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ABSTRAK

Ria Dewi Melantika, Pengaruh Promosi, Kualitas Produk dan Ekspektasi
Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan Coffee Shop Enamdua Palembang
(Dibawah bimbingan Ibu Hj. Agustina Marzuki, SE.M.Si dan Ibu Dra. Yasmina
Martini, MM).

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah pengaruh Promosi, Kualitas
Produk dan Ekspektasi Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan Coffee Shop
Enamdua Palembang. Penentuan sampel dalam penelitian ini menggunakan teknik
sampel random. Sampel random yaitu dimana peneliti memberikan peluang yang
sama bagi setiap anggota populasi (pelanggan) untuk dipilih menjadu sampel yang
dilakukan secara acak tanpa memperhatikan strata yang ada dalam populasi itu
sendiri. Jenis data yang digunakan yaitu data primer dengan menggunakan kuesioner.
Penelitian ini menggunakan analisis regresi linear berganda. Teknik analisis yang
digunakan adalah analisis regresi linear berganda, uji asumsi klasik, koefesien
korelasi, koefesien determinasi, uji simultan (F) dan wuji parsial (t) dengan
menggunakan SPSS 23.0

Berdasarkan hasil analisa terhadap uji F maka diperoleh nilai signifikan F
(0,000 < 0,05) sehingga variabel Promosi, Kualitas Produk dan Ekspektasi Pelanggan
secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan
sedangkan uji t maka diperoleh secara parsial dari hasil variabel Promosi (X;)
berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan, variabel Kualitas Produk (X5)
berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan dan variabel Ekspektasi Pelanggan (X3)
berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan.

Koefesien determinasi atau adjusted R square (R;) yang diperoleh sebesar
0,452. Variabel Loyalitas Pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel Promosi, Kualitas
Produk, dan Ekspektasi Pelanggan yang diperoleh 45,2%, dapat dilihat dari faktor
lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

Kata kunci : Promosi. Kualitas Produk, Ekspektasi Pelanggan, Loyalitas
Pelanggan
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ABSTRACT

Ria Dewi Melantika, The Influence of Promotion, Product Quality and Customer
Expectations on Customer Loyalty at Enamdua Palembang Coffee Shop (Under
the guidance of Mrs. Hj. Agustina Marzuki, SE.M.Si and Mrs. Dra. Yasmina
Martini, MM).

This research aims to determine the influence of Promotion, Product Quality
and Customer Expectations on Customer Loyalty at Enamdua Coffee Shop
Palembang. Determination of the sample in this study used a random sampling
technique. A random sample is where the researcher provides an equal opportunity
for each member of the population (customer) to be selected as a random sample
without paying attention to the strata in the population itself. The type of data used is
primary data using a questionnaire. This research uses multiple linear regression
analysis. The analysis technique used is multiple linear regression analysis, classical
assumption test, correlation coefficient, determination coefficient, simultaneous test
(F) and partial test (t) using SPSS 23.0

Based on the results of the analysis of the F test, a significant value of F was
obtained (0.000 < 0.05) so that the variables Promotion, Product Quality and
Customer Expectations simultaneously had a positive and significant effect on
Customer Loyalty, while the t test was obtained partially from the results of the
Promotion variable (X1) has an effect on Customer Loyalty, the Product Quality
variable (X2) has an effect on Customer Loyalty and the Customer Expectation
variable (X3) has an effect on Customer Loyalty.

The coefficient of determination or adjusted R square (R2) obtained was
0,452. The Customer Loyalty variable can be explained by the Promotion, Product
Quality and Customer Expectation variables which obtained 45,2%, which can be
seen from other factors not examined in this research.

Keywords: Promotion, Product Quality, Customer Expectations, Customer Loyalty
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BAB1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Tanaman kopi pertama kali hadir ke Indonesia kemudian ditanam di pulau
Jawa oleh bangsa Belanda sejak tahun 1969 (Yuliandri, 2021). Tanaman kopi yang
paling popular di Indonesia yaitu tanaman kopi jenis robusta yang hingga saat ini
menjadi jenis tanaman yang menjadikan Indonesia sebagai penghasil kopi robusta
terbesar ketiga di dunia (Augesti, 2019). Adanya persebaran dan meluasnya
perkebunan kopi di Indonesia, menjadikan budaya minum kopi sampai saat ini masih
kental dilakukan oleh masyarakat Indonesia, dan kopi menjadi sangat mudah sekali

ditemukan ditanah Nusantara ini (Faithurrosyidin, 2021).

Indonesia merupakan negara dengan peringkat ke-4 sebagai negara penghasil
kopi terbesar di dunia dengan jumlah total produksi sebanyak 11,95 juta karung,
dimana pada peringkat pertama diduduki oleh Brazil dengan jumlah produksi
sebanyak 63,4 juta karung, diperingkat kedua diduduki oleh vietham dengan jumlah
produksi sebanyak 29 juta karung, dan peringkat ketiga diduduki oleh Kolombia
dengan jumlah produksi 14,3 juta karung (Aeni, 2022). Pada tahun 2016 hingga 2021
konsumsi kopi di Indonesia mengalami kenaikan dari tahun ketahunnya dan

diproyeksikan tumbuh sebesar 8,22% pertahun, dengan pasokan kopi mencapai



795,000-ton dan konsumsinya yang mencapai 370.000-ton dan mengalami
surplus sebesar 425,000 ton. Adanya kenaikkan Konsumsi Kopi Nasional tersebut
tentunya didukung pula dengan adanya pertumbuhan industri penyedia makanan dan
minuman seperti cafe, restoran, coffee shop, serta penyedia makanan dan minuman

lainnya (Databoks, 2018).

Di era globalisasi ini persaingan usaha yang terjadi dipasar masyarakat
Indonesia tumbuh dengan sangat cepat. Salah satu bisnis yang berkembang dengan
pesat yaitu adalah bisnis kuliner. Pertumbuhan bisnis kuliner semakin cepat
bertumbuh di Indonesia begitu juga dengan bisnis coffee shop yang menjadi tempat
nongkrong oleh sebagian anak muda. Hal ini dapat ditandai dengan semakin
banyaknya muncul coffee shop baru dengan merek yang beraneka ragam. Pengertian
coffee shop atau kedai kopi dalam pengertian menurut (Fakhrunisa, 2019)
menyebutkan bahwa kedai kopi atau Coffee Shop merupakan sebuah lahan bisnis
yang menjanjikan, tempat yang menyediakan berbagai jenis kopi dan minuman non
alcohol lainnya dalam suasana santai, tempat yang nyaman dan dilengkapi alunan
music, baik lewat speaker ataupun live music, desain interior khas, pelayanan yang
ramah, dan beberapa tempat juga menyediakan koneksi internet nirkabel.Sedangkan,
kafe (cafe) merupakan tempat yang enak digunakan untuk sebagai tempat untuk
berkumpul atau sekedar bersantai untuk melepas lelah sehabis beraktifitas. Cafe
biasanya meyediakan makanan dan minuman ringan sebagai hidangan dan juga ada

live music sebagai tambahan untuk hiburan bagi para pengunjung yang datang.



Perkembangan kopi di Indonesia mengalami peningkatan yang cukup pesat.
Data yang dirilis oleh Badan Pusat Statistik (2019) menyebut bahwa berasal dari
Provinsi Jawa Timur menjadi produsen kopi terbesar dengan total produksi sebesar
8,65 ribu ton atau 1,17 persen dari total produksi Indonesia. Secara prinsip ekonomi,
produksi besar itu dipengaruhi oleh tingginya demand atau tingkat permintaan
terhadap kopi. Sejak jaman Belanda, minum kopi memang sudah menjadi kebiasaan

bagi kalangan bangsawan.)

Fenomena yang ditemui yaitu berkembang pesatnya bisnis Coffee Shop di
Indonesia dan banyak bermunculan coffee shop baru dengan konsep yang berbeda.
Ketika banyak bermunculan Coffee shop baru, ini akan mengakibatkan tingginya
tingkat persaingan. Coffee shop yang tidak kuat akan dengan mudah dikalahkan oleh
pesaingnya. Coffee shop di anggap sebagai tempat makan atau sebatas minum yang
mampu menghadirkan suasana santai yang dibutuhkan. Coffee shop dapat
dimanfaatkan sebagai sarana untuk bersantai bersama teman atau keluarga,
bersosialisasi dengan rekan bisnis dan bahkan ada juga yang datang untuk menikmati
suasana kesendirian. Oleh sebab itu menikmati jamuan di Coffee shop menjadi
kebiasaan atau tren gaya hidup baru bagi kaum milenial saat ini. Dilihat dari sisi
konsumen saat ini, mereka memiliki banyak alternatif varian dan lebih selektif dalam
memilih Coffee shop yang akan dikunjungi. Ketika konsumen menganggap suatu
Coffee shop tidak memuaskan, maka coffee shop tersebut akan sangat mudah untuk

ditinggalkan. Maka dari itu pelaku bisnis harus mampu mempersiapkan strategi yang



tepat untuk merebut pasar dan memenangkan persaingan. Salah satunya dengan
memperhatikan aspek yang ditawarkan melalui strategi pemasaran yang fokus pada
bagaimana untuk mampu memberikan pengalaman berbeda dan mampu menyentuh

emosi dan perasaan konsumen.

Kopi untuk saat ini merupakan minuman yang sangat populer dan digemari di
kalangan masyarakat Indonesia, terutama karena cita rasa dan aromanya. Budaya
minum kopi telah ada secara turun-temurun di hampir setiap belahan dunia. Di era
milenial sekarang ini, kebiasaan menyeduh kopi atau bermain di warung kopi sudah
sangat lumrah. Setiap orang punya caranya masing-masing dalam menikmati kopi.
Harapan untuk generasi muda adalah selalu menjaga budaya minum kopi,
memberikan kehangatan dengan berinteraksi, berdiskusi dan bercanda, hal ini dapat
dicapai dengan memilih kedai kopi yang bagus yang menawarkan cita rasa kopi dan
layanan yang sangat ramah dengan harapan pelanggan akan merasa puas. Para pelaku
usaha harus dituntut untuk menciptakan strategi yang dapat menarik pelanggan untuk
mengkonsumsi produk maupun layanan yang diberikan agar mampu bersaing dan
tetap unggul dari pesaing lainnya. Para pelaku bisnis coffee harus selalu memutar
otak untuk melakukan inovasi maupun perubahan serta memberikan pelayanan yang
terbaik agar para pelanggan merasa senang dengan produk dan layanan yang telah

mereka rasakan sehingga terjadi yang namannya loyalitas pelanggan.

Dalam konteks bisnis, loyalitas dijelaskan sebagai keinginan konsumen untuk

berlangganan pada perusahaan dalam jangka waktu yang panjang, dan



merekomendasikan produk perusahaan kepada oranglain (Lovelock dan Wirtz,
2013:338). Rendahnya loyalitas pelanggan ini disebabkan oleh kualitas produk dan
ekspektasi pelanggan yang diberikan oleh Coffee shop Enamdua Palembang masih
kurang baik serta promosi yang diberikan tidak sesuai dengan apa yang diharapkan
oleh pelanggan sehingga pelanggan merasa tidak terpuaskan dan memilih beralih

pada coffee shop lain yang sejenis..

Faktor lain yang mempengaruhi Loyalitas Pelanggan yaitu promosi. Promosi
menurut (Wijayanti, 2017) mendefinisikan bahwa promosi adalah kegiatan yang unik
dan terus-menerus harus berubah sesuai dengan perkembangan dan kemauan
konsumen. Promosi tidak hanya berperan sebagai sarana komunikasi penjual dengan
pembeli yaitu juga sebagai sarana informasi antara perusahaan untuk mempengaruhi
konsumen dalam kegiatan membeli. Selain itu, adanya promosi pelanggan
mengetahui adanya produk baru dari perusahaan. Semakin gencar promosi dilakukan,

maka semakin tinggi tingkat loyalitas konsumen.

Faktor-faktor yang paling mendorong loyalitas pelanggan adalah kualitas
produk dan ekspektasi pelanggan. Diharapkan para pemilik atau pelaku usaha,
khususnya dibidang kuliner Coffee shop, benar-benar memperhatikan faktor
pendorong loyalitas tersebut. Hal ini dapat menciptakan loyal bagi pelanggan setelah
mengkonsumsi produk atau jasa di suatu perusahaan. Hal pertama yang dapat
mempengaruhi loyalitas pelanggan yakni kualitas produk. Menurut Hasanah &

Usman (2021) kualitas produk merupakan kemampuan untuk menjadi standar



peningkatan kualitas menjadi penentu apakah suatu produk berkualitas atau tidak di
mata konsumen. Kualitas produk mengacu pada kapasitas untuk memenuhi
kewajibannya, yang mungkin termasuk kekuatan, ketahanan, ketergantungan atau
kesuksesan, serta kesederhanaan pengemasan dan juga perawatan suatu produk itu
sendiri dibandingkan dengan kualitas prosuk yang lainnya (Wiranata et al., 2021).
Berdasarkan pada objek penelitian yang peneliti lakukan di Coffee Shop Enamdua
Palembang ditemukan permasalahan mengenai rendahnya tingkat kualitas produk
dari Coffee Shop Enamdua sangatlah kurang baik dimana dari segi produksi, dan
bahan bahan baku yang dipakai menggunakan bahan yang biasa, dari permasalahan
yang ada pada akhirnya akan berdampak pada loyalitas pelanggan terhadap Coffee

Shop Enamdua Palembang.

Selain promosi dan kualiatas produk, ekspektasi pelanggan merupakan salah
satu hal yang penting dalam loyalitas pelanggan. Menurut pendapat Zeithaml
(2013:87), harapan pelanggan adalah semua hal yang menjadi keinginan atas suatu
produk yang akan didapatkan sehingga terbentuk keyakinan pelanggan yang
dijadikan pedoman untuk menilai hasil dari penggunaan produk tersebut. Namun
dalam beberapa kasus sering diketahui antara harapan pelanggan dengan produk yang
diinginkan belum tercapai adanya kecocokan, misalnya: sifat standar harapan yang
jelas, banyaknya standar yang dipakai, serta sumber harapan yang dianggap masih
jauh dari apa yang menjadi keinginan pelanggan. Beberapa permasalahan yang terjadi

di coffee shop enamdua khususnya tentang ekspektasi pelanggan yang kurang puas



tehadap pelayanan serta kondisi tempat yang terkesan kurang nyaman, dari
permasalah yang ada pada akhirnya berdampak pada loyalitas pelanggan terhadap

Coffee Shop Enamdua Palembang.

Di dunia bisnis, loyalitas pelanggan sangatlah penting karena dapat
mengetahui pelanggan tersebut puas atau tidak dengan produk yang ditawarkan. Jika
pelanggan tersebut puas, maka pelanggan akan setia terhadap produk yang
ditawarkan, sehingga pelanggan tersebut dapat merekomendasikan produk kepada
orang lain. Pengertian produk menurut Fandy Tjiptono (2015:231) adalah
pemahaman subjektif produsen atas sesuatu yang bisa ditawarkan sebagai usaha utuk
mencapai tujuan organisasi melalui pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen,

sesuai dengan kompetensi dan kapasitas organisasi serta daya beli pasar.

Sementara itu jika promosi yang dilakukan kurang tepat tidak bisa memenuhi
keinginan pelanggan maka tidak mungkin dapat menarik perhatian pelanggan.
Semakin unik promo yang ditawarkan, akan semakin mudah untuk menarik perhatian
pelanggan. Dengan begitu, penjualan juga dapat terus meningkat. Contohnya coffee
shop enamdua Palembang melakukan promosi dengan cara membuat event music
seperti mengundang band lokal maka akan semakin mudah untuk menarik perhatian
pelanggan. Menurut (Sukirno dan Poerwanto, 2014:194). Promosi merupakan suatu
ungkapan dalam arti luas tentang kegiatan-kegiatan yang secara efektif dilakukan
oleh perusahaan (penjual) untuk mendorong konsumen membeli produk atau jasa

yang ditawarkan.



Akan tetapi jika kualitas produk tidak diatasi dengan baik maka pelanggan
akan merasa kecewa sebaliknya jika pelanggan merasa puas maka akan menjadi
pelanggan yang loyal. Menurut Kotler dan Keller (2016:164) kualitas produk adalah

kemampuan suatu barang untuk memberikan hasil atau kinerja yang sesuai bahkan

melebihi dari apa yang diinginkan pelanggan.

Jika harapan pelanggan pada Coffee Shop enamdua gagal memenuhi
ekspektasi dan tidak diatasi maka pelanggan akan tidak puas sebaliknya jika sesuai
ekspektasi pelanggan akan puas dan menjadi pelanggan yang loyal. Menurut harapan
berasal dari kata hope dan expectation. Hope dan expectation adalah dua kata yang
sering membuat kita bingung karena kesamaan dalam konotasinya (Kurniansah,
2012). Dengan demikian agar tercipta loyalitas pelanggan, maka perusahaan perlu

memperhatikan promosi, kualitas produk, dan ekspektasi pelanggan.

Salah satu usaha yang banyak pada saat ini yaitu usaha minuman kopi. Kopi
sendiri tidak lagi minuman yang diminati oleh orang dewasa saja tetapi juga diminati
oleh anak muda. Minat mengkonsumsi kopi yang tinggi membuat banyaknya tempat
yang menyediakan kopi dengan berbagai jenis dan rasa. Di Palembang, di sudut kota,
ada sebuah coffee shop kecil tapi sangat ramai pengunjung yang berlokasikan di J1
Hang Tuah No.7, Talang Semut, Kec. Bukit Kecil, Kota Palembang, Sumatera
Selatan 30121. Coffee Shop Enamdua merupakan coffe shop yang berdiri pada 24
April 2016 di kota Palembang, coffee shop ini bukanlah coffee shop mewah atau

coffee shop biasa. Coffee shop ini berukuran relatif sedang dan juga dikenal sebagai



Kedai +62. Coffee shop yang satu ini menyediakan berbagai macam-macam produk
yang halal, higenis dan tentu saja layak untuk dikonsumsi. Berdasarkan hasil
wawancara dengan pihak owner Coffee shop Enamdua Palembang, fakta yang
ditemukan di lapangan dalam beberapa tahun terakhir dimana mengalami tingkat
penurunan loyalitas yang paling rendah. Hal yang mengindikasikan adanya
penurunan loyalitas ditandai dengan adanya penurunan juga pada total penjualan dan
jumlah pengunjung dalam beberapa tahun terakhir. Dalam lima tahun terakhir untuk
total penjualan dari Coffee Shop Enamdua mengalami fluktuatif. Berikut disajikan

data penjualan Coffee Shop Enamdua Palembang dari tahun 2018-2022.

Tabel 1. 1
Data Penjualan Tahun 2018-2022

Tahun Total Penjualan Target Penjualan
2019 Rp. 169.280.000 Rp. 150.000.000
2020 Rp. 153.382.000 Rp. 145.000.000
2021 Rp. 108.862.000 Rp. 150.000.000
2022 Rp. 126.907.000 Rp. 130.000.000
2023 Rp. 153.382.000 Rp. 145.000.000

Dari data diatas menunjukkan ketidakmampuan Coffee Shop Enamdua dalam
mencapai target penjualan dari tahun 2020. Meskipun mengalami peningkatan
penjualan disetiap tahunnya, namun hanya pada tahun 2019 penjualan Coffee Shop

Enamdua yang mampu melebihi dari target yang telah ditentukan. Utamanya pada
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tahun 2020 Coffee shop Enamdua juga mengalami penurunan penjualan dari tahun
sebelumnya yaitu 2019 dikarenakan terkena dampak dari adanya pandemi covid 19

yang merugikan berbagai usaha di bidang industri food and beverage.

Untuk mengukur loyalitas pelanggan ialah basis pembeli. Basis pembeli
merupakan keseluruhan jumlah konsumen aktif. Hal ini dapat dihitung dari
keseluruhan pengunjung yang melakukan pembelian terhadap suatu produk
perusahaan dalam periode tertentu. Jumlah pengunjung dari Coffee Shop Enamdua
Palembang setiap tahunnya juga berkurang. Dengan semakin banyaknya persaingan
yang ada, Coffee Shop Enamdua Palembang membutuhkan pelanggan yang mau
melakukan pembelian ulang produk mereka dan memberikan rekomendasi kepada

orang terdekat tanpa harus diminta.

Permasalahan mengenai jumlah pengunjung yang menurun dapat dilihat dari

tabel berikut.

Tabel 1. 2
Data Jumlah Pengunjung
Tahun Jumlah Pengunjung
2019 9.480
2020 8.775
2021 4.930
2022 5.550
2023 5.710
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Untuk jumlah pengunjung dari Coffee Shop Enamdua Palembang mengalami
fluktasi selama 5 tahun terakhir. Pada tahun 2019 dimana terjadi penurunan jumlah
pengunjung dari tahun 2019 sebelumnya, yaitu sebesar 705 pengunjung. Selanjutnya
diikuti dengan tahun 2020 yang juga mengalami penurunan jumlah pengunjung
sebesar 3845 dari tahun sebelumnya dimana penurunan pada tahun 2020 disebabkan
oleh adanya wabah covid-19 di Indonesia. Dari 2 tabel yang disajikan peneliti, yaitu
data penjualan dan data pengunjung selama 5 tahun terakhir mengalami fluktuatif,
mengindikasikan adanya penurunan loyalitas pelanggan Coffee Shop Enamdua
Palembang. Karena semakin peka dan sadarnya konsumen akan kualitas yang
ditawarkan oleh setiap Coffee Shop membuat Coffee Shop Enamdua Palembang

harus bisa memberikan kualitas yang terbaik bagi konsumennya.

Berdasarkan latar belakang dan uraian tersebut peneliti tertarik untuk
melakukan penelitian dengan judul penelitian yaitu “Pengaruh Promosi, Kualitas
Produk dan Ekspektasi Pelanggan Tehadap Loyalitas Pelanggan Coffee Shop
Enamdua Palembang®. Penelitian ini diharapkan bisa memberikan evaluasi kepada
Coffee Shop Enamdua Palembang untuk terus meningkatkan lagi penjualannya
seperti sebelum adanya Pandemi Covid-19 dan mampu bersaing dengan

kompetitornya yang semakin bertambah banyak.
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Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas, penelitian ini merumuskan masalah

sebagai berikut :

1.

1.3

Apakah Promosi, Kualitas Produk, dan Ekspektasi Pelanggan Berpengaruh
Secara Simultan Terhadap Loyalitas Pelanggan Cafe Enamdua Palembang ?
Apakah Promosi Berpengaruh Secara Parsial Terhadap Loyalitas Pelanggan Cafe
Enamdua Palembang ?

Apakah Kualitas Produk Berpengaruh Secara Parsial Terhadap Loyalitas

Pelanggan Café Enamdua Palembang ?

. Apakah Ekspektasi Pelanggan Berpengaruh Secara Parsial Terhadap Loyalitas

Pelanggan Cafe Enamdua Palembang ?

Tujuan Penelitian

Berdasarkan latar belakang dan pokok permasalahan di atas, penelitian ini

bertujuan sebagai berikut :

1.

Untuk Mengetahui apakah Promosi, Kualitas Produk dan Ekspektasi Pelanggan
Berpengaruh Secara Simultan Terhadap Loyalitas Pelanggan Café Enamdua
Palembang.

Untuk Mengetahui apakah ada pengaruh Promosi Secara Parsial Terhadap
Loyalitas Pelanggan Cafe Enamdua Palembang.

Untuk Mengetahui apakah ada pengaruh Kualitas Produk Secara Parsial

Terhadap Loyalitas Pelanggan Cafe Enamdua Palembang.
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4. Untuk Mengetahui apakah ada pengaruh Ekspektasi Pelanggan Secara Parsial

Terhadap Loyalitas Pelanggan Cafe Enamdua Palembang.

1.4  Manfaat Penelitian
Manfaat penelitian adalah penegasan dan harapan peneliti, tentang hasil yang
didapatkan dalam penelitian memberi manfaat atau kegunaaan secara teoritis dan
praktis.
1. Manfaat Teoritis

a. Diharapkan dapat menambah pengetahuan khususnya tentang pengaruh
promosi, kualitas produk dan ekspektasi pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan dan dapat berguna dalam mendalami tentang masalah yang
berkaitan dengan pemasaran.

b. Diharapkan dapat mengembangkan ilmu pengetahuan terutama dalam
menciptakan loyalitas pelanggan.

c. Diharapkan dapat bermanfaat dan berguna bagi semua pihak terutama
pihak yang memiliki kepentingan langsung dalam masalah yang dibahas
dalam penelitian ini.

2. Manfaat Praktis

a. Bagi Penulis, dengan melakukan penelitian ini diharapkan dapat

menambah bekal wawasan baik teoritis maupun penerapan teori yang

diperoleh selama berada di bangku kuliah dengan realita yang ada.
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b. Bagi Perusahaan, hasil penelitian ini diharapkan mampu memberikan
informasi bagi perusahaan tentang faktor-faktor seperti Promosi, Kualitas
Produk dan Ekspektasi Pelanggan yang mempengaruhi Loyalitas
Pelanggan, sehingga dapat diimplementasikan dalam menentukan strategi
yang harus ditetapkan oleh perusahaan untuk meningkatkan penjualannya.

c. Bagi Akademik, penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahn referensi
bagi penelitian selanjutnya. Bagi pembaca umum dapat memberikan
pebgetahuan lebih tentang Promosi, Kualitas Produk, Ekspektasi Pelanggan

dan Loyalitas Pelanggan.
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