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Motto:
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ABSTRAK

FITRI HANDAYANI, Pengaruh Loyalitas Pelanggan, Kelengkapan Fasilitas,
Promosi Terhadap Kepuasan Pelanggan Saturday’s Palembang Icon.
( Dibawah Bimbingan bapak Baidowi Abdhie, SE., M.P dan HJ. Ibu Liliana

Thobrani,SE., M.Si.)

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh antara
loyalitas pelanggan, kelengkapan fasilitas, promosi terhadap kepuasan pelanggan
di Saturday’s Palembang. Sampel dalam penelitian ini sebanyak 85 responden.
Teknik olah data yang digunakan adalah dengan menggunakan program Statistical

and Service Solution (SPSS) versi 23.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa dari hasil uji statistik menunjukkan
bahwa loyalitas pelanggan secara parsial memiliki pengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan, dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. kelengkapan
fasilitas secara parsial memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan,
dengan nilai signifikansi sebesar 0,002 < 0,05. kepuasan pelanggan, dengan nilai

signifikansi sebesar 0,004 < 0,05. variabel pengaruh loyalitas pelanggan,
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kelengkapan fasilitas, promosi berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Berdasarkan hasil analisis secara simultan, didapat nilai

signifikan 0,000 < 0,05.

Kata Kunci : loyalitas pelanggan, kelengkapan fasilitas, promosi terhadap

kepuasan pelanggan
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ABSTRACT

FITRI HANDAYANI, The Influence of Customer Loyalty, Completeness of
Facilities, Promotion on Customer Satisfaction at Saturday's Palembang Icon.
(Under the guidance of Mr. Baidowi Abdhie, SE., M.P and Mrs. HJ. Liliana

Thobrani, SE., M.Sc.)

This study aims to determine the influence of customer loyalty, completeness of
facilities, promotions on customer satisfaction at Saturday's Palembang. The
sample size for this study was 85 respondents. The data processing technique used

was Statistical and Service Solutions (SPSS) version 23.

The results of this study indicate that customer loyalty partially has a significant
influence on customer satisfaction, with a significance value of 0.000 < 0.05.
Completeness of facilities partially has a significant influence on customer
satisfaction, with a significance value of 0.002 < 0.05. Customer satisfaction, with
a significance value of 0.004 < 0.05. The variables influencing customer loyalty,
completeness of facilities, and promotions have a positive and significant
influence on customer satisfaction. Based on the results of the simultaneous

analysis, a significance value of 0.000 < 0.05 was obtained.

Keywords: customer loyalty, completeness of facilities, promotions, and

customer satisfaction
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Perkembangan industri kuliner, khususnya di sektor coffee shop. Coffee
shop tidak lagi hanya menjadi tempat untuk menikmati secangkir kopi, melainkan
telah berkembang menjadi ruang sosial, ruang kerja alternatif, dan bahkan sarana
rekreasi bagi masyarakat perkotaan. Fenomena ini mendorong terjadinya

persaingan yang semakin ketat antar pelaku usaha coffee shop.

Dalam konteks persaingan tersebut, kepuasan pelanggan menjadi kunci
utama keberhasilan sebuah perusahaan. Kepuasan pelanggan bukan hanya hasil
dari cita rasa produk, melainkan merupakan kombinasi dari berbagai faktor

seperti loyalitas pelanggan, kelengkapan fasilitas, dan promosi yang diterapkan.

Kepuasa pelanggan adalah suatu caa untuk membuat pelanggan tidak
kecewa dan dapat membeli kembali produk yang kita pasarkan. Dalam hal ini
perusahaan harus dapat mengenali, memenuhi dan memberikan pelayanan yang
berkualitas serta memuaskan kebutuhan pelanggan dengan baik adalah meupakan
strategi perusahaan untuk meningkatkan penjualan. Tjiptono, (2015)
mendefisikan bahwa kepuasan pelangan merupakan konsep sentral dalam wacana

bisnis dan manajemen
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Untuk menciptakan loyalitas pelanggan dengan adanya kelengkapan
fasilitas dan promosi akan memberikan pengalaman baik bagi pelanggan yang
tentunya akan membuat pelanggan merasa puas. Menurut Gary Armastrong
(2018), kepuasan pelanggan adalah kunci untuk membangun hubungan yang
menguntungkan dan untuk mempertahankan hubungan jangka panjang degan
pelanggan. Pelanggan yang akan puas akan kembali membeli produk atau jasa
yang ditawarkan, menceritakan produk tersebut kepada orang lain, tidak

memperhatikan merk lain atau iklan produk perusahaan dan jenis produk lainya.

Loyalitas pelanggan dikonseptualisasikan sebagai ikatan konsumen
dengan perusahaan yang menghasilkan keberlanjutan bisnis, ikatan jangka
panjang (Suharto et al & Arghashi et al., etc .,2022) Loyalitas tidak terbentuk
secara instan, melainkan melalui pengalaman yang konsisten dan positif yang
diterima pelanggan. Perusahaan yang mampu menciptakan keterikatan emosional
dan pengalaman yang bermakna bagi pelanggannya, akan lebih mudah

mempertahankan pelanggan setia.

Fasilitas yang lengkap dan nyaman juga memiliki peran yang penting
dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. Fasilitas seperti akses Wi-Fi, stop
kontak untuk bekerja, desain interior yang estetik, area parkir memadai, hingga
kebersihan ruangan menjadi bagian penting dalam pengalaman konsumen.

Fasilitas merupakan segala sesuatu yang memudahkan konsumen dalam
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menggunakan jasa perusahaan tersebut. Kelengkapan fasilitas harus berkaitan erat
dengan apa yang dirasakan atau didapatkan konsumen secara langsung, yang

akan mengarah pada kepuasan atau ketidakpuasan. (Dimas Dwi Kurniawan, 2022)

Selain adanya kelengkapan fasilitas, promosi juga menjadi strategi dalam
menarik perhatian pelanggan baru sekaligus mempertahankan pelanggan lama.
Promosi mendorong pelanggan yang sudah ada untuk membeli produk dan
layanan lebih sering untuk memastikan pembelian berulang. Dengan adanya
promosi yang terarah, maka dapat memberikan pengaruh positif dan

meningkatnya penjualanan (Anjelina Dorkas,2021).

Dari faktor pendorong majunya sebuah bisnis sebagaimana dibahas di atas,
juga menjadi pertimbangan penting bagi perusahaan Saturday’S Palembang Icon.
Saturday’S adalah perusahan yang bergerak di bidang gaya hidup yang dikenal
dengan produk optik dan juga menawarkan kopi serta kue kering di tokonya.

Lokasi yang sangat strategis berada di dalam Mall Palembang Icon.

Keluhan pelanggan yang pernah mengunjungi Saturday’S Palembang Icon
adalah pertama: lokasi di dalam Mall sehingga para pelanggan kurang merasa
nyaman dengan fasilitas yang terbatas dan ruang yang hanya menyediakan
beberapa meja, kedua: tidak adanya royalti bagi pelanggan yang sudah datang,
ketiga: kurang adanya promosi yang di tawarkan pada pelanggan, keempat:
parkiran yang berada di dalam Mall sehingga pelanggan harus membayar lebih
mahal untuk mengunjungi Saturday’S Palembang Icon, kelima: pelayanan yang

kurang maksimal dikarenakan karyawan juga melayani pelanggan optik.
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Bedasarkan berbagai macam permasalahan dan keluhan-keluhan yang
muncul dari para pelanggan di Saturday’s Palembang Icon terkait fasilitas-
fasilitas 3 yang di sediakan dan promosi serta pelayanan yang di berikan tempat
ini , maka menurut penulis sangat menarik untuk meneliti lebih lanjut
permasalahan ini dan mengangkatnya kedalam sebuah karya ilmiah berbentuk
skripsi adapun judul skripsi dalam penelitian ini adalah “PENGARUH
LOYALITAS PELANGGAN, KELENGKAPAN FASILITAS, PROMOSI
TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN SATURDAY’S PALEMBANG

ICON”

1.2 Perumusan Masalah

Berdasarkan Latar Belakang yang telah diuraikan di atas, maka

perumusan masalah dalam penelitian ini sebagai berikut:

1. Apakah Loyalitas Pelanggan, Kelengkapan Fasilitas dan Promosi

berpengaruh secara simultan terhadap Kepuasan Pelanggan di

Satuday’S Palembang Icon ?

2. Apakah Loyalitas Pelanggan berpengaruh secara parsial terhadap

Kepuasan Pelanggan di Satuday’S Palembang Icon ?

3. Apakah Kelengkapan Fasilitas berpengaruh secara parsial terhadap

Kepuasan Pelanggan di Satuday’S Palembang Icon ?

4. Apakah Promosi berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan

Pelanggan di Satuday’S Palembang Icon ?
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1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan Perumusan Masalah di atas, maka tujuan dalam penelitian ini

yaitu untuk mengetahui, menganalisa dan membuktikan:

L.

Pengaruh Loyalitas Pelanggan, Kelengkapan Fasilitas dan Promosi
secara simultan Terhadap Kepuasan Pelanggan di Satuday’S

Palembang Icon.

2. Pengaruh Loyalitas Pelanggan secara parsial terhadap Kepuasan
Pelanggan di Satuday’S Palembang Icon.
3. Pengaruh Kelengkapan Fasilitas secara parsial terhadap Kepuasan
Pelanggan di Satuday’S Palembang Icon.
4. Pengaruh Promosi secara parsial terhadap Kepuasan Pelanggan di
Satuday’S Palembang Icon.
1.4 Manfaat Penelitian

Adapun manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah sebagai

berikut:

1.

Bagi Akademik

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan masukan atau referensi
maupun pembanding untuk membantu mahasiswa melakukan

penelitian yang sama di masa mendatang.

2. Bagi Perusahaan
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Untuk menjadi bahan masukan bagi coffe shop, agar dapat menjadi
coffe shop yang lebih baik lagi ke depannya.

Bagi Penulis

Untuk dapat memperlengkap dan memperluas wawasan dan
pengetahuan sehubungan mengenai pengaruh loyalitas pelanggan,
kelengkapan fasilitas, promosi terhadap kepuasan pelanggan di salah

satu perusahaan, yaitu Satuday’S Palembang Icon.
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