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ABSTRACT

This research was done to analyze the effect of variable (X1) quality of service to the variable (Y) that is customer
retention, the influence of variables (X2) is the quality of products to variable (Y) that is customer retention, , the
influence of variables (X3) is the customer satisfaction to variable (Y) that is customer retention and the effect of
variable (X1) which is variable quality Comfort , variable (X2) is the quality of the product and variabel (X3) is the
customer satisfaction simultaneously to variable (Y) customer retention. This research was conducted using a survey
method. The population in this study is that consumers Roti Bakar 88 Pasar Lama Tangerang. Sampling with 100
respondents conducted by random sampling technique. While the analysis is done with the data, the classic
assumption test hypothesis testing, validity, reliability, multiple regression analysis, multiple correlation analysis, and
analysis of the coefficient of determination (R 2). Based on data analysis performed in this study, it can be concluded
that the variable (X1) quality of service and significant positive effect on the variable (Y) is 38% of customer
retention. Variable (X2) is the product quality and significant positive effect on the variable (Y) is | 1% of customer
retention, Variable (X3) is the customer satisfaction and significant positive effect on the variable (Y) is 18% of
customer retention. F-count value is greater than the value of 798,01 F-table is 0,39. So Ho rejected and Ha
accepted. The rest was influenced by other variables not examined in this study.

Keywords: Quality of Service, Quality of Products, Customer Satisfaction, Customer Retention

A. PENDAHULUAN

Di era globalisasi saat ini persaingan bisnis merupakan fenomena yang sangat menarik untuk diteliti,
terutama di dalam bidang ekonomi. Hal ini turut membuka peluang bagi pelaku usaha untuk berkompetisi
menjaring pelanggan. Perkembangan bisnis kuliner di Tanah Air dalam beberapa tahun terakhir bahkan
semakin masif. Indonesia menjadi pasar potensial yang meningkat berbekal dengan populasi penduduk yang
besar ditambah jumlah kelas menengah yang meningkat tajam. Gaya hidup yang tidak lepas terpengaruh dari
era globalisasi ini telah banyak memengaruhi industri yang satu ini yang menjadikan kuliner bukan hanya
sebuah kebutuhan. Dengan perkembangan zaman ini perusahaan di tuntut untuk bekerja keras untuk
memberikan barang atau jasa yang terbaik untuk memenuhi keinginan dan kebutuhan yang sesuai dengan
harapan pelanggan agar dapat mempertahankan pangsa pasarnya. Semakin  rendahnya pertumbuhan
pasar serta tingginya persaingan khususnya di sektor kuliner, membuat perusahaan lebih cenderung
untuk berusaha mempertahankan pangsa pasar dengan berfokus pada mempertahankan pelanggan yang
sudah ada . Jika perusahaan terus hanya berusaha menarik pelanggan baru untuk menggantikan
pelanggan yang sudah berpindah, tidak mungkin perusahaan dapat tumbuh dan meraih pangsa pasar.
Mengembangkan hubungan jangka panjang, kini memiliki nilai yang lebih baik serta dianggap sebagai metode
yang lebih efektif untuk pertumbuhan perusahaan dan peningkatkan profitabilitas.

Dalam upaya mempertahankan pelanggan, perusahaan perlu berusaha untuk menciptakan
loyalitas pelanggan. Namun perusahaan perlu menyadari bahwa sikap loyal saja tidak cukup
untuk menjamin kelangsungan hidup perusahaan, karena sikap loyal tidak banyak mempengaruhi
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angka penjualan maupun profit. Perlu adanya tindakan nyata sebagai bukti bahwa pelanggan benar-
benar loyal terhadap perusahaan, yaitu adanya customer retention.Oleh karena itu, banyak perusahaan
telah menyimpulkan untuk semakin mengadaptasi teknik customer retention guna meningkatkan kinerja
perusahaan.

Pada tahun 2018 Kementrian Perindustrian (Kemenperin) menyebut sektor makanan dan minuman
berhasil menyumbang produk domestik bruto (PDB) nasional sebesar 6,34% bahkan pada tahun 2019
sektor makanan dan minuman diyakini terus menjadi primadona.

Seperti di salah satu kota Tangerang ini, suatu daerah atau kota menjadi faktor penting dalam
perkenomian daerah atau kota itu sendiri, sehingga persaingan bagi setiap perusahaan penyedia barang atau
jasa dan masyarakat berusaha untuk mendapatkan ekonomi yang lebih baik melalui perkembangan pecinta
kuliner. Roti bakar 88 menjadi salah satu bisnis kuliner yang berkembang di Tangerang. Roti bakar 88 selalu
melakukan inovasi serta promosi guna meningkatkan daya saing. Dalam melakukan pemasarannya Roti
Bakar 88 menerapkan marketing mix. Pengembangan penjualan disesuaikan dengan kebutuhan atau selera
konsumen. Kemudian dalam mempertahankan konsumen, pihak pengusaha kuliner harus mampu
menumbuhkan daya tarik pada produknya, sehingga pelanggan dapat kembali lagi untuk membeli produk.

Pemilik Roti bakar 88 mengembangkan bisnis ini pada tahun 2002. Pemilik memang telah
merencanakan untuk membangun bisnis mandiri dengan target yakni bisnis kuliner. Setelah memantau
potensi bisnis kuliner di wilayah tempat tinggalnya yakni di Tangerang, Banten. Dalam hal persaingan bisnis,
pemilik roti bakar 88 tahu betul bahwa hal tersebut adalah kepastian yang selalu ada dan tidak bisa dihindari
saat menjalankan sebuah bisnis. Bahkan sejak awal mendirikan usaha, ia sudah mulai memprediksi tentang
strategi persaingan dengan kompetitor bisnisnya. Strategi pemasaran secara lebih rinci dikaitkan dengan
berbagai unsur, seperti dalam kaitannya dengan kualitas pelayanan, kualitas produk, kepuasan pelanggan
ataupun dengan analisis faktor retensi pelanggan. Dalam penulisan skripsi ini penulis akan membahas secara
spesifik konteksi strategi pemasaran dalam kaitannya dengan pengaruh kualitas pelayanan, kualitas produk,
kepuasan pelanggan terhadap retensi pelanggan Roti Bakar 88.

Persaingan global menunjuk setiap perusahaan untuk dapat meningkatkan kualitas pelayanan dan
kualitas produk yang nantinya akan berpengaruh pada kepuasan pelanggan (customer satisfaction) demi
terwujudnya retensi pelanggan (customer retention). Kualitas pelayanan memiliki hubungan yang erat
dengan pelanggan, penilaian masyarakat tersebut memaknai produk atau kualitas pelayanan yang di terima.
Memberikan pelayanan yang baik akan menghasilkan dorongan kepada pelanggan untuk menjalin ikatan
hubungan yang erat dengan pelaku usaha, dalam jangka panjang pelaku usaha akan berusaha untuk
memahami dengan harapan saksama harapan pelanggan serta kebutuhan apa yang mereka harapkan.

Dilihat dari sudut pandang pelanggan kualitas produk seringkali diartikan sebagai tolak ukur kepuasan
pelanggan, perusahaan harus selalu melakukan upaya untuk mempertahankan pelanggan. Hal ini dapat
dilakukan dengan meningkatkan mutu dan kualitas produk, menjaga hubungan yang baik atau komunikasi
dengan pelanggan, mendengar, menampung saran atau keluhan dari pelanggan guna mempertahankan
pelanggan agar tidak beralih ke produk lain yang sejenis yang di hasilkan perusahaan pesaing. Kepuasan
pelanggan merupakan awal menciptakan retensi pelanggan atau mempertahankan pelanggan. Kepuasan
pelanggan juga salah satu hal yang harus diperhatikan, jika pelanggan telah memiliki perasaan puas akan
pelayanan yang diberikan dapat dipastikan pelanggan akan menjadi pelanggan yang setia dan tidak akan
berpaling pada jasa layanan yang lain. Akhir-akhir ini kepuasan pelanggan di rasa mulai menurun, dengan
banyaknya usaha rumah makan yang menjamur dengan dan menawarkan konsep baru sehingga secara tidak
langsung berimbas kepada selektifnya pelanggan dalam menentukan keputusan untuk melakukan pembelian
ulang. Penjualan Roti Bakar 88 Pasar Lama Tangerang mengalami penurunan dari tahun sebelumnya di tahun
2017 sebesar Rp 2.956.200.000 ke tahun 2018 sebesar Rp 2.703.750.000 dengan selisih sebsesar Rp
252.450.000

Penjualan Roti Bakar 88 yang mengalami penurunan di indikasikan adanya fluktuasi retensi pelanggan
yaitu adanya pelanggan tidak melakukan pembelian ulang. Pelanggan dari Roti Bakar 88 merupakan
pelanggan yang biasanya selalu kembali untuk makan dan saling bersosialisasi (returning customers).
Sehingga dengan adanya penurunan ini, maka dapat dikatakan terdapat permasalahan penurunan keterikatan
pelanggan (customer retention) terhadap pelanggan Roti Bakar 88.
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Pengertian Kualitas Pelayanan

Menurut Parasuraman (2013:23) “Kualitas pelayanan yaitu seberapa jauh perbedaan antara
kenyataan dan harapan pelanggan atas pelayanan yang mereka terima”. Menurut Parasuraman (dalam A.Rauf
dkk, 2016 : 22) ada dua faktor utama yang mempengaruihi kualitas pelayanan yaitu : Expected service and
Perceived service. Apabila jasa yang di terima atau di rasakan lebih menyenangkan di bandingkan
harapannya, maka akan menimbulkan kepuasan, sebaliknya apabila jasa yang yang diterima atau di rasakan
kurang dari harapan, bahwa di katakan kualitas pelayanan kurang bisa memuaskan pelanggan.
Pengertian Kualitas Produk

Menurut Rauf dan Yulizar (2016:1) mengemukakan bahwa “Kualitas produk adalah segala sesuatu
yang di tawarkan ke pasar untuk mendapatkan perhatian, dibeli, dipergunakan, dan dapat memuaskan
kebutuhan pelanggan”.
Pengertian Kepuasan Pelanggan
Menurut Kotler dan Keller (2016:153) “Kepuasan pelanggan adalah pelanggan dapat mengalami

salah satu arti tingkat kepuasan umum yaitu jika kinerja di bawah harapan, pelanggan akan merasakan
kecewa tetapi jika kinerja sesuai dengan harapan pelanggan akan merasa puas apabila kinerja bisa melebihi
harapan maka pelanggan akan merasa puas dan gembira”.
Pengertian Retensi Pelanggan

Salah satu metode pemasaran yang sering digunakan untuk meningkatkan kinerja perusahaannya
adalah retensi pelanggan. Dengan mempertahankan pelanggan yang sudah ada tentunya akan menghemat
biaya, dari pada dengan mencari lagi pelanggan baru. Konsep retensi pelanggan muncul karena banyak
perusahaan yang cenderung mengabaikan pelanggan yang sudah ada dan lebih memprioritaskan melakukan
progam akuisisi pada pencarian pelanggan baru. Padahal setelah, dilakukan sejumlah kajian, biaya
mendapatkan pelanggan baru lebih tinggi dari pada biaya yang yang dilakukan untuk mempertahankan
pelanggan lama atau pelanggan yang sudah ada.

Gambar 3:1
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(Sumber : Sugivona, 2017:43)

Menurut Alfansi (2016:244) mengatakan retensi pelanggan adalah “upaya mempertahankan pelanggan
bagian penting dalam pembangungan pemasaran berbasis hubungan”. Bagi sebuah perusahaan mereka tidak
hanya menginginkan pelanggan baru namun mereka juga perlu mempertahankan pelanggan sebab hal
tersebut dapat meningkatkan bisnis.

Hipotesis

Gambar | : Kerangka Pemikiran

Hal = Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kualitas produk terhadap retensi pelanggan pada Roti
Bakar 88.

Ha2 = Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kualitas produk terhadap retensi pelanggan pada Roti
Bakar 88.

Ha3 = Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kualitas produk terhadap retensi pelanggan pada Roti
Bakar 88.

Ha4 = Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kualitas pelayanan, kualitas produk, dan kepuasan
pelanggan terhadap retensi pelanggan pada Roti Bakar 88.
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Hol = Tidak terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kualitas pelayanan terhadap retensi pelanggan
pada Roti Bakar 88.

Ho2 = Tidak terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kualitas produk terhadap retensi pelanggan
pada Roti Bakar 88.

Ho3 = Tidak terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kualitas produk terhadap retensi pelanggan
pada Roti Bakar 88.

Ho4 = Tidak terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kualitas pelayanan, kualitas produk, dan
kepuasan pelanggan terhadap retensi pelanggan pada Roti Bakar 88.

B. METODE PENELITIAN
Penelitian ini merupakan penelitian kausal untuk mengetahui adanya hubungan yang bersifat
mempengaruhi antara dua variabel atau lebih dengan pendekatan kuantitatif Metode penelitian yang
digunakan dalam penelitian ini adalah metode survey yaitu penelitian dilakukan dengan terjun langsung ke
lapangan dengan menyebar angket atau kuisioner sebagai instrumen pengumpulan data.
Populasi
Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan Roti Bakar 88 Pasar Lama Tangerang.
Sampel
Sampel dalam penelitian ini adalah pelanggan Roti Bakar 88 Pasar Lama Kota Tangerang karena
pada penelitian ini sangat besar populasinya dan tidak dapat diketahui secara pasti keseluruhan berapa
banyak jumlahnya, oleh karena itu akan sulit mencari berapa jumlah populasi yang tepat, maka jumlah
sampel yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan rumus Uma Sekaran. Dimana tingkat keyakinan
yang di pakai dalam penelitian yaitu 90% dengan penentuan Z pada o : 0,10 adalah 1,98. Sehingga jumlah
sampel dalam penelitian ini sebanyak 100 responden.
Teknik dan Pengambilan Sampel
Dalam penelitian ini teknik pengambilan sample yang digunakan dalam adalah Probability sampling, yaitu
teknik pemilihan berdasarkan probabilitas (peluang) acak . Sedangkan metode yang digunakan adalah teknik
pengambilan sampel sederhana (simple random sampling) dalam teknik pemilihan sampel yang memberikan
peluang atau kesempatan yang sama pada populasi untuk dijadikan subjek penelitian.
Metode Analisa Data
Uji Validitas
Menurut Andra Tersiana (2017:121) “uji validitas merupakan alat ukur yang digunakan untuk mendapatkan
data (mengukur) itu valid”. Suatu alat ukur yang validitasnya tinggi akan mempunyai varian kesalahan yang
kecil atau dengan kata lain test tersebut menjalankan ukurannya dengan memberikan hasil yang sesuai
dengan maksud test tersebut.
Uji Reabilitas
Realibilitas (konsisten) digunakan untuk mengetahui konsisten tidaknya instrumen yang dipakai.
Uji Asumsi Klasik
I.  Uji Normalitas
Menurut Ghozali (2018:45) Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi,
variabel terikat dan variabel bebas keduanya mempunyai distribusi normal atau tidak”.
2. Uji Multikolinearitas
Menurut Ghozali (2016:103) Uji multikolinearitas bertujuan “untuk menguji apakah model regresi
ditemukan adanya korelasi antar variabel independen”. Model regresi yang baik seharusnya tidak
terjadi korelasi sempurna atau mendekati sempurna di antara variabel bebasnya.
3. Uji Heteroskedastisitas
Menurut Syaiful Bahri (2018:180) “Uji heteroskedatisitas adalah varian residual yang tidak sama
pada semua pengamatan di dalam model regresi. Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi
heteroskedastisitas
Analisis Regresi Berganda
Analisis Regresi Berganda merupakan analisis yang menghubungkan antara dua variabel independen atau
lebih dengan variabel dependen.
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Analisis Korelasi Berganda
Analisis ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar hubungan ketiga variabel bebas terhadap variabel
terikat dengan menggunakan koefisien korelasi ganda adalah dengan menggunakan nilai absolut dari
koefisien korelasi tersebut.
Uji Hipotesis
I. Uji Statistik T
Untuk statistik t digunakan untuk pengujian hipotesis pengaruh variabel independen secara individu
terrhadap variabel dependen.
2. Uji Statistik F
Uji statistik F digunakan untuk pengujian hipotesis semua variabel independen yang dimasukkan
dalam model berpengaruh secara bersama-sama terhadap variabel dependen dan juga untuk
menentukan model kelayakan model regresi.
Koefisien Determinasi
Analisis koefisien determinasi digunakan untuk mengukur kemampuan model dalam menerangkan variasi
variabel independen terhadap variabel dependen atau dapat pula di katakan sebagai proporsi pengaruh
seluruh variabel independen terhadap variabel dependen.

C. HASIL PEMBAHASAN
I.  Uji Normalitas

Hasil Uji Multikolinearitas Variabel Kualitas Pelayanan (X1), Kualitas

Hasil Uji Normalitas Produk (X2) dan Kepuasan Pelanggan (X3) terhadap Retensi Pelanggan (¥)

One-Sample Kolmogorov-Smimov Test

Unstandardized oefficients?®

Residual Unstandardized | Standardized Collinearity

N 100 Coefficients Coefficients Statistics

Normal Parameters+> Mean 0000000 Wodel 8 | std Emor Bea t Sig. | Tolerance | VIF
Sid. Deviation 52801779 1 (Constant) 4917 936 5251 000
Most Extreme Differences Absolute 078 Kualitas 857 038 901| 22.08 000 241 4147
o70 Pelayanan 5
o8 Kualitas -218 036 -226|-6.099| 000 203 3415
Produk

Positive

Negative
Test Stalistic 078
Asymp. Sig. (2-ailed) 134

a_ Test distribution is Normal

Kepuasan 258 037 2902| 6938 000 227| 4400
Pelanggan

a Dependent Variable: Retensi Pelanggan
Sumber : Data tahun 2019 diolah dengan menggunakan SPSS 25

b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.
Sumber : Data tahun 2019 diolah dengan menggunakan SPSS 25

Hasil perhitungan tabel one-sample kolmogorov-smirnov test menunjukkan nilai test statistic
sebesar 0,78 dengan tingkat signifikasi sebesar 0,134. Pada tabel tersebut nilai signifikasi 0,134 > 0,05
maka dapat disimpulkan data berdistribusi normal.

2. Uji Multikolinearitas

Pada table coefficients di atas dapat diketahui bahwa nilai VIF variabel kualitas pelayanan sebesar
4.147, nilai VIF variabel kualitas produk sebesar 3.415 sedangkan untuk variabel kepuasan pelanggan
nilai VIF sebesaar 4.400. Nilai VIF ketiga variabel tersebut <10 atau tidak ada variabel bebas yang
memiliki Variance Inflation Factor (VIF) di atas 10 sehingga disimpulkan tidak terjadi multikolinearitas
antar variabel bebas dalam model regresi yang digunakan. Untuk melihat gejala multikonlinearitas juga
dapat dilihat pada nilai tolerance bila hasil perhitungan nilai tolerance mendekati |, maka model
tersebut bebas dari gejala mulitkolinearitas. Tabel coefficients masing — masing niilai tolerance dari
variabel bebas mendekati angka satu sehingga tidak terindikasi gejala multikolinieritas.

3. Uji Heteroskedastisitas
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Hasil Uji Heteroskedastisitas Variabel Kualitas Pelayanan (X1), Kualitas
Produk (X2) dan Kepuasan Pelanggan (X3) terhadap Retensi Pelanggan (Y)

Correlations

Unstandar
Pelsyans | Produk | Kepuasan |  dized
n x1 x2 x3 | Resioual

Spesrman’ ¢ |Palayanan_xi | Coralstion 1000| 795" a73” -025
stho Coeficient

Sig. (2-4siie) 000 000 203

n 100 100 100 100
Produk_x2 Coralation 705" 1000 33" -os8

Coeficient

Sig. (2-dsiied) 000 000 483

N 10| 100 100 100
Kapussan X3 | Camalation e72"| g3 1000 0%
Coeficient

Sig. (2-tsitec) 000|000 830

N 10| 100 100 100

Unstandardizes | Gorslation -025| 08 00| 1000
Resicus! Coeficient

Sig. (2-tsiieg) s0s| am3 830

n 100 100 100 100

1 8t the 0.01 level (2-1siled).

Hasil perhitungan tabel correlations menunjukkan korelasi antara variabel kualitas pelayanan dengan
nilai unstandardized residual memiliki nilai signifikasi lebih dari 0,05 tingkat signifikasi sebesar 0,803 >
0,5 . Korelasi antara variabel kualitas produk dengan nilai unstandardized residual memiliki nilai
signifikasi lebih dari 0,05 tingkat signifikasi sebesar 0,493 > 0,05. Korelasi variabel kepuasan pelanggan
dengan unstandardized residual nilai signifikasi sebesar lebih dari 0,05 tingkat signifikasi

4. Uji Regresi Linier Berganda

Hasil Uji regresi linier berganda pada table coefficents menunjukkan nilai konstanta a dan koefisien b,
selanjutnya nilai tersebut dapat di hitung ke dalam rumus di bawah ini :
Y=4.917+0,857X1+-0,218X2+0,258X3

Dimana

Y= Retensi Pelanggan

X = Kualitas Pelayanan

X> = Kualitas Produk

X3 = Kepuasan Pelanggan

- Konstanta sebesar 4,917 artinya jika Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk dan Kepuasan Pelanggan
nilainya 0, maka retensi pelanggan sebesar 4,917

- Koefisien regresi variabel Kualitas Pelayanan sebesar 0,857, artinya jika kualtas pelayanan meningkat
sebesar satu satuan, maka retensi pelanggan akan meningkat sebesar 0,857 satuan dengan asumsi
variabel independen lain bernilai tetap.

- Koefisien regresi variabel Kualitas Produk sebesar -0,218 artinya jika kualitas produk menurun
sebesar satu satuan, maka retensi pelanggan akan menurun sebesar 0,218 satuan dengan asumsi variabel
independen lain bernilai tetap.

- Koefisien regresi variabel Kepuasan Pelanggan sebesar 0,258 meningkat sebesar satu satuan maka
retensi pelanggan akan meningkat sebesar 0,258 satuan dengan asumsi variabel independen lain bernilai
tetap.

Hasil Uji Regresi Linear Berganda Variabel Kualitas Pelayanan (X1),
Kualitas Produk (X2) dan Kepuasan Pelanggan (X3) terhadap Retensi
Pelanggan (Y)

Standardized

Unstandardized Cosfficients |  Cosfiicients

Model B Std. Eror Bets T sig

1 (Constant) 2817 038 5251 000

Felayanan_x1 257 038 201  22085| 000

Froduk_x2 ~218 038 =) 5083| 000

Kapussan_Xa 258 037 202 6.038 | 000

= Dependant Vanable: Retensi_Y,

Sumber - Data tahun 2019 diolah dengan menggunakan SPSS 25

5. Uiji Korelasi Berganda
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Hasil Uji Koefisen Korelasi Variabel Kualitas Pelayanan (X1), Kualitas
Produk (X2) dan Kepuasan Pelanggan (X3) terhadap Retensi Pelanggan

Model Summary

Change Statistics
R Std. Error F
Mod Squar | Adjusted | ofthe | R Square | Chang sig. F
) R | e |RSquare| Estmate | Change | e | it | a2 | Change
1 9812|961 960 536 91| 79810 3| 96 000
1

a. Predictors (Constant), Kepuasan_X3, Produk_X2. Pelayanan_x1

Sumber Daa 2019 dolah dengan mongguaan SPSS 23 Hasil perhitungan tabel uji koefisien korelasi berganda
maka diketahui bahwa nilai Sig. F change <0,05 yaitu 0,000 <0,05 yang menunjukkan bahwa variabel
independen (X) memiliki hubungan korelasi terhadap variabel terikat dengan nilai R=0,981 atau
(98,1%) artinnya kualitas pelayanan, kualitas produk, kepuasan pelanggan terhadap retensi pelanggan
menujukkan korelasi positif dan sangat kuat karena nilai korelasi berada di range 0,80-1.000. Nilai
korelasi positif artinya terjadi hubungan positif yaitu jika kualitas pelayanan, kualitas produk, kepuasan
pelanggan meningkat maka retensi pelanggan juga semakin tinggi.

6. Uji Statistik T

Variabel Kualitas Pelayanan terhadap Retensi Pelanggan

Hasil Uji statistik t Variabel Kualitas Pelayanan terhadap Retensi Pelanggan

&3]
.

Standardized

Unstandardized Coefficients Coefiicients
Model B Std. Error Beta T Sig.
1 | (Constant) 3675 1.109 3315/ .001
| Pelayanan_x1 921 024 968 38.247| 000

‘2. Dependent Variable: Relensi Y

Sumber : Data tahun 2019 diolah dengan menggunakan SPSS 235

Hasil perhitungan tabel uji statistik t variabel X| dengan Y thitung = 38.247 yang menggunakan taraf
kesalahan 5% diperoleh ttabel = 1,983 jadi thitung>ttabel (38.247 > 1,983). Maka Ho ditolak dan Ha
diterima, artinya terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara kualitas pelayanan terhadap retensi

pelanggan.

Variabel Kualitas Produk terhadap Retensi Pelanggan

Hasil Uji statistik t Variabel Kualitas Produk terhadap Retensi Pelanggan

fvs)
C
Standardized
Unstandardized Coefficients Coeficients
Mode! B Std_Error Beta T Sig.
1 | (Constant) 13.085 3.074 4.257 000
| Produk_X2 711 066 735 10726 000

a Dependent Variable: Retensi_ Y
Sumber : Data diolah dengan SPSS 25 (2019)

Hasil perhitungan tabel uji statistik t variabel X2 dengan Y thitung = 10.726 yang menggunakan taraf
kesalahan 5% diperoleh ttabel = 1,983 jadi thitung>ttabel (10.726 > 1,983). Maka Ho ditolak dan Ha
diterima, artinya terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara kualitas pelayanan terhadap retensi

pelanggan.
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Variabel Kepuasan Pelanggan terhadap Retensi Pelanggan

Hasil Uji statistik t Variabel Kepuasan Pelanggan terhadap Retensi
Pelanggan (Y)

Coefficients®

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefiicients

Model B Std. Emor Beta T Sig.
1 | (Constant) 10 6540 1089 5349 | 000
Kepuasan_X3 773 043 874 17.816 | .000

a. Dependent Variable: Retensi_Y
Sumber : Data diolah dengan SPSS 25 (2019)

Hasil perhitungan tabel uji statistik t variabel X3 dengan Y 4.61 thitung = 17.816 yang menggunakan
taraf kesalahan 5% diperoleh ttabel = 1,983 jadi thitung>ttabel (17.816 > 1,983). Maka Ho ditolak dan
Ha diterima, artinya terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara kualitas pelayanan terhadap

retensi pelanggan.

7. Uji F Pengaruh Simultan (Uji Statistik F)

Hasil Uji signifikasi Uji Variabel Kualitas Pelayanan (X1), Kualitas Produk
(X2) dan Kepuasan Pelanggan (X3) terhadap Retensi Pelanggan (Y)

ANOVA?

Model Sum of Squares Df F Sig.

1 Rearession 682.309 3 229.466| 798101 000
Residual 27601 %6 288
Total 716.000 9

a. Dependent Variable: Refensi Y

b. Predictors: (Constant), Kepuasan_X3, Produk_X2, Pelayanan_x1
Sumber : Data tahun 2019 diolah dengan menggunakan SPSS 25

Dari hasil perhitungan uiji statistik F diatas diperoleh Fhitung 798.101 dibandingkan dengan F tabel 3,09
berdasarkan perbandingan tersebut di ketahui bahwa nilai Fhitung >Ftabel yaitu 798.101 > 3,09 oleh
sebab itu maka Ho ditolak dan Ha diterima bahwa model regresi dapat digunakan untuk memprediksi
retensi pelanggan. Atau dapat dikatakan bahwa kualitas pelayanan, kualitas produk dan

8. Koefisien Determinasi

tﬂasil Uji Koefisien Determinasi Variabel Kualitas Pelayanan (X1) dan
Kualitas Produk (X2) dan Kepuasan Pelanggan (X3) terhadap Retensi

Pelanggan (Y)
Model Summary?
Adjusted R | Std. Emor of the
Model R R Square Sauare Estimate
1 e 594 582 1956

‘a. Predictors: (Constani), Kepuasan_X3, Produk X2, Layanan_X1
b. Dependent Variable: Refensi_Y
Sumber : Data tahun 2019 diolah dengan menggunakan SPSS 25

Hasil perhitungan pada tabel uji koefisien determinasi diketahui bahwa R Square = 0,594 (59,4% )
artinya pengaruh kualitas pelayanan (XI), kualitas produk (X2) dan kepuasan pelanggan adalah sebesar
(59,4 %) dan sisanya (40,6%) dipengaruhi oleh faktor lain atau variabel lain.

D. KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan pada hasil penelitian ini sebagai berikut :

I. Hasil uji t pada variabel kualitas pelayanan yang digunakan oleh Roti Bakar 88 Pasar Lama
Tangerang secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap retensi pelanggan. Hal ini di
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tunjukkan oleh nilai thitung™teber Yaitu 38,247 > 1,983 dan memiliki nilai signifikasi sebesar 0,000 nilai
ini lebih kecil dari 0,05 (0,000<0,05) maka berarti Ho ditolak dan Ha di terima.

Hasil uji t pada variabel kualitas produk yang digunakan oleh Roti Bakar 88 Pasar Lama Tangerang
secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap retensi pelanggan. Hal ini di tunjukkan
oleh nilai thicung™teabel yaitu 10,726 > 1,983 dan memiliki nilai signifikasi sebesar 0,000 nilai ini lebih
kecil dari 0,05 (0,000<0,05) maka berarti Ho ditolak dan Ha di terima.

Hasil uji t pada variabel kepuasan pelanggan produk yang digunakan oleh Roti Bakar 88 Pasar Lama
Tangerang secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap retensi pelanggan. Hal ini di
tunjukkan oleh nilai h thiwng>tebel Yaitu (17,816 > 1,983) dan memiliki nilai signifikasi sebesar 0,000
nilai ini lebih kecil dari 0,05 (0,000<0,05) maka berarti Ho ditolak dan Ha di terima.

Hasil Uji F terdapat pengaruh secara simultan antara kualitas pelayanan, kualitas produk, kepuasan
pelanggan dan retensi pelanggan dibuktikan dengan menunjukkan bahwa Fhicng 789,101 > F pe >
3,09 dengan tingkat signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 yang berarti signifikan. Dengan demikian Ho
ditolak dan Ha diterima.

Analisa perhitungan koefisien determinasi adalah 0,594 menunjukkan kuat nya pengaruh variabel
kualitas pelayanan, kualitas produk dan kepuasan pelanggan terhadap retensi pelanggan adalah 59,4
% adapun sisa nya sebesar 40,6 % dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak di teliti.

Saran

E

Untuk menjamin kesimpulan — kesimpulan sebagai mana telah di kemukakan di atas yang saling
berkaitan maka dengan ini penulis memberikan saran — saran sebagi berikut :
Hasil dari kualitas pelayanan sangat signifikan maka kepada pimpinan perusahaan penulis
menyarankan agar selalu memotivasi dan memberi teladan-teladan yang baik dalam komunikasi
kepada seluruh karyawan terutama yang berkaitan dengan calon konsumen/pelanggan sehingga
peningkatan kualitas pelayanan untuk memberi kepuasan kepada pelanggan lebih efisien dan efektif
sesuai dengan kebutuhan para pelanggan.
Begitu pula dengan kualitas produk sangat signifikan maka kepada pimpinan perusahaan penulis
menyarankan agar cita rasa makanan lebih di tingkatkan lagi serta adanya penambahan variasi dalam
menu sehingga pelanggan selalu ingin berkunjung kembali dengan adanya peningkatan dalam segi
produk.
Hasil kepuasan pelanggan yang sangat signifikan diharapkan pimpinan perusahaan harus lebih
memonitoring kepuasan pelanggan untuk menjaga agar para pelanggan selalu setia dan tidak
berpindah ke rumah makan lain.
Sesuai dengan hasil uji F, pengaruh simultan antara variabel-variabel pada judul skripsi penulis
dinyatakan dapat diterima, maka penulis menyarankan agar di samping memotivasi para karyawan
secara teratur dan baik perlu juga di terapkan loyalty program kepada pelanggan memberikan
penawaran yang menaik seperti potongan harga, voucher gratis atau mengadakan member card bagi
para pelanggan yang sering melakukan transaksi di Roti Bakar 88 Pasar Lama Tangerang.
Sehubungan dengan hasil perhitungan koefisien deterrminasi menunjukkan bahwa pengaruh
simultan yang kuat, maka kepada pimpinan perusahaan penulis menyarankan agar kondisi yang telah
baik ini kiranya perlu di tindak lanjuti dengan memaksimalkan dan memperbaiki kinerja karyawan,
mengevaluasi kualitas produk dan lebih memperhatikan kebutuhan pelanggan agar pelanggan selalu
merasa puas sehingga akan selalu berkunjung kembali ke Roti Bakar 88 Pasar Lama Tangerang.
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