanggan belanja online.

2. Menurut penelitian yang dilakukan oleh (Riza Firdaus, 2014) dengan
judul  “Analysis Of The Influence Of Service Quality, Price, Trust,
Company Image, And Satisfaction Customer To Customer Loyalty: (Study
On Telkom Speedy Customers in Palangka Raya)” tujuan dilakukan

penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis faktor-faktor
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yang mempengaruhi loyalitas pelanggan, berupa kepuasan pelanggan,
kepercayaan, citraperusahaan yang dibentuk oleh kualitas pelayanan, dan
harga. Objek penelitian ini yaitu pelanggan rumah tangga yang
berlangganan SPEEDY lebih dari 3 bulan di Palangka Raya. Hasil dari
implikasi penelitian ini secara teoritis adalah bahwa studi ini mendukung
penelitian terdahulu yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap citra perusahaan, citra
perusahaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan, kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepercayaan, harga berpengaruh negatif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan, kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan

signifikan terhadap loyalitas pelanggan.



BAB Il
METODE PENELITIAN
3.1  Jenis Penelitian

Jenis penelitian yang digunakan oleh penelitian ini adalah kualitatif.
Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk memahami dan menganalisis
faktor yang memengaruhi loyalitas pada pelanggan minuman Seven di kota
Tanjungpinang. Pada penelitian ini melakukan metode wawancara guna
mempermudah peneliti mendapatkan informasi dan data yang diperlukan.

Penelitian kualitatif adalah riset yang bersifat deskriptif dan cenderung
menggunakan menggunakan analisis dengan pendekatan induktif. Penonjolan
proses penelitian dan pemanfaatan landasan teori dilakukan agar fokus penelitian
sesuai dengan fakta dilapangan. Pendekatan kualitatif menekankan pada makna,
penalaran, definisi situasi tertentu (dalam kontes tertentu), serta lebih banyak
meneliti hal-hal yang berhubungan dengan kehidupan sehari-hari. Pendekatan
kualitatif juga lebih menekankan proses dari pada hasil akhir. Oleh karena itu
urutan kegiatan dapat berubah-ubah tergantung pada kondisi dan banyaknya
gejala-gejala yang ditemukan (Rukin, 2019)

Menurut Arifin dalam (Andif Victoria, 2020a) penelitian kualitiatif
merupakan penelitian yang bermaksud untuk memahami fenomena tentang apa
yang dialami oleh subjek penelitian secara holistik, dan dengan cara deskripsi
dalam bentuk kata-kata dan bahasa, pada suatu konteks khusus yang alamiah dan
dengan memanfaatkan berbagai metode alamiah, untuk menjawab permasalahan

yang memerlukan pemahaman secara mendalam dalam konteks waktu dan situasi
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yang bersangkutan, dilakukan secara wajar dan alami sesuai dengan kondisi
objektif di lapangan tanpa adanya manipulasi, serta jenis data yang dikumpulkan
terutama data kualitatif.
3.2 Jenis Data

Pada penelitian ini, jenis data yang digunakan yaitu data primer dan data
sekunder. Berikut data primer dan sekunder menurut (Gusti Putu Eka, 2017)
yaitu:
3.2.1 Sumber Primer

Sumber primer adalah data pertama kali yang dikumpulkan oleh peneliti
melalui upaya pengambilan data di lapangan langsung. Sumber data primer
merupakan data yang didapat dari sumber pertama melalui wawancara langsung
dengan informan. Data primer merupakan data yang diperoleh dari responden
melalui kuesioner, kelompok fokus, atau juga data hasil wawancara peneliti
dengan narasumber. Data yang diperoleh dari data primer ini harus diolah lagi.
Sumber data yang langsung memberikan data kepada pengumpul data. Dalam hal
ini, peneliti  menggunakan sebuah wawancara dengan rseponden untuk
mendapatkan informasi yang diinginkan.
3.2.2 Sumber Sekunder

Sumber sekunder adalah sumber yang tidak langsung memberikan data
kepada pengumpul data, lewat orang lain atau dokumen. Data tersebut dapat
berupa fakta, tabel, gambar, dan lainnya walaupun data tersebut diperoleh dari
hasil penelitian orang lain, namun data tersebut dapat dimanfaatkan. Data

sekunder merupakan data yang didapat dari catatan, buku, majalah berupa laporan
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keuangan perusahaan, artikel, buku-buku sebagai teori, dan lain sebagainya. Data
yang diperoleh dari data sekunder ini tidak perlu diolah lagi. Sumber yang tidak
langsung memberikan data pada pengumpul data. Data sekunder dalam penelitian
ini, seperti penelitian orang lain yang menunjang penelitian ini, seperti yang ada
dalam daftar pustaka.
3.3  Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data merupakan langkah paling strategis dalam
penelitian karena tujuan utama penelitian adalah mendapatkan data. Teknik
pengumpulan data yang penulis gunakan dalam penelitian ini adalah sebagai
berikut :

1. Wawancara, Yyaitu percakapan yang dilakukan oleh dua pihak atau
lebih yaitu pewawancara yang memberikan pertanyaan dan yang
diwawancarai (informan). Percakapan yang dimaksud merupakan
percakapan yang sesuai dengan masalah penelitian yang akan diteliti
(Nurlindari, 2020). Wawancara digunakan sebagai teknik
pengumpulan data apabila peneliti ingin  melakukan studi
pendahuluan untuk menemukan permasalahan yang harus diteliti, dan
juga apabila peneliti ingin mengetahui hal-hal dari responden
sedikit/kecil.

Dalam metode wawancara menurut (Mardawani, 2020) ada 3 bentuk,
yaitu :

a. Wawancara Terstruktur



45

Wawancara terstruktur adalah wawancara yang pewawancaranya
menetapkan sendiri masalah dan pertanyaan-pertanyaan yang
akan diajukan. Peneliti yang menggunakan jenis wawancara ini
bertjuan mencari jawaban terhadap hipotesis kerja. Untuk itu
pertanyaan disusun dengan rapi dan ketat. Format wawancara
yang digunakan bisa bermacam-macam, dan format itu dinamakan
protokol ~wawancara. Pertanyaan-pertanyaan ini  disusun
sebelumnya dan didasarkan atas masalah dalam rancangan
penelitian. Wawancara terstruktur digunakan sebagai teknik
pengumpukan data, apabila peneliti atau pengumpul data telah
mengetahui dengan pasti tentang informasi apa yang akan
diperoleh (informasi sudah jelas). Dalam praktiknya selain
membawa instrumen sebagai pedoman wawancara, maka
pengumpul data juga dapat menggunakan alat bantu seperti tape
recorder, camera, gambar, brosur dan benda lain yang dapat
membantu dalam proses kegiatan wawancara. Keuntungan dari
wawancara terstruktur ialah jarang mengadakan pendalaman
pertanyaan kepada terwawancara.

Wawancara Tidak Terstruktur

Wawancara tidak terstruktur merupakan wawancara yang bebas di
mana peneliti tidak menggunakan pedoman wawancara yang telah
tersusun secara sistematis dan lengkap untuk pengumpulan

datanya. Pedoman wawancara yang digunakan hanya berupa
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garis-garis besar permasalahan yang akan ditanyakan. Wawancara
semacam ini digunakan untuk menemukan informasi yang bukan
baku atau informasi tunggal. Hasil wawancara semacam ini
menekankan perkecualian, penyimpangan, penafsiran, penafsiran
yang tidak lazim, penafsiran kembali, pendekatan baru,
pandangan ahli, atau perpektif tunggal.

Wawancara Semi Terstruktur

Teknik wawancara dalam penelitian ini dilakukan dengan
menggunakan metode semi terstruktur. Wawancara semi
terstruktur adalah proses wawancara yang menggunakan panduan
wawancara Yyang berasal dari pengembangan topik dan
mengajukan pertanyaan dan penggunaan lebih fleksibel daripada
wawancara. Wawancara dilakukan dengan bertanya langsung
kepada informan untuk menggali dan mendapatkan informasi
yang berkaitan dengan data yang dibutuhkan. Adapun wawancara
dengan menggunakan pedoman wawancara, sehingga peneliti
dapat mengembangkan pertanyaan-pertanyaan penelitian sesuai
dengan kebutuhan informasi yang diinginkan. Proses wawancara
diawali dengan membuat kesepakatan terlebih dahulu dengan
informan penelitian mengenai waktu untuk dapat melakukan
wawancara. Wawancara dilakukan dengan menyampaikan
beberapa pertanyaan-pertanyaan yang terdapat dalam pedoman

wawancara. Peneliti juga menambahkan beberapa pertanyaan
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diluar pertanyaan yang terdapat di pedoman wawancara untuk
semakin memperdalam penelitian. Informasi dari wawancara
dengan informan direkam oleh peneliti menggunakan alat
perekam suara pada ponsel, disamping itu peneliti juga melakukan
pencatatan hal-hal penting yang disampaikan oleh informan dalam
wawancara. Wawancara pada setiap subjek penelitian berbeda-
beda, ada yang satu kali wawancara dan ada yang lebih dari satu
kai wawancara tergantung kejelasan informasi yang diberikan dan
data yang dibutuhkan peneliti.

2. Dokumentasi, teknik pengumpulan data dokumentasi ialah
pengambilan data yang diperoleh melalui dokumen-dokumen yang
sudah ada sebelumnya. Pada pelaksanaan data dokumentasi
merupakan data sekunder yaitu data informasi yang terkait dengan
penelitian yang telah dilakukan sebelumnya. Dokumentasi digunakan
untuk memperoleh data dan informasi dalam bentuk buku, arsip,
dokumen, tulisan angka, dan gambar yang berupa laporan serta
keterangan yang dapat mendukung penelitian

3.4  Populasi dan Sampel
3.4.1 Populasi

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri dari objek/subjek yang

mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk

dipelajari dan kemudia ditarik kesimpulan (lwan Hermawan, 2019). Adapun
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populasi dalam penelitian ini adalah konsumen Seven di Kota Tanjungpinang
yang membeli minuman Seven dalam sehari sebanyak 100 orang.
3.4.2 Sampel

Sampel adalah bagian suatu subjek atau objek yang mewakili populasi.
Sampel juga merupakan memperhitungkan masalah efisiensi (waktu dan biaya)
dan masalah ketelitian dimana penelitian dengan pengambilan sampel dapat
mempertinggi Kketelitian karena jika penelitian terhadap populasi belum tentu
dapat dilakukan secara teliti. Data yang dianalisis dalam sutau penelitian biasanya
data dari hasil pengukuran yang diperoleh dari sampel. Temuan informasi yang
didapat pada sampel adalah hasil dari pengamatan sampel secara generalisasi akan
menuju pada populasi. Pengukuran sampel pada hakikatnya adalah pengukuran
populasi individu dan kelompok dari hasil pengukurannya jika ciri-ciri
(parameter) kedua sama (lwan Hermawan, 2019)

Adapun pengambilan informan dari penelitian ini dengan teknik purposive
sampling yaitu teknik pengambilan sampel sumber data dengan pertimbangan
tertentu, seperti seseorang yang mengetahui banyak hal dan bisa memberikan
penjelasan kepada peneliti terkait kondisi objek penelitian, baik berupa data
maupun informasi. Dengan demikian sampel yang ditentukan dalam penelitian ini
yaitu, owner Seven dan pelanggan minuman Seven di kota Tanjungpinang.

35 Definisi Operasional Variabel

Definisi operasional adalah definisi khusus yang didasarkan atas sifat-sifat

yang didefinisikan, dapat diamati, dan dilaksanakan oleh penelitian lain dan

diberikan kepada suatu variabel atau konstrak dengan cara memberikan arti atau
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ataupun memberikan suatu operasional

49

yang

diperlukan untuk mengukur konstrak atau variabel tersebut (Andif Victoria,

2020).

Menurut (Andif Victoria, 2020) definisi operasional variabel adalah

bagaimana suatu variabel dalam konsep yang jelas sehingga dapat diukur dengan

unsur-unsur atau elemen-elemen yang terkandung didalamnya.

Tabel 3.1

Definisi Operasional Variabel

Variabel Definisi Dimensi/Indikator Pertanyaan
Loyalitas Kedalaman 1. Melakukan pembelian 1dan?2
Pelanggan komitmen yang secara berulang

dipegang untuk 2. Merekomendasikan/ 3dan 4

melakukan mempromosikan Seven

pembelian di media sosial

kembali atau 3. Setia pada produk 5dan 6

berlangganan Seven

terhadap produk 4. Harga 7 dan 8

jasa di masa 5. Kualitas Produk 9dan 10

mendatang 6. Kualitas Pelayanan 11 dan 12

(Masram, 2021) 7. Lokasi 13 dan 14
8. Promosi 15 dan 16
9. Atmosfer Toko 17 dan 18

(Nindya Regita, 2021)

Sumber : Data yang diolah peneliti (2021)

3.6  Teknik Pengolahan Data

Analisis data dilakukan melalui tiga tahap yaitu meliputi reduksi data,

penyajian data, dan penarikan kesimpulan. Adapun langkah-langkah yang

digunakan dalam mengolah data hasil wawancara sesuai pendapat (Mardawani,

2020) sebagai berikut :

1. Reduksi data
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Reduksi data merupakan proses penyederhanaan data. Mengingat data
yang diperoleh dari lapangan jumlahnya cukup banyak, untuk itu maka
perlu dirangkum dan dipilah menjadi hal-hal yang pokok secara teliti dan
rinci, dicari tema dan polanya serta membuang yang tidak perlu.
Mereduksi data berarti merangkum, memilih hal-hal yang pokok,
memfokuskan pada hal-hal yang penting, dicari tema dan polanya.
Demikian dta yang telah direduksi akan memberikan gambaran yang lebih
jelas, dan mempermudah peneliti melakukan pengumpulan data
selanjutnya.

. Penyajian data

Penyajian data dimaksudkan untuk memudahkan peneliti memahami apa
yang terjadi, merancang rencana kerja berikutnya berdasarkan apa yang
telah dipahami tersebut. Penyajian data bisa dilakukan dalam bentuk
uraian singkat, bagan, hubungan antar kategori, flowchart dan sejenisnya.

. Penarikan kesimpulan

Kesimpulan ini masih memerlukan adanya verifikasi (penyelidikan
kembali tentang kebenaran laporan) sehingga diperoleh hasil yang benar-
benar valid. Seorang peneliti kualitatif yang dapat memastikan kebenaran
data lapangan dengan baik cenderung akan menghasilkan kesimpulan yang
kredibel. Apabila kesimpulan yang dikemukakan pada tahap awal,
didukung oleh bukti-bukti yang valid dan konsisten saat penelitian
kembali ke lapangan mengumpulkan data, maka kesimpulan yang

dikemukakan merupakan kesimpulan yang kredibel. Kesimpulan
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penelitian yang kredibel dapat dipertanggungjawabkan oleh peneliti.

Sehingga hasil dari data yang baik dapat menjawab permasalahan yang

diteliti.
3.7 Teknik Analisis Data

Menurut (Wijaya, Hengki, 2019) analisis data dalam penelitian kualitatif
mengharuskan untuk dilakukan sejak data pertama didapatkan. Analisis data
dilakukan untuk berbagai keperluan yang berbeda. Pada awal penelitian, data
dianalisis untuk keperluan merumuskan masalah dan fokus penelitian. Ketika
penelitian berlangsung, analisis data dilakukan untuk mempertajam fokus dan
pengecekan keabsahan data. Pada saat wawancara, peneliti sudah melakukan
analisis terhadap jawaban wawancara. Bila jawaban yang diwawancarai setelah
dianalisis terasa belum memuaskan, maka peneliti akan melanjutkan pertanyaan
lagi, samapi tahap tertentu data yang dianggap kredibel.
3.8  Uji Keabsahan Data

Selain menggunakan teknik analisis data dan reduksi data, peneliti juga
menguji keabsahan data dengan triangulasi data, yang merupakan bagian dari uji
kredibilitas data. Triangulasi dalam penelitian kualitatif diartikan sebagai
pengujian keabsahan data yang diperoleh dari berbagai sumber, berbagai metode,
dan berbagai waktu. Oleh karenanya menurut (Salim, 2019)terdapat teknik
pengujian keabsahan data melalui triangulasi sumber, triangulasi teknik, dan
triangulasi waktu.

1. Triangulasi Sumber
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Untuk menguji keabsahan data dilakukan dengan cara mengecek data yang
telah diperolen kepada beberapa sumber. Data yang diperoleh
dideskripsikan, dikategorikan, mana pandangan yang sama, mana yang
berbeda serta mana yang spesifik dari ketiga sumber tersebut. Data yang
telah dianalisis sampai menghasilkan suatu kesimpulan selanjutnya
dimintakan kesepakatan pada tiga sumber data tadi.
. Triangulasi Teknik
Untuk menguji kredibiltas data dilakukan dengan cara mengecek pada
sumber yang sama tetapi dengan teknik berbeda. Misalnya, data yang
diperoleh melalui wawancara kemudian dicek dengan data hasil observasi,
atau hasil analisis dokumen. Bila menghasilkan data berbeda, peneliti
melakukan disuksi lebih lanjut dengan sumber data yang bersangkutan
untuk mendapatkan data yang dianggap benar. Atau mungkin semuanya
benar karena setiap sumber data memiliki sudut pandang yang berbeda.
Pada penelitian ini menggunakan triangulasi teknik yaitu wawancara
mendalam, dokumentasi dan studi pustaka :
a. Wawancara Mendalam
Wawancara mendalam adalah proses memperoleh keterangan
untuk tujuan penelitian dengan cara tanya jawab sambil bertatap
muka antar pewawancara dan informan atau orang yang
diwawancarai dengan atau tanpa menggunalan pedoman
wawancara, dimana pewawancara dan informan terlibat dalam

kehidupan sosial yang relatif lama.
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b. Dokumentasi
Dokumen merupakan catatan peristiwa yang sudah berlalu.
Dokumen bisa berbentuk tulisan, gambar, atau karya-karya
monumental dari seseorang. Dokumen yang berbentuk tulisan
misalnya catatan harian, sejarah kehidupan, cerita, biografi,
peraturan, kebijakan. Dokumen yang berbentuk gambar misalnya
foto, gambar hidup, sketsa dan lain-lain. Dokumen yang berbentuk
karya misalnya karya seni, yang dapat berupa gambar, patung, film
dan lain-lain.
c. Studi Pustaka
Studi pustaka adalah mengadakan studi penelaah terhadap buku-
buku, literatur-literatur, catatan-catatan, dan laporan-laporan yang
memiliki hubungan dengan permasalahan yang akan diselesaikan.
Teknik ini digunakan untuk memperoleh dasar-dasar dan pendapat
secara tertulis yang dilakukan dengan cara mempelajari berbagai
literatur yang berhubungan dengan masalah yang diteliti.
3. Triangulasi Waktu
Waktu pengambilan data sering kali mempengaruhi kredibilitas data.
Misalnya, data yang diperoleh melalui wawancara pada pagi hari dan
malam hari, berbeda dengan data yang diperoleh melalui wawancara pada
siang hari atau sore hari. Untuk itu, diperlukan pengujian data berbeda
pengambilan data perlu dilakukan berulang-ulang sampai mendapatkan

kepastian data.
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