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Abstraksi

Hasil penelitian dapat disimpulkan sebagai berikut: 1. Kualitas pelayanan, harga, kepuasan
pelanggan dan loyalitas pelanggan sudah baik. 2. Terdapat pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap
kepuasan pelanggan di buktikan Yz = 5,885 + 0,523X; + 0,661X,. Pengaruh kepuasan pelanggan terhadap
loyalitas pelanggan di buktikan Y = 6,197 + 0,663Z. 3. Kualitas pelayanan dan harga memiliki hubungan yang
sangat kuat dan positif dengan kepuasan pelanggan di buktikan dengan nilai r = 0,858, dan nilai determinasi
sebesar 26,4 %. Kepuasan pelanggan memiliki hubungan yang kuat dan positif dengan loyalitas pelanggan
yang di buktikan dengan nilai r = 0,763, dan nilai determinasi sebesar 41,7%. 4. Hasil uji hipotesis
menyatakan Hg di tolak artinya kualitas pelayanan dan harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening.

Adapun saran dari penelitian ini adalah: 1. Untuk meningkatkan kualitas pelayanan, karyawan toko
A&A Copier Pematangsiantar hendaknya mampu menangani keluhan dari pelanggan dengan optimal, ramah
kepada pelanggan dan mampu berkomunikasi dan melayani pelanggan dengan baik. 2. Untuk
mengoptimalkan harga, agar memberikan potongan harga kepada pelanggan yang telah memfotocopy lebih
dari satu rim kertas dan menyediakan kartu kredit sebagai alat transaksi pembayaran. 3. Untuk kepuasan
pelanggan, meningkatkan hasil fotocopy agar tidak buram dan jilidan yang lebih rapi. 4. Untuk meningkatkan
loyalitas pelanggan, memperhatikan kebutuhan pelanggan, membantu mengoperasikan komputer,
memberikan informasi tentang produk yang akan di beli pelanggan, dan memberikan hadiah secara merata.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Harga, Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan.

Abstraction

The results can be summarized as follows: 1. Quality of service, price, customer satisfaction and customer
loyalty is good. 2. There is influence of service quality and price to customer satisfaction in prove Y; = 5,885 +
0,523X; + 0,661X,. The effect of customer satisfaction on customer loyalty is proved Y = 6,197 + 0,663Z. 3.
Quality of service and price have high and positive correlation with customer satisfaction in prove with value r
= 0,858, and determination value equal to 26,4%. Customer satisfaction has high moderately and positive
correlation with customer loyalty in the prove with the value of r = 0.763, and the value of determination of
41,7%. 4. Hypothesis test results stated H, rejected means the quality of service and price have a positive and
significant effect on customer loyalty with customer satisfaction as intervening variable.

The suggestions of this research are: 1. To improve the quality of service, A&A Copier
Pematangsiantar shop employees should be able to handle customer complaints optimally, friendly to
customers and able to communicate and serve customers well. 2. To optimize prices, to provide discounts to
customers who have been copying more than one ream of paper and providing credit cards as a means of
payment transactions. 3. For customer satisfaction, improve the results of photocopy so as not to blurred and
bilge a more tidy. 4. To improve customer loyalty, pay attention to customer needs, help operate the computer,
provide information about the products to be purchased by customers, and give the gift evenly.

Keywords:  Service Quality, Price, Customer Satisfaction and Customer Loyalty

SULTANIST: Jurnal Manajemen dan Keuangan  ISSN: 2338-4328 Vol. 6, No. 2, Desember 2018 70



PENDAHULUAN
1. Latar Belakang Masalah

Toko A&A Copier Pematangsiantar adalah
sebuah usaha vyang bergerak dalam bidang
percetakan seperti fotocopy, print, laminating, scan,
rental komputer, sablon dan menijilid serta menjual
alat tulis kantor. Toko A&A Copier Pematangsiantar
mengupayakan pelayanan yang bermutu tinggi
kepada pelanggan, menimbulkan keputusan dari
pihak pelanggan agar segera membeli barang/jasa
yang ditawarkan pada saat itu juga, menumbuhkan
kepercayaan pelanggan terhadap barang/jasa yang
ditawarkan, menciptakan kepercayaan dan
kepuasan pelangan, menjaga agar pelanggan
merasa diperhatikan segala kebutuhannya sehingga
pelanggan menjadi loyal kepada toko dan pihak toko
Toko A&A Copier Pematangsiantar menjaga
pelanggan yang sudah loyal agar tidak berpindah ke
pesaing.

Loyalitas pelanggan memiliki peran penting
dalam sebuah usaha, mempertahankan pelanggan
berarti meningkatkan kelangsungan hidup usaha.
Loyalitas pelanggan dapat di ukur dari dimensi di
bawah ini berdasarkan wawancara pra survei pada
pelanggan toko A&A Copier Pematangsiantar.

Dapat di ketahui bahwa loyalitas pelanggan
pada toko A&A Copier Pematangsiantar belum
optimal. Hal ini dapat di lihat dari persentase cukup
baik pada dimensi loyalitas afektif sebesar 33%. Hal
ini ditinjau dari karyawan mash sering mengabaikan
pelanggan yang butuh bantuan dalam
mengoperasikan komputer. Kemudian pada dimensi
loyalitas tindakan sebesar 35 %. Hal ini ditinjau dari
pihak toko dalam memberikan hadiah kepada
pelanggan belum berjalan dengan baik dan merata
secara keseluruhan.

Kepuasan pelanggan merupakan salah faktor
yang dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan.
Kepuasan pelanggan pada toko A&A Copier
Pematangsiantar dapat dilihat dari beberapa
dimensi: kualitas produk, emotional factor, dan
kemudahan. Kualitas produk pada toko A&A Copier,
pelanggan merasa puas dengan fasilitas dan produk
yang ditawarkan kepada pelangan seperti hasil
fotocopy/print yang sudah jelas dan tidak buram
serta jilidan yang rapi. Pada dimensi emotional factor
pada toko A&A Copier Pematangsiantar pelanggan
bangga terhadap toko karena karyawan berupaya
melayani pelanggan dengan ramah, sopan, dan
membantu pelanggan yang kesulitan dalam
mengoperasikan komputer dan printer. Pada dimensi
kemudahan toko A&A Copier Pematangsiantar
karyawan tidak sigap dan tanggap untuk membantu
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pelanggan yang sedang Kkesulitan membuka
internet/data-data secara online.

Salah satu faktor yang mempengaruhi
kepuasan pelanggan adalah kualitas pelayanan.
Kualitas pelayanan yang di terapkan pada toko A&A
Copier Pematangsiantar dapat di ukur dari lima
dimensi yaitu bukti fisik (tangibles), kehandalan
(reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan
(assurance), dan empati (empathy). Pada dimensi
bukti  fisik  (tangibles), toko A&A  Copier
Pematangsiantar jumlah printer dan komputer yang
tersedia sudah  mencukupi untuk  melayani
pelanggan namun perlu menambah mesin fotocopy
warna.

Pada dimensi kehandalan (reliability)
karyawan toko A&A Copier Pematangsiantar mampu
menyelesaikan pesanan pelanggan sesuai dengan
waktu yang dijanjikan. Dalam dimensi daya tanggap
(responsiveness) setiap keluhan dari pelanggan
dapat ditangani oleh karyawan namun masih ada
beberapa keluhan yang tidak dapat terselesaikan
dengan optimal. Pada dimensi jaminan (assurance)
karyawan toko A&A Copier Pematangsiantar selalu
bersikap ramah kepada seluruh pelanggan yang
datang belanja maupun mencetak dokumen.
Sedangkan pada dimensi empati (empathy)
karyawan toko A&A Copier Pematangsiantar sudah
mampu berkomunikasi dan melayani pelanggan
dengan baik.

Selain kualitas pelayanan harga juga dapat
mempengaruhi  kepuasan pelanggan. Adapun
dimensi pengukuran harga pada toko A&A Copier
Pematangsiantar dapat di lihat dari: keterjangkauan
harga, diskon/potongan harga dan cara pembayaran.
Pada indikator keterjangkauan harga, harga print
perlembar pada toko A&A Copier Pematangsiantar
hanya Rp. 300 perlembar sedangkan pada harga
toko lain Rp. 500 perlembar. Pada indikator
diskon/potongan  harga toko A&A  Copier
Pematangsiantar hendaknya memberikan potongan
harga apabila pelanggan memfotocopy lebih dari
satu rim kertas. Sedangkan pada indikator cara
pembayaran toko A&A Copier Pematangsiantar
belum menyediakan kartu kredit/ kartu debit sebagai
alat transaksi penjualan sehingga pelanggan kurang
nyaman apabila uang yang di bawa tidak mencukupi
untuk membayar pesanan/ barang yang di
belanjakan.

2. Rumusan Masalah

a. Bagaimana gambaran kualitas pelayanan, harga,
kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan
pada toko A&A Copier Pematangsiantar.
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b. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan dan
harga terhadap kepuasan pelanggan pada toko
A&A Copier Pematangsiantar secara simultan.

c. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan dan
harga terhadap kepuasan pelanggan pada toko
A&A Copier Pematangsiantar secara parsial.

d. Bagaimana pengaruh Kkepuasan pelanggan
terhadap loyalitas pelanggan pada toko A&A
Copier Pematangsiantar.

3. Tujuan Penelitian

a. Untuk mengetahui gambaran kualitas pelayanan,
harga, kepuasan pelanggan, dan loyalitas
pelanggan pada toko A&A Copier
Pematangsiantar.

b. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan
dan harga terhadap kepuasan pelanggan pada
toko A&A Copier Pematangsiantar secara
simultan.

c. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan
dan harga terhadap kepuasan pelanggan pada
toko A&A Copier Pematangsiantar secara parsial.

d. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada
toko A&A Copier Pematangsiantar.

4. Penelitian

Yang menjadi objek penelitian ini adalah took
A&A Copier Pematangsiantar.

Desain penelitian adalah Penelitian
Kepustakaan (Library Research) dan Penelitian
Lapangan (Field Research).

Teknik pengumpulan data berupa Kuesioner,

Wawancara dan Dokumentasi. Jenis data yang

adalah jenis data kualitatif dan data kuantitatif. Hasil

data yang diperoleh dari lapangan akan dianalisis
secara deskriptif baik bersifat kualitatif dan
kuantitatif.

B. LANDASAN TEORI

1. Manajemen Pemasaran

Pemasaran merupakan salah satu strategi
yang digunakan perusahaan untuk menarik minat
masyarakat agar bersedia menggunakan atau
membeli secara terus menerus produk barang atau
jasa dari suatu perusahaan. Pemasaran merupakan
suatu kegiatan yang dilakukan untuk
mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan,
melakukan perkembangan terhadap perusahaan
serta mencapai tujuan-tujuan atau sasaran-sasaran
yang diinginkan perusahaan dalam memperoleh
laba. Oleh karena itu, pemasaran memegang
peranan yang penting dalam suatu perusahaan.

Menurut Kotler dan Gary (2008:12),
pemasaran merupakan proses suatu perusahaan
menghasilkan suatu nilai bagi pelanggan dengan
tujuan menangkap nilai dari pelanggan melalui
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hubungan yang kuat dengan pelanggan. Menurut
Kotler dan Kevin (2008:6), pemasaran adalah suatu
proses mendapatkan apa yang mereka butuhkan
dan inginkan dengan berusaha menciptakan ,
menawarkan, dan secara bebas mempertukarkan
produk dan jasa yang bernilai dengan pihak lain.
Sedangkan menurut Lupiyoadi (2006:6), manajemen
pemasaran adalah suatu analisis, perencanaan
pelaksanaan, serta control program-program yang
telah direncanakan dalam hubungan dengan
pertukaran-pertukaran yang di inginkan terhadap
pelanggan yang dituju untuk memperoleh
keuntungan pribadi maupun bersama. Maka dapat
dituju untuk memperoleh keuntungan pribadi
maupun bersama.

Dari beberapa pendapat para ahli di atas,
dapat disimpulkan bahwa pemasaran adalah proses
kepuasan pelanggan dengan membangun hubungan
yang kuat dengan pelanggan dan saling
mendapatkan apa yang mereka butuhkan dan
inginkan melalui pertukaran dengan pihak lain.

2. Kualitas Produk

Kualitas pelayanan semakin meningkat dalam
persaingan pada usaha jasa yang akan ditawarkan
tidak semudah untuk meningkatkan kualitas produk,
karena karakteristiknya yang unik. Kepuasan
konsumen akan terpenuhi apabila penyampaian jasa
dari pemberi jasa kepada konsumen sesuai apa
yang dipersepsikan konsumen.

Menurut  Tjiptono  (2008:121),  kualitas
pelayanan merupakan sebagai ukuran seberapa
bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai
dengan ekspektasi pelanggan. Menurut Wyckup
(2002:59), kualitas pelayanan adalah tingkat
keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan atau
harapan pelanggan. sedangkan menurut Zeitmal,
Berry dan Parasuraman dalam Lupiyoadi dan
Hamdani (2006:11), definisi kualitas pelayanan yaitu
sebagai kesenjangan antara ekspektasi atau
keinginan pengguna jasa dengan apa yang
dirasakan oleh mereka.

Dengan demikian dapat disimpulkan kualitas
pelayanan adalah segala bentuk aktivitas yang
dilakukan oleh perusahaan secara langsung guna
memenuhi harapan konsumen serta ketepatan
penyampaian  dalam  mengimbangi  harapan
konsumen. Dengan kata lain kualitas pelayanan
memberikan pemenuhan kebutuhan dan keinginan
pelanggan ditinjau dari tingkat keunggulan kualitas
jasa tersebut sehingga dapat memenuhi kebutuhan
pelanggan yang diharapkan.

3. Harga
Harga bukanlah sekedar angka-angka di label

harga. Harga mempunyai banyak bentuk dan
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melaksanakan banyak fungsi, seperti sewa, uang,
uang sekolah, ongkos, upah, bunga tarif biaya
penyimpanan, gaji dan komisi semuanya merupakan
harga yang harus dibayar untuk mendapatkan
barang atau jasa. Harga merupakan penentu
terciptanya penjualan, dan akan selalu dikaitkan
dengan kemampuan financial yang  dimiliki
konsumen.

Menurut Tjiptono dan Gregorius (2011:317),
harga merupakan satu-satunya wunsur bauran
pemasaran yang mendapatkan pemasukan bagi
perusahaan yang pada gilirannya berpengaruh pada
besar kecilnya laba dan pangsa pasar yang
diperoleh, menurut Kotler dan Kevin (2009:67),
harga adalah salah satu elemen bauran pemasaran

yang menghasilkan pendapatan, elemen lain
menghasilkan biaya. Harga juga
mengkomunikasikan positioning nilai yang

dimasudkan dari produk atau merek perusahaan ke
pasar. Produk atau jasa yang dirancang dan
dipasarkan dengan baik dapat dijual dengan harga
tinggi dan menghasilkan laba yang besar.
Sedangkan menurut Kotler dan Gary (2001:349),
harga merupakan sejumlah uang yang dibebankan
atas suatu produk atau jasa atau jumlah dari nilai
yang ditukar konsumen atas manfaat-manfaat
karena memiliki atau menggunakan produk atau jasa
tersebut.

Berdasarkan teori diatas, maka penulis
menyimpulkan bahwa harga adalah salah satu
elemen dari bauran pemasaran yang menghasilkan
pendapatan atau masukan bagi suatu perusahaan
dan dapat mempengaruhi citra dan nilai positioning
perusahaan.

4. Loyalitas Pelanggan

Loyalitas merupakan hal yang penting, sebab
strategi pemasaran yang sukses dan didukung oleh
pelanggan yang setia. Syogyaanya menghasilkan
konsumen-konsumen yang loyal. Salah satu cara
yang dilakukan oleh perusahaan dalam
meningkatkan loyalitas pelangan adalah dengan
meningkatkan kepuasan pelanggan dengan merek
produk yang ditawarkan kepada konsumen.

Menurut Griffin  (2003:31), loyalitas dapat
didefinisikan berdasarkan  perilaku pembeli.
Pelanggan yang loyal adalah melakukan pembelian
berulang secara teratur, membeli antar lini produk
dan jasa, merefrensikan kepada orang lain,
menunjukkan kebutuhan terhadap tarikan dari
pesaing. Menurut Lupiyoadi dan Hamdani
(2006:193),  mendefinisikan  loyalitas  adalah
komitmen yang dipegang kuat untuk membeli ulang
atau berlangganan lagi produk atau jasa tertentu
dimasa depan meskipun ada pengaruh situasi dan
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usaha pemasaran yang menyebabkan peralihan
perilaku. Sedang menurut Tjiptono (2000:110),
loyalitas konsumen adalah komitmen pelanggan
terhadap suatu merek produk yang ditawarkan
kepada konsumen.

Berdasarkan uraian para ahli di atas dapat
disimpulkan bahwa loyalitas pelanggan adalah
komitmen yang dipegang kuat untuk membeli ulang
atau berlangganan lagi produk atau jasa tertentu
dimasa depan meskipun ada pengaruh situasi dan
usaha pemasaran yang menyebabkan peralihan
perilaku. Pelanggan yang loyal adalah melakukan
pembelian berulang secara teratur, membeli antar
lini produk dan jasa, merefrensikan kepada orang
lain, menunjukkan kekebalan terhadap tarikan dari
pesaing.

5. Kepuasan Pelanggan

Tujuan dari sebuah perusahaan adalah untuk
mempertahankan dan menciptakan pelanggan untuk
dapat mempertahankan dan menciptakan pelanggan
maka perusahaan harus mampu memberikan
kepuasan pada pelangan. Kepuasan pelanggan
adalah tingkat perasaan pelanggan setelah
membandingkan antara apa yang dia terima dan
harapannya.

Menurut Surmawan (2003:322), kepuasan
pelanggan merupakan dampak dari perbandingan
antara harapan pelanggan sebelum pembelian
dengan yang sesungguhnya diperoleh pelangan dari
produk vyang dibeli tersebut. Menurut Kotler
(2005:70), kepuasan pelanggan adalah perasaan
senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah
membandingkan antara kinerja (hasil) produk yang
dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan.
Sedangkan menurut Tjiptono (2011:292),
menyatakan bahwa kepuasan atau ketidakpuasan
pelanggan adalah respon pelanggan terhadap
evaluasi/diskonfirmasi yang dirasakan antara
harapan sebelumnya (atau norma kinerja lainnya)
dan kinerja aktual produk yang dirasakan setelah
pemakaiannya.

Dari beberapa pengertian di atas, maka
penulis dapat menyimpulkan bahwa kepuasan
pelanggan adalah perasaan yang dirasakan

pelanggan setelah membandingkan antara harapan
dan kenyataan, sebelum dan sesudah memakai
suatu produk atau jasa dari suatu perusahaan.

6. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Pelanggan.
Kualitas pelayanan merupakan tingkat

keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas
tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi
keinginan pelanggan. Memberikan pelayanan yang
berkualitas pada pelanggan merupakan harapan dari
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perusahaan. Sumber daya manusia menjadi kunci
keberhasilan kualitas pelayanan yang maksimal.
Menurut Irawan (2002:37), mengemukakan
bahwa faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan
ada 5 (lima), yaitu kualitas produk, harga, service
quality, emotional factor, kemudahan. Faktor
manusia ini memegang kontribusi sebesar 70%.
Tidak mengherankan kepuasan terhadap kualitas
pelayanan biasanya sulit ditiru dibandingkan dengan
mutu produk dan harga. Dapat disimpulkan bahwa
kualitas pelayanan yang baik akan membuat
pelanggan puas dengan pelayanan yang disajikan.
7. Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan
Pelanggan

Harga adalah suatu nilai tukar yang bisa
disamakan dengan uang atau barang lain untuk
manfaat yang diperoleh dari suatu barang atau jasa
bagi seseorang atau kelompok pada waktu tertentu
dan tempat tertentu. lIstilah harga digunakan untuk
memberikan nilai finansial pada suatu produk barang
atau jasa.

Menurut Kotler dan Kevin (2009:76), harga
sering ditetapkan untuk memuaskan permintaan dan
mencerminkan premi yang bersedia dibayarkan
konsumen untuk sebuah produk maupun jasa.
Banyak konsumen menggunakan harga sebagai
indikator kualitas penetapan harga pencitraan sangat
efektif untuk produk sensitif ego. Selain itu,
konsumen juga selalu memeriksa informasi harga
dan nama merek berbeda ketika membuat penilaian
kepada ukuran kualitas, kemudahan penggunaan,
kegunaan, kinerja, ketahanan dan status. Dapat
disimpulkan harga yang lebih murah dari pesaing
akan membuat pelanggan puas.

8. Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap
Loyalitas Pelanggan

Loyalitas pelanggan merupakan salah satu
tujuan inti yang diupayakan dalam pemasaran
modern. Hal ini dikarenakan dengan loyalitas
diharapkan perusahaan  akan mendapatkan
keuntungan jangka panjang atas hubungan
mutualisme yang terjalin dalam kurun waktu tertentu.

Menurut  Kartajaya (2007:24). Jika
perusahaan dapat memberikan pelayanan yang
melebihi persepsi pelanggan, maka pelanggan akan
puas. Pelanggan yang puas akan memiliki loyalitas
yang tinggi terhadap produk di bandingkan dengan
pelanggan yang tidak puas. Hal ini menunjukkan
apabila suatu perusahaan memberikan pelayanan
yang berkualitas serta melebihi persepsi pelanggan,
maka pelanggan akan puas dan terciptalah loyalitas
pelanggan yang tinggi.

C. PEMBAHASAN
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1. Analisa
a. Deskriptif Kualitatif
Analisis  deskriptif = dimaksudkan  untuk

mendapatkan gambaran atau deskripsi mengenai
kualitas pelayanan dan harga terhadap loyalitas
pelanggan pada toko A&A Copier Pematangsiantar.
Setelah pengujian data, maka langkah selanjutnya
peneliti melakukan pengkajian analisis kualitatif
sebagai gambaran fenomena dari variabel penelitian
pada saat sekarang ini.

Adapun penetapan kriteria nilai rata-rata
jawaban dari responden tersebut dimasukkan ke
dalam kelas-kelas interval dimana penentuan
intervalnya memakai rumus sebagai berikut:

Interval Kelas = Nilai Tertinggi — Nilai Terendah
iJumIah Kelas

=0,8
Dari rumus di atas dapat diperoleh interval kelas 0,8
sehingga berlaku ketentuan kategori dengan hasil
berikut:

Tabel 1

Nilai Interval dan Kategori Jawaban Responden.
Nilai Interval Kategori

1,00 - 1,80 Sangat Tidak Baik/ Sangat
1,81 - 2,60 Tidak Baik/ Tidak Puas
2,61-3,40 Cukup Baik/ Cukup Puas
3,41-4,20 Baik/ Puas

4,21 - 5,00 Sangat Baik/ Sangat Puas

Sumber : hasil pengolahan data
1) Gambaran Kualitas Pelayanan pada Toko

A&A Copier Pematangsiantar.

Dari hasil analisa dapat dijelaskan dimensi bukti
fisik (tangibles), indikator ketersediaan fasilitas
penunjang seperti mesin fotocopy, printer, komputer
dan alat-alat tulis kantor dengan nilai rata-rata 4,34
dalam kriteria jawaban sangat baik, dilihat dari
jumlah printer dan komputer yang tersedia di toko
A&A Copier Pematangsiantar sudah mencukupi
untuk melayani pelanggan. Dalam hal ini toko A&A
Copier Pematangsiantar sudah memberikan fasilitas
sesuai dengan kebutuhan dan permintaan
pelanggan. Pada Indikator kondisi bangunan toko
A&A Copier Pematangsiantar berada pada nilai rata-
rata 4,00 pada kriteria jawaban baik hal ini dapat
dilihat dari tata letak komputer, printer, mesin
fotocopy, dan stelling sudah tersusun dengan baik
serta ruangan yang nyaman dan bersih. Pada
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indikator penampilan karyawan dalam menangani
pelanggan dengan nilai rata-rata 3,97 pada kriteria
baik, hal ini dikarenakan karyawan berpakaian yang
sopan saat bekerja namun belum memiliki seragam
kerja.

Pada dimensi kehandalan (reliability), indikator
karyawan dalam memberikan pelayanan yang
kepada pelanggan dengan nilai rata-rata 4,24 pada
kriteria sangat baik. Hal ini dikarenakan pelayanan
yang disajikan sesuai dengan apa yang
dipersepsikan pelanggan. Untuk indikator karyawan
dalam menangani masalah yang dihadapi pelanggan
dengan nilai rata-rata 4,10 dengan jawaban baik. Hal
ini disebabkan karyawan mampu dalam mengatasi
masalah yang dihadapi pelanggan. Pada indikator
waktu yang dijanjikan kepada pelanggan mendapat
nilai rata-rata 3,92 dengan kriteria jawaban baik.
Karena toko A&A Copier Pematangsiantar mampu
menyelesaikan pesanan pelanggan dengan waktu
yang dijanjikan.

Pada dimensi daya tanggap (responsiviness),
untuk indikator karyawan dalam menjawab
pertanyaan pelanggan dengan rata-rata nilai 4,07
dengan kriteria jawaban baik. Hal ini dikarenakan
karyawan mampu menjawab setiap pertanyaan dari
pelanggan baik yang berhubungan dengan jasa
maupun tentang keluhan di dalam menggunakan
komputer dan printer. Pada indikator ketanggapan
karyawan dalam menangani keluhan pelanggan
dengan nilai rata-rata 4,02 dengan kriteria jawaban
baik. Hal ini dikarenakan setiap keluhan pelanggan
dapat ditangani oleh karyawan namun masih belum
maksimal.

Pada dimensi jaminan (assurance), indikator
sikap karyawan dalam mengani pelanggan dengan
rata-rata jawaban 4,14 dengan kriteria jawaban baik.
Hal ini dikarenakan sikap karyawan dalam
menangani masalah dan keluhan yang dihadapai
pelanggan dapat terselesaikan dengan baik. Pada
indikator keramahan karyawan dalam melayani
keluhan pelanggan dengan nilai rata-rata 4,18
dengan kriteria  nilai baik. Hal ini dikarenakan
karyawan selalu bersikap ramah kepada seluruh
pelanggan yang datang pada saat belanja maupun
mencetak dokumen. Pada indikator pengetahuan
karyawan toko A&A Copier Pematangsiantar
mendapat nilai rata-rata 4,04 dengan kriteria
jawaban baik, hal ini karena karyawan sudah mahir
mengusai program komputer dan bagian-bagian
percetakan.

Pada dimensi empati (empthaty), indikator sikap
karyawan dalam menangani keluhan karyawan
dengan rata-rata nilai 3,97 pada kriteria jawaban
baik. Hal ini terjadi karena karyawan mampu
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menangani keluhan pelanggan. Pada indikator
komunikasi karyawan dengan pelanggan dengan
rata-rata 4,10 pada kriteria jawaban baik. Hal ini
terjadi karena karyawan sudah mampu
berkomunikasi dengan baik pada pelanggan namun
sebagian besar pelanggan yang sudah di kenal saja.
Pada indikator sikap karyawan dalam menangani
keluhan pelanggan dengan rata-rata 3,94 pada
kriteria jawaban baik. Hal ini terjadi karena karyawan
ramah dan sabar menanggapi keluhan yang
disampaikan oleh pelanggan.

Untuk nilai tertinggi berada pada indikator
ketersediaan fasilitas seperti mesin fotocopy, printer,
komputer dan alat-alat tulis pada nilai 4,34 dengan
kriteria jawaban sangat baik. Sedangkan pada nilai
terendah berada pada indikator penampilan
karyawan dalam melayani pelanggan pada jawaban
3,97 dengan kriteria jawaban baik.

2) Gambaran Harga Pada Toko A&A Copier

Pematangsiantar

Dari hasil analisa dapat dijelasakan dimensi
harga untuk indikator keterjangkauan harga
fotocopy, print dan jilid oleh setiap pelanggan berada
pada tingkat nilai rata-rata 3,98 pada kriteria yang
dinilai baik. Hal tersebut disebabkan harga yang
ditawarkan oleh toko A&A Copier Pematangsiantar
cukup terjangkau oleh setiap kalangan.

Untuk indikator kesesuaian harga fotocopy,
print dan jilid dengan pelayanan yang diberikan
berada pada tingkat nilai rata-rata 3,88 yang dengan
nilai baik. Hal ini disebabkan, toko A&A Copier
Pematangsiantar menawarkan harga yang
terjangkau kepada pelanggan. Selanjutnya, untuk
indikator kesesuaian harga seperti fotocopy, print,
jilid dan alat tulis kantor 3,88 yang dinilai baik. Hal
tersebut disebabkan Toko A&A Copier
Pematangsiantar memberikan harga yang murah
dan bersaing dengan toko lain.

Dari dimensi potongan harga/diskon, untuk
indikator pemberian potongan harga pada pelanggan
yang memfotocopi, print, dan jilid dalam jumlah
banyak berada pada tingkat nilai rata-rata 3,77 pada
kriteria ini yang dinilai baik. Hal ini disebabkan Toko
A&A Copier Pematangsiantar memberikan potongan
harga bagi pelanggan yang mengcopy atau
memprint lebih dari satu rim kertas. Untuk indikator
pemberian potongan dalam potongan harga berada
pada tingkat nilai rata-rata 3,65. Hal tersebut
disebabkan Toko A&A Copier Pematangsiantar juga
memberikan  diskon/potongan  harga  kepada
pelanggan yang terlebih dulu memesan dan
melakukan pembelian secara rutin dan berulang-
ulang.
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Untuk indikator pemberian potongan harga
fotocopy, print, jilid dan alat tulis kantor pada
pelanggan yang membayar secara tunai berada
pada tingkat nilai rata-rata 3,67 pada kriteria yang
dinilai baik. Hal ini dikarenakan pelanggan secara
keseluruhan langsung membayar kepada kasir.
Selanjutnya, untuk indikator pemberian potongan
harga fotocopy, print, jilid dan alat tulis kantor
apabila membayar cash akan di berikan potongan /
diskon sebagai ganti transportasi pelanggan
tersebut.

Pada dimensi cara pembayaran dalam
indikator kemudahan pembayaran barang yang dibeli
pelanggan bernilai rata-rata 3,97 yang dikategorikan
baik. Walaupun demikian, pembayaran barang yang
sudah dibeli atau dicetak langsung di bayar ke kasir.
Untuk indikator kemudahan pembayaran melalui
media online berada pada tingkat nilai rata-rata 3,05
yang dinilai baik. Hal tersebut disebabkan toko A&A
Copier Pematangsiantar memberikan alternatif
pembayaran secara online, yaitu yang dapat
memudahkan pelanggan untuk membayar melalui
bank.

Selanjutnya, untuk indikator kemudahan
pembayaran melalui bank berada pada tingkat nilai
rata-rata 3,32 yang dinilai baik. Hal tersebut
disebabkan pada saat ini Toko A&A Copier
Pematangsiantar juga menyediakan layanan
kemudahan pembayaran melalui bank, namun ini
masih sangat jarang terjadi dikarenakan barang yang
dibeli pelanggan belum memenuhi jumlah transaksi.

Nilai  tertinggi berada pada dimensi
keterjangkauan harga, yaitu keterjangkauan harga
yang diperoleh pelanggan dengan nilai rata-rata 4,38
yang berkriteria sangat baik. Namun masih terdapat
dimensi yang nilainya masih dibawah rata-rata, yaitu
dimensi potongan harga/diskon seperti pemberian
potongan harga memiliki nilai rata-rata 3,92.

3) Gambaran Kepuasan Pelanggan pada Toko
A&A Copier Pematangsiantar
Dari hasil analisa dapat diketahui bahwa pada
dimensi kualitas produk dengan indikator karyawan
toko A&A Copier dalam memberikan penjelasan
produk kepada pelanggan berada pada rata-rata
4,05 dengan kriteria jawaban baik. Hal ini dapat
dilihat dari karyawan mampu dalam memberikan
penjelasan produk kepada pelanggan.
Selanjutnya indikator karyawan toko A&A
Copier Pematangsiantar dalam  menjelaskan
penggunaan fasilitas berada pada rata-rata 4,00

dengan kriteria jawaban baik, hal ini dapat dilihat
dari karyawan sudah mampu menjelaskan
penggunaan  fasilitas  seperti  menggunakan

komputer dan printer. Untuk indikator penawaran
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produk toko A&A Copier Pematangsiantar berada
pada rata-rata 3,72 dengan kriteria jawaban baik,
pelanggan merasa puas dengan fasilitas dan produk
yang ditawarkan kepada pelanggan seperti fotocopy,
print warna semua ukuran kertas dan menyediakan
scanner. Pada indikator hasil print dan fotocopy
berada pada rata-rata 3,88 dengan kriteria jawaban
baik. hal ini dapat dilihat dari hasil print dan fotocopy
yang sudah jelas dan tidak buram. Sedangkan pada
indikator hasil jilidan berada pada rata-rata 3,88
dengan jawaban baik hal ini dapat dilihat dari jilidan
toko A&A Copier Pematangsiantar sudah baik dan
rapi.

Pada dimensi emotional factor dengan
indikator citra yang diciptakan karyawan toko A&A
Copier Pematangsiantar dimata masyarakat berada
pada rata-rata 3,98 dengan kriteria jawaban baik,
karena karyawan toko A&A Copier Pematangsiantar
selalu menjaga citra pelanggan seperti menjaga
kedamaian, dan ketenangan serta menghindari hal-
hal yang tidak terduga. Indikator tingkat kebanggaan
yang dimiliki pelanggan terhadap toko A&A Copier
Pematangsiantar berada pada rata-rata 4,05 dengan
kriteria jawaban baik, karena pelanggan bangga
terhadap toko dikarenakan lokasi toko yang sangat
dekat dengan kampus dan pusat kota sehingga
mudah untuk di akses. Indikator standar pelayanan
yang diberikan oleh toko A&A  Copier
Pematangsiantar dengan nilai 4,00 dan kriteria
jawaban baik, hal ini terjadi karena standar
pelayanan toko A&A Copier Pematangsiantar
kepada pelangan sudah di kategorikan baik.

Pada indikator keramahan dan kepedulian
karyawan dengan nilai 3,84 dengan kriteria jawaban
baik. Hal ini dapat dilihat dari karyaawan yang ramah
dan peduli kepada pelanggan yang hendak meminta
bantuan untuk mengoperasikan komputer maupun
printer. Sedangkan pada indikator ketanggapan
pelanggan dengan nilai 4,25 dengan kriteria jawaban
baik. Hal ini dapat dilihat dari karyawan langsung
tanggap dan respon terhadap keluhan-keluhan yang
di sampaikan pelanggan.

Pada dimensi kemudahan dengan indikator
kelengkapan barang yang dijual toko A&A Copier
Pematangsiantar berada pada rata-rata 4,04 dengan
kriteria jawaban baik, hal ini disebabkan bahwa
fasilitas dan barang yang dijual sudah cukup
lengkap. Pada indikator letak lokasi toko toko A&A
Copier Pematangsiantar berada pada rata-rata 4,02
dengan kriteria jawaban baik, hal ini dikarenakan
lokasi toko A&A Copier Pematangsiantar yang
sangat strategis berada di daerah kota dan lokasi
kampus sehingga sangat mudah untuk dijangkau
oleh pelanggan. Pada indikator kecepatan karyawan
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dalam melayani pelanggan berada pada nilai 4,14
dengan kriteria jawaban baik. Hal ini dapat di lihat
dari karyawan secara cepat melayani dan
mengerjakan setiap pesanan pelanggan. Pada
indikator karyawan menjelaskan produk dengan nilai
rata-rata 4,11 dengan kriteria jawaban baik. Hal ini
dapat dilihat dari karyawan selalu menjelaskan
produk yang akan di jual kepada pelanggan agar
pelanggan memahami produk yang akan di beli.
Sedangkan pada indikator karyawan memahami
kebutuhan pelanggan dengan rata-rata jawaban 4,01
dengan kriteria jawaban baik. Hal ini dapat di lihat
dari karyawan selalu berupaya untuk memahami
kebutuhan pelanggan dan melayani sepenuh hati,

Secara keseluruhan dapat dilihat bahwa
untuk total jawaban responden mengenai kepuasan
pelanggan baik dari segi kualitas produk, emotional
factor, dan kemudahan mendapat nilai rata-rata 4,02
dengan kriteria jawaban baik. Untuk nilai rata-rata
tertinggi sebesar 4,25 dengan kriteria jawaban
sangat baik pada dimensi emotional factor dengan
indikator ketanggapan karyawan. Sedangkan nilai
rata-rata terendah sebesar 3,72 dengan kriteria
jawaban baik pada dimensi kualitas produk dengan
indikator penawaran produk kepada pelanggan.

4) Gambaran Loyalitas Pelanggan pada Toko

A&A Copier Pematangsiantar

Dari indikator loyalitas afektif berdasarkan
kesopanan karyawan toko A&A Copier
Pematangsiantar berada pada nilai rata-rata 4,14
dengan kriteria baik, hal ini dikarenakan karyawan
dalam melayani pelanggan sudah sopan dan
memberikan dedikasi yang baik. Untuk indikator
tingkat kepuasan yang diberikan berada pada nilai
rata-rata 4,00 hal ini dikarenakan barang yang di jual
sudah cukup lengkap. Pada indikator pihak toko
memperhatikan keinginan pelanggan dengan rata-
rata nilai 3,85 hal ini dikarenakan karyawan mampu
memenuhi keinginan dan kebutuhan oleh pelanggan
sehingga pelanggan puas dengan layanan yang
diberikan.

Pada indikator loyalitas konatif = dengan
kenyamanan pelanggan saat belanja dengan nilai
rata-rata 4,01 dengan kriteria baik, hal ini
dikarenakan karyawan memperhatikan keadaan toko
dan mengupayakan pelanggan senyaman mungkin
dan mengatur volume musik dengan baik. Untuk
indikator kesetiaan pelanggan dalam belanja dengan
nilai rata-rata 3,70 dengan kriteria nilai baik, hal ini
dikarenakan pelanggan sangat setia belanja karena
kualitas produk dan pelayanan yang memuaskan.
Untuk indikator waktu yang diberikan berada pada
nilai rata-rata 3,94 hal ini karenakan sering terjadi
pesanan barang tidak tepat waktu.
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Pada indikator loyalitas kognitif dengan
pemberian informasi yang tepat tentang produk yang
diberikan kepada pelanggan dengan nilai rata-rata
3,09 dengan kriteria nilai baik, hal ini dikarenakan
pelanggan terlebih dahulu mendapatkan informasi
sebelum membeli produk. Pada indikator pemberian
garansi kepada pelangan toko A&A Copier
Pematangsiantar berada pada nilai rata-rata 3,74
dengan kriteria jawaban baik, hal ini dikarenakan
pelanggan akan mendapat garansi apabila
mendapat produk yang rusak. Indikator pemberian
informasi tentang harga yang akan naik maupun
turun berada pada nilai rata-rata 3,61 dengan kriteria
jawaban cukup baik, hal ini dikarenakan pihak toko
A&A Copier Pematangsiantar sering lupa dan tidak
memberikan informasi tentang produk yang akan
naik dan turun.

Sedangkan pada indikator loyalitas tindakan
dengan indikator pemenuhan keinginan pelanggan
diberikan oleh karyawan toko A&A Copier
Pematangsiantar berada pada nilai 3,85 dengan
kriteria nilai cukup baik, hal ini dikarenakan karyawan
belum mampu memenuhi kebutuhan pelanggan
secara optimal. Untuk loyalitas tindakan dengan
indikator kemampuan karyawan dalam membantu
pelanggan yang kesulitan berada pada nilai 3,94
dengan nilai baik, hal ini dikarenakan karyawan
selalu mengupayakan pelanggan yang kurang
paham dan bingung saat mengoperasikan komputer
dan printer. Pada indikator pihak toko memberikan
hadiah kepada pelanggan berada pada nilai rata-rata
3,40 dengan kriteria nilai baik, hal ini dikarenakan
toko A&A Copier Pematangsiantar memberikan
hadiah seperti parcel pada saat hari raya kepada
pelanggan yang sangat loyal dan rutin belanja.

Untuk indikator tertinggi loyalitas pelanggan
adalah loyalitas afektif yaitu tentang kesopanan
karyawan dengan nilai rata-rata 4,14 dengan kriteria
nilai  baik. Hal ini dikarenakan karyawan
mengupayakan kesopanan kepada pelanggan.
tanpa membedakan satu sama lain. Selanjutnya
untuk indikator terendah adalah loyalitas berada
pada nilai rata-rata 3,42, hal ini dikarenakan
pelanggan tidak secara menyeluruh mendapatkan
hadiah.

b. Deskriptif Kuantitatif
1. Analisis Regresi
a) Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga
Terhadap Kepuasan Pelanggan

Analisis regresi linier berganda digunakan
untuk mengetahui pengaruh variabel bebas (X) dan
variabel Intervening (Z). Maka dilakukan perhitungan
menggunakan program aplikasi SPSS versi 20
dengan hasil hitung regresi sebagai berikut
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Tabel 18
Hasil Analisis Regresi Berganda

Coefficients?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
5.885 3.173
.523 .067 478
.661 .086 470

Dependent Variabel: Kepuasan_Pelanggan
Sumber: hasil pengolahan data instrument
SPSS Versi 20 (2017)
Sumber: data primer hasil pengolahan SPSS Versi
20 tahun 2017.
Berdasarkan hasil pengolahan data pada tabel
18 di atas dapat diperoleh persamaan regresi
sebagai berikut: \?(Z) = 5,885 + 0,523 X; + 0,661Xy,
artinya terdapat pengaruh positif antara kualitas
pelayanan dan harga terhadap kepuasan pelanggan
pada toko A&A Copier Pematangsiantar.
b) Pengaruh Kualitas Pelayanan
Kepuasan Pelanggan

Terhadap

Tabel 19
Hasil Uji Regresi Linear Sederhana
Unstandardized Stand
Coefficients ardize
d

Coeffic
ients

Beta

Model

B Std. Error
10.777 4.612

(Constant)

1 Kualitas

Pelayanan ,802

,079 ,675

Sumber: hasil pengolahan data dengan SPSS Versi
20 (2017)

Berdasarkan Berdasarkan hasil pengolahan
data pada tabel 19 di atas dapat diperoleh
persamaan regresi sebagai berikut: Y,y = 10,777 +
0,802 X4, artinya terdapat pengaruh positif antara

Model Unstandardized | Standar
Coefficients dized
Coeffici
ents
B Std. Beta
Error
1 (Constant)| 22.536 3.211
Harga 1.049 .096 .703
Sumber: hasil pengolahan data dengan SPSS Versi
20 (2017)

Berdasarkan hasil pengolahan data pada
tabel 20 di atas dapat diperoleh persamaan regresi
sebagai berikut: Y(z) = 22,536 + 1,0049 X, artinya
terdapat pengaruh positif antara harga (X;) terhadap
kepuasan pelanggan (Z) pada toko A&A Copier
Pematangsiantar.

d) Pengaruh Kepuasan pelanggan Terhadap
LoyalitasPelanggan

Tabel 20
Hasil Uji Regresi Linear Sederhana
Model Unstandardized | Stand
Coefficients ardize
d
Coeffi
cients
B Std. Beta
Error
(Constant) 6.197 | 3.095
Kepuasan 663 051 736
Pelanggan
Sumber: hasil pengolahan data dengan SPSS versi
20 (2017)

Berdasarkan hasil pengolahan data pada
tabel 21 di atas dapat diperoleh persamaan regresi
sebagai berikut: Y =6,197 + 0,663Z, artinya terdapat
pengaruh positif antara kepuasan pelanggan
terhadap loyalitas pada toko A&A Copier
Pematangsiantar.

2. Koefisien Korelasi dan Koefisien Determinasi

a) Hubungan Kualitas Pelayanan, Harga dengan
Kepuasan Pelanggan pada Toko A&A Copier
Pematangsiantar

kualitas pelayanan (X4) terhadap kepuasan
pelanggan (Z) pada toko A&A Copier Tabel 22
Pematangsiantar. Analisis Koefisien Korelasi dan Koefisien
c) Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Determinasi
Pelanggan Model Summary®
Tabel 20
Hasil Uji Regresi Linear Sederhana
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Model R R Adjusted | Std.
Square | R Square | Error

of the

Estim

ate

1 ’852 , 736 ,732 | 4.861

a. Predictors: (Constant), Citra Merek,

Kualitas Produk

b. Dependent Variable: Keputusan

Pembelian
Sumber: hasil pengolahan data dengan SPSS versi
20 (2017)

Dari tabel 22 di atas diperoleh korelasi nilai

r = 0,858 artinya terdapat hubungan yang sangat
kuat dan positif antara kualitas pelayanan dan harga
dengan kepuasan pelanggan pada Toko A&A Copier

Pematangsiantar. Kemudian nilai koefisien
determinasi (KD) 0,736 artinya tinggi rendah
kepuasan pelanggan pada toko A&A Copier

Pematangsiantar sebesar 73,6 % dapat dijelaskan
oleh kualitas pelayanan dan harga, sedangkan
sisanya 26,4 % dijelaskan oleh faktor-faktor lain

seperti citra merek, promosi dan keputusan
pembelian.
b) Hubungan Kualitas Pelayanan dengan

Kepuasan Pelanggan pada Toko A&A Copier
Pematangsiantar

Tabel 23
Analisis Koefisien Korelasi dan Koefisien

Determinasi
Model Summary®

Model R R Adjusted | Std. Error

Squ | R Square of the
are Estimate
1 8751 456 451 6,520

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan

b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
Sumber: hasil pengolahan data dengan SPSS
versi 20 (2017)

Dari tabel 23 di atas diperoleh korelasi nilai r
= 0,675 artinya terdapat hubungan yang kuat dan
positif antara kualitas pelayanan dengan kepuasan
pelanggan pada Toko A&A Copier Pematangsiantar.
Kemudian nilai koefisien determinasi (KD) 0,456
artinya tinggi rendah kepuasan pelanggan pada toko
A&A Copier Pematangsiantar sebesar 45,6 % dapat
dijelaskan oleh kualitas pelayanan, sedangkan
sisanya 54,4 % dijelaskan oleh faktor-faktor lain
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seperti citra merek, promosi dan keputusan

pembelian.

c) Hubungan Harga dengan Kepuasan
Pelanggan pada Toko A&A Copier
Pematangsiantar

Tabel 24
Analisis Koefisien Korelasi dan Koefisien
Determinasi
Model Summary®

Mod ] R R | Adjusted | Std. Error

el Squ | R Square of the
are Estimate
, 703

1 . ,494 ,490 6.288

a. Predictors: (Constant), Harga

b. Dependent Variable: Kepuasan

Pelanggan

Sumber: hasil pengolahan data dengan SPSS versi

20 (2017)

Dari tabel 24 di atas diperoleh korelasi nilai
r = 0,703 artinya terdapat hubungan yang kuat dan
positif antara harga dengan kepuasan pelanggan
pada Toko A&A Copier Pematangsiantar. Kemudian
nilai koefisien determinasi (KD) 0,494 artinya tinggi
rendah kepuasan pelanggan pada toko A&A Copier
Pematangsiantar sebesar 49,4 % dapat dijelaskan
oleh harga, sedangkan sisanya 50,6 % dijelaskan
oleh faktor-faktor lain seperti citra merek, promosi
dan keputusan pembelian.
3. Uji Hipotesis
a) Hipotesis 1
Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga
Terhadap Kepuasan Pelanggan pada Toko
A&A Copier Pematangsiantar Secara Secara
Simultan.
Pengujian ini dilakukan secara simultan
yaitu dilakukan untuk menentukan diterima atau
ditolaknya hipotesis, pengujian hipotesis dilakukan

untuk  mengetahui apakah variabel kualitas
pelayanan dan harga berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan.

Pengujian ini dilakukan untuk

membandingkan antara Fiwng pada taraf signifikansi
sebesar 5% atau a = 0,05 maka Hy ditolak. Dengan
menggunakan program aplikasi SPSS Versi 20,
dapat dilihat dari tabel berikut:
Tabel 25
Hasil Uji Simultan (Uji F)
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ANOVA?

Model Sum | Df | Mean F | Sig
of Square .
Squa
res
Regres | 7977 5 3988.62| 168.| .00
sion .246 3| 810| 0b
Residu | 2858 | 12
1al o72| 1| 23628
1083
Total 6.21 12
8 3

a. Dependent Variable: Keputusan Pembelian

b. Predictors: (Constant), Kualitas Produk,

Citra Merek

Sumber: hasil pengolahan data dengan SPSS versi
20 (2017)

Dari hasil analisis pada tabel 25 di atas
diperoleh Fiiung sebesar 168,810 lebih besar dari
Fiaber (0,05;2 vs 121) sebesar 3,07 dengan tingkat
signifikansi 0,000 < a 0,05 maka Hy ditolak, kualitas
pelayanan dan harga berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada toko
A&A Copier Pematangsiantar
b) Hipotesis 2

Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga
Terhadap Kepuasan pelanggan pada Toko
A&A Copier Pematangsiantar Secara
Parsial.

Pengujian ini dilakukan secara parsial yaitu
dilakukan untuk menentukan diterima atau ditolaknya
hipotesis, pengujian hipotesis dilakukan untuk
mengetahui apakah variabel kualitas pelayanan dan

harga yang berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan.
Pengujian ini dilakukan untuk

membandingkan antara Fpiung pada taraf signifikansi
sebesar 5% atau a = 0,05 maka H, ditolak. Dengan
menggunakan program aplikasi SPSS Versi 20,
dapat dilihat dari tabel berikut:

Tabel 26
Hasil Uji Parsial (Uji t)
Model t Sig.
(Constant) 1.855 .066
1Kualitas 7.861 000
Pelayanan
Harga 7.727 .000
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Sumber: hasil pengolahan data dengan SPSS versi
20 (2017)

Berdasarkan hasil analisis pada tabel 26 di atas
dapat dilihat pada variabel kualitas pelayanan (X1)
kualitas pelayanan sebesar 7,861 sedangkan tipel
dengan df = n-k-1 (124 — 2 - 1 = 121) sebesar 1,979
atau dengan taraf signifikan 0,000 < a 0,05, maka Hy
ditolak, artinya kualitas pelayanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan
pada toko A&A Copier Pematangsiantar.

Kemudian nilai thwng pada variabel X, (harga)
sebesar 7,727 sedangkan tipe dengan df = n-k-1
(124-2-1=121) sebesar 1,979 atau dengan taraf
signifikansi 0,000 < a 0,05 maka , Hy ditolak, artinya
harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan pada toko A&A Copier
Pematangsiantar.

c) Hipotesis 3

Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas

Pelanggan pada Topko A&A Copier

Pematangsiantar

Pengujian ini dilakukan secara simultan yaitu
dilakukan untuk menentukan diterima atau ditolaknya
hipotesis, pengujian hipotesis dilakukan untuk
mengetahui apakah variabel kepuasan pelanggan
yang di uji berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan. Jika tingkat signifikansi < by,05 maka H,
di tolak.

Untuk menguiji hasil perhitungan regresi dapat
dilakukan pembuktian hipotesis. Pengujian hipotesis
dengan melihat derajat kebebasan adalah sebagai
berikut:

Tabel 27
Hasil Uji Parsial (Uji t)
Model t Sig.
(Constant) 2.002 .047
1
gep“asa" 13.054 .000
elanggan
Sumber: hasil pengolahan data dengan SPSS versi
20 (2017)

Berdasarkan hasil analisis pada tabel 27 di atas
dapat dilihat pada variabel kepuasan pelanggan (Z)
sebesar 13,054 sedangkan tipe dengan df = n-k-1
(124 - 2 — 1 = 121) sebesar 1,979 atau dengan taraf
signifikan 0,000 < a 0,005, maka H, di tolak. Artinya
kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada toko
A&A Copier Pematangsiantar.

4. Evaluasi
a) Kualitas Kualitas Pelayanan pada Toko A&A
Copier Pematangsiantar
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Berdasarkan hasil kuesioner dan hasil penelitian
yang diperoleh dapat dijelaskan bahwa kualitas
pelayanan yang ada pada toko A&A Copier
Pematangsiantar sudah dalam kategori baik, hal
dilihat dari bukti fisik (fangibles), kehandalan
(reliability), daya tanggap (responsiviness), jaminan
(assurances) dan empati (emphaty). Hal ini dapat
dibuktikan dengan nilai rata-rata dari kualitas
pelayanan karyawan tersebut sebesar 4,08 dengan
kriteria jawaban baik. Namun masih ada beberapa
aspek yang masih berada dibawah rata-rata.

Pertama pada dimensi bukti fisik (fangibles)
indikator kondisi ruangan komputer memperoleh nilai
4,00 dengan kriteria jawaban baik. dalam hal ini
dapat dilihat bahwa terdapat kipas angin, meja
komputer yang nyaman dan ruangan yang bersih.

Untuk indikator penampilan karyawan dalam
melayani pelanggan toko A&A Copier
Pematangsiantar memperoleh nilai 3,97 dengan

kritera jawaban baik. Dalam hal ini dapat dilihat
bahwa karyawan sebaiknya di fasilitasi seragam
kerja sehingga pelanggan mudah membedakan
antara karyawan dan pelanggan.

Pada dimensi kehandalan (reliability) untuk
indikator waktu yang dijanjikan kepada pelanggan
dengan nilai 3,92 dengan jawaban baik. Karyawan
toko A&A  Copier Pematangsiantar dapat
menyelesaikan pesanan dengan waktu yang di
janjikan namun hal ini masih perlu di tingkatkan lagi.

Pada dimensi daya tanggap (responsivines)
untuk indikator karyawan dalam menjawab
pertanyaan pelanggan dengan nilai 4,07 dengan
kriteria baik. Hal ini dapat ditinjau dari karyawan
mampu menjawab setiap pertanyaan pelanggan
dengan baik dan sopan. Untuk indikator
ketanggapan karyawan dalam menanggapi masalah
pelanggan dengan nilai 4,02 pada kriteria jawaban
baik. Sebaiknya keluhan pelanggan dapat di tangani
dengan baik agar pelanggan tidak kecewa dan
kebutuhannya terpenuhi.

Pada dimensi jaminan (assurance) dengan
indikator pengetahuan yang dimiliki oleh karyawan
4,04 dengan nilai kategori baik. Karyawan toko A&A
Copier Pematangsiantatar harus meningkatkan
pengetahuannya, memberikan pelatihan dibidang
percetakan, jilid, dan menggunakan program dan
menangani masalah pada komputer. Agar pelanggan
merasa puas dengan pelayanan yang diberikan
kepada pelanggan dan karyawan memiliki ilmu yan
pengetahuan lebih dari sebelumnya.

Terakhir dimensi empati (emphaty) dengan
indikator karyawan dalam menangani keluhan
pelanggan dengan nilai 3,97 pada kriteria jawaban
baik hal ini dapat dilihat dari karyawan mampu
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mengani setiap keluhan pelanggan. Pada indikator
komunikasi karyawan dengan pelanggan dengan
nilai 4,01 pada kriteria jawaban baik. Hal ini dapat
dilihat dari karyawan dapat berkomunikasi dengan
pelanggan dengan baik.

Sedangkan pada indikator sikap karyawan
dalam menangani keluhan pelanggan dengan nilai
3,94 dengan kriteria jawaban baik. Meskipun sudah
kategori baik, sebaiknya karyawan toko A&A Copier
Pematangsiantar lebih meningkatkan kemampuan
berkomuniksi dan melayani pelanggan dengan baik.

Dalam hal ini dapat dilihat bahwa kualitas
pelayanan pada toko A&A Copier Pematangsiantar
sudah dikategorikan baik. Meskipun sudah dalam
kategori baik, toko A&A Copier Pematangsiantar
harus tetap mengupayakan pelayanan yang
maksimal dengan memberikan seragam Kkerja
kepada karyawan, menyiapkan karyawan yang mahir
dibidangnya, memiliki rasa empati dan daya tanggap
yang tinggi sehingga memberikan kepuasan
tersendiri kepada pelanggan.

b) Harga Toko A&A Copier Pematansiantar

Berdasarkan hasil kuesioner dan hasil penelitian
yang diperoleh dapat dijelaskan bahwa harga pada
toko A&A Copier Pematangsiantar sudah dalam
kategori baik, hal ini dapat dilihat dari keterjangkauan
harga, diskon/potongan dan cara pembayaran.
Dalam hal ini dapat dibuktikan dengan nilai rata-rata
3,73 dengan kriteria jawaban baik. Namun masih
ada aspek yang di bawah rata-rata.

Pertama pada dimensi keterjangakuan harga
pada indikator kesesuain harga barang yang
diberikan dengan harga pasaran memperoleh nilai
3,88 dengan kriteria jawaban baik. Dalam hal ini
dapat dilihat bahwa harga yang diberikan cukup
stabil namun masih perlu untuk menyesuaikan harga
dengan toko lain agar tidak ada perbedaan harga.
Pada dimensi diskon/potongan dengan indikator
memberikan potongan harga dalam pemesanan
barang dengan jawaban 3,65 dengan kriteria
jawaban baik. Dalam hal ini toko A&A Copier perlu
memberikan potongan kepada pelanggan yang
sudah memfotocopy lebih dari satu rim kertas.

Sedangkan pada indikator memberikan
potongan harga apabila pelanggan membayar
dengan cash dengan nilai 3,67 dengan kriteria
jawaban baik hal ini dapat dilihat dari pihak toko
sudah memberikan potongan harga kepada
pelanggan yang berbelanja. Terakhir pada dimensi
cara pembayaran dengan indikator kemudahan
membayar dengan media online dengan nilai 3,05
pada kriteria jawaban baik. Hal ini dapat dilihat dari
pelanggan dapat membayar belanja dengan online
atau melalui bank. Sedangkan pada indikator
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kemudahan pelanggan pembayaran melalui bank
dengan jawaban 3,32 dengan kriteria baik.
Pelanggan masih jarang melakukan pembayaran
melalui bank untuk itu perlu di promosikan kepada
pelanggan. Dalam hal ini dapat dilihat bahwa harga
pada toko A&A Copier Pematangsiantar sudah
dikategorikan baik. Meskipun sudah dalam kategori
baik, toko A&A Copier Pematangsiantar
menyediakan kartu kredit/ kartu debit sebagai
transaksi penjualan.

c) Kepuasan Pelanggan Pada Toko A&A Copier

Pematangsiantar

Kepuasan pelanggan merupakan perasaan
yang dirasakan pelanggan setelah membandingkan
antara harapan dan kenyataan sebelum dan
sesudah meakai suatu produk atau jasa suatu
perusahaan. Dimensi pada toko A&A Copier
Pematangsiantar dikatakan baik dapat dilihat dari
hasil kuesioner yang di bagikan kepada responden
secara keseluruhan dengan nilai rata-rata 4,02
dengan kriteria baik. Dari nilai rata-rata diatas, ada
beberapa dimensi pada toko A&A Copier
Pematangsiantar yang perlu diperhatikan seperti
kualitas produk, emotional factor, dan kemudahan.
Dari perhitungan rata-rata kepuasan pelanggan
diperoleh nilai baik namun ada beberapa aspek yang
nilainya masih di bawah rata-rata.

Pertama adalah kualitas produk dengan
indikator karyawan dalam menjelaskan penggunaan
fasilitas dengan nilai 4,00 pada kriteria jawaban baik.
Hal ini dapat dilihat dari karyawan mampu
menjelaskan fasilitas seperti komputer dan printer
kepada pelanggan. Pada indikator penawaran
produk pada pelanggan dengan nilai 3,72 pada
kriteria nilai baik. hal ini dapat dilihat dari pihak toko
dan karyawan mampu menawarkan setiap produk
yang terbaru kepada pelanggan.

Pada indikator hasil print dan fotocopy
dengan nilai 3,88 dengan kriteria jawaban baik. Hal
ini dapat di lihat dari hasil dan print toko A&A Copier
Pematangsiantar sudah baik dan tidak buram serta
tinta warna yang jelas. Pada indikator hasil jilidan
dengan nilai 3,88 pada kriteria nilai baik. hal ini dapat
di lihat dari hasil jilidan sudah rapid an tidak mudah
rusak.

Pada dimensi emotional factor dengan
indikator citra yang diciptakan karyawan di mata
masyarakat dengan nilai 3,98 dengan kriteria baik.
Meskipun sudah di kategorikan baik namun toko
A&A Copier Pematangsiantar perlu memberikan citra
yang baik kepada pelanggan agar pelanggan mau
memberitahukannya kepada orang lain dan
pelanggan yang puas dengan pelayanan yang
disajikan akan mempersepsikan bahwa toko A&A
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Copier mampu menciptakan citra yang baik kepada

pelanggan, sehingga jumlah pelanggan akan
meningkat.
Pada indikator standar pelayanan yang

diberikan karyawan dengan nilai 4,00 dengan kriteria
jawaban baik. Hal ini dapat di lihat dari pelayanan

yang di sajikan karyawan sudah baik seperti
menanggapi setiap keluhan dari pelanggan.
Sedangkan pada indikator keramahan dan

kepedulian karyawan kepada pelanggan dengan nilai
3,84 pada kriteria jawaban baik. Hal ini dapat dilihat
dari karyawan menyapa dengan senyuman manis
kepada pelanggan yang baru tiba ke toko dan
menanyakan setiap kebutuhan dan permintaan.

Terakhir pada dimensi kemudahan dengan
indikator kelengkapan barang yang di jual dengan
total jawaban 4,04 dengan kriteria jawaban baik.
Meskipun sudah dalam kategori baik toko A&A
Copier Pematangsiantar perlu menyiapkan barang
dengan lengkap sesuai dengan permintaan dan
kebutuhan pelanggan. Kelengkapan barang yang
dijual sangat mempengaruhi kepuasan pelanggan.
Apabila barang yang dijual lengkap maka pelanggan
akan menjadi puas. Pada indikator karyawan
memahami kebutuhan pelanggan dengan nilai 4,01
dengan kriteria jawaban baik. Hal ini dapat di lihat
dari karyawan sudah mengerti dan memahami akan
kebutuhan setiap pelanggan datang.

Dalam hal ini dapat dilihat bahwa kepuasan
pelanggan pada toko A&A Copier Pematangsiantar
sudah di kategorikan baik. Meskipun dalam kategori
baik, toko A&A Copier Pematangsiantar perlu
mengupayakan pelayanan yang baik dalam
menjelaskan praduk kepada pelanggan, memberikan
rasa aman, memberikan citra yang baik, dan
memperhatikan kelengkapan barang yang dijual
kepada pelanggan agar pelanggan puas dengan
pelayanan yang di berikan.

d) Loyalitas Pelanggan pada Toko A&A Copier

Pematangsiantar

Berdasarkan hasil kuesioner dan hasil penelitian
yang diperoleh dapat dijelaskan bahwa loyalitas
pada toko A&A Copier Pematansiantar sudah dalam
kategori baik, hal ini dilihat dari loyalitas kognitif,
loyalitas afektif, loyalitas konatif dan loyalitas
tindakan. Dan dapat dibuktikan dengan nilai rata-rata
3,85 dengan kriteria jawaban baik. Namun masih
ada beberapa aspek yang masih berada dibawah
rata-rata.

Pertama pada dimensi loyalitas afektif dengan
indikator pihak toko memperhatikan keinginan
pelanggan dengan kriteria jawaban baik 3,85.
Meskipun sudah kategori baik karyawan hendaknya
memperhatikan keinginan pelanggan yang butuh
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bantuan saat mengoperasikan komputer. Pada 5. Kesimpulan dan Saran

indikator tingkat kepuasan yang diberikan kepada a. Kesimpulan

pelanggan dengan nilai 4,00 pada kriteria jawaban 1. Hasil analisis deskriptif kualitatif tentang
baik, dalam hal ini karyawan toko A&A Copier kualitas pelayanan nilai rata-rata kualitas
Pematangsiantar selalu mengupayakan dengan pelayanan yang diberikan responden berada
maksimal kepuasan pelanggan saat berbelanja. pada 4,08 dengan kriteria jawaban baik. Rata-
Sedangkan pada indikator pihak toko rata tertinggi 4,34 pada dimensi bukti fisik
memperhatikan keinginan pelanggan dengan nilai (tangibles) dengan indikator ketersediaan
rata-rata 4,14 pada kriteria jawaban baik, untuk lebih fasilitas seperti mesin fotocopy, printer dan alat-
lagi memberikan tingkat loyalitas kepada pelanggan alat tulis pada toko A&A  Copier
karyawan toko harus lebih memperhatikan keinginan Pematangsiantar. Untuk nilai terendah 3,92
pelanggan, mudah merespon dan mampu membantu pada dimensi daya tanggap (responsiviness)
pelanggan sesuai dengan keinginannya. dengan indikator waktu yang dijanjikan.

Pada dimensi loyalitas konatif dengan indikator 2.  Hasil analisis deskripstif kualitatif tentang harga
kesetiaan pelanggan dalam belanja dengan nilai memiliki nilai rata-rata 3,73 dengan kriteria
3,78 pada kriteria nilai baik. Hal ini dapat dilihat dari jawaban baik. Untuk nilai rata-rata tertinggi
pelanggan mau melakukan pembelian berulang sebesar 3,98 pada dimensi keterjangkauan
dengan waktu yang berbeda. Pada dimensi loyalitas harga dengan indikator pelanggan dalam
kognitif dengan indikator pemberian informasi yang menjangkau harga yang diberikan oleh toko
tepat tentang produk yang di berikan kepada A&A Copier Pematangsiantar. Sedangkan nilai
pelanggan dengan nilai 3,09 pada kriteria nilai baik. rata-rata terendah 3,32 pada dimensi cara
Hal ini dapat dilihat dari karyawan mampu pembayaran dengan indikator kemudahan
menjelaskan fungsi dan kegunaan serta cara pelanggan membayar melalui bank pada toko
pemakaian barang yang di beli oleh pelanggan. A&A Copier Pematangsiantar.

Pada indikator pemberian garansi kepada pelanggan 3. Hasil analisis deskriptif kualitatif tentang
dengan nilai 3,74 pada kriteria jawaban baik. Hal ini kepuasan pelanggan memiliki nilai rata-rata
dapat dilihat dari apabila pelanggan membeli 4,02 pada kriteria baik. Untuk nilai rata-rata
flashdisk, maka flashdisk tersebut rusak, maka tertinggi sebesar 4,25 pada dimensi emotional
pelanggan dapat mengembalikan dan pihak toko factor dengan indikator ketanggapan karyawan.
akan mengganti yang baru kepada pelanggan Sedangkan nilai rata-rata terendah 3,72 pada
tersebut. Pada indikator pemberian barang yang dimensi kualitas produk dengan indikator
akan naik maupun turun dengan nilai 3,61 pada penawaran produk pada pelanggan toko A&A
kriteria jawaban baik. Hal ini dapat di lihat dari Copier Pematangsiantar.

pelanggan mengetahui harga barang yang naik 4. Hasil analisis deskiptif tentang loyalitas
maupun turun. pelanggan memiliki nilai rata-rata 3,85 dengan

Sedangkan pada indikator loyalitas tindakan kriteria jawaban baik. Pada nilai rata-rata
dengan indikator pihak toko memberikan hadiah tertinggi 4,14 pada dimensi loyalitas afektif
kepada pelanggan dengan nilai 3,40 pada kriteria dengan indikator kesopanan karyawan.
nilai baik. Hal ini dapat dilihat dari pihak toko mau Sedangkan nilai rata-rata terendah 3,42 pada
memberikan hadiah kepada pelanggan pada hari dimensi loyalitas tindakan pada indikator pihak
tertentu. Namun hal ini belum dapat berjalan secara toko memberikan hadiah kepada pelanggan
merata kepada pelanggan toko A&A Copier pada toko A&A Copier Pematangsiantar.
Pematangsiantar. 5. Kualitas pelayanan (X4) dan harga (X,) memiliki

Dalam hal ini dapat dilihat bahwa loyalitas pengaruh yang positif terhadap pelanggan (2)
pelanggan pada toko A&A Copier Pematangsiantar pada toko A&A Copier Pematangsiantar yang di
sudah dikategorikan baik. Walaupun sudah dalam buktikan dengan hasil regresi Y, = 5,885 +
kategori baik, sebaiknya toko A&A Copier 0,523 X, + 0,661 X,. Kepuasan pelanggan (Z)
Pematangsiantar  selalu  mengupayakan agar memiliki pengaruh yang positif terhadap
pelanggan tersebut loyal dengan memperhatikan loyalitas pelanggan (Y) pada toko A&A Copier
keinginan pelanggan, menjadikan pelanggan setia, Pematangsiantar di buktikan dengan hasil
pemberitahuan kepada pelanggan tentang harga regresi Y = 6,197 + 0,663Z.
yang akan naik maupun turun dan toko A&A Copier 6. Kualitas pelayanan (X;) dan harga (X;) memiliki
memberikan hadiah kepada pelanggan yang sudah hubungan yang kuat dan positif dengan
melakukan pembelian berulang dengan rutin. kepuasan pelanggan (Z) pada toko A&A Copier
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Pematangsiantar yang di buktikan dengan nilai

nilai r = 0,858 nilai koefisien determinasi

sebesar 73,6%. Kemudian kepuasan
pelanggan (Z) memiliki hubungan yang kuat
dan positif dengan loyalitas pelanggan (Y) pada

toko A&A Copier Pematangsiantar yang di

buktikan dengan nilai r sebesar 0,763 dan nilai

koefisien determinasi 53,83%.

7. Hasil uji hipotesis 1 di peroleh nilai Fiung
sebesar 168,810 > Fipe dengan (0,05;2 VS
121) sebesar 3,07 atau taraf signifikansi
sebesar 0,000 < a 0,05, maka Hy di tolak.
Kualitas pelayanan dan harga berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan pada toko A&A Copier
Pematangsiantar secara simultan di buktikan
dengan hasil uji hipotesis 1.

8.  Hasil uji hipotesis 2 di peroleh nilai thiwng pada
variabel X; (kualitas pelayanan) sebesar 7,861
> twper dengan  df = n-k-1 (124-2-1=121)
sebesar 1,979 atau taraf signifikansi 0,000 < a
0,05 maka H, di tolak. Artinya kualitas
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan pada toko A&A
Copier Pematangsiantar secara parsial.

Hasil uji hipotesis 3 di peroleh nilai thwng pada
variabel Z (kepuasan pelanggan) sebesar 13,054 >
lebih besar t (e dengan df = n-k-1 (124-1-2=121)
sebesar 1,979 atau dengan taraf signifikansi 0,000 <
a 0,05 maka Hy di tolak, artinya kepuasan pelanggan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan pada toko A&A Copier secara parsial.

b. Saran

1. Untuk meningkatkan kualitas pelayanan
karyawan toko A&A Copier Pematangsiantar
hendaknya mampu menangani setiap keluhan
dari pelanggan dengan optimal. Ramah
kepada pelanggan dan mampu berkomunikasi
dan melayani pelanggan dengan baik.

2. Untuk harga, penulis menyarankan agar toko
A&A Copier Pematangsiantar memberikan
potongan harga kepada pelanggan apabila
pelanggan tersebut telah memfotocopy lebih
dari satu rim kertas. Toko A&A Copier
Pematangsiantar perlu menyediakan kartu
kredit sebagai alat transaksi pembayaran.

3. Untuk kepuasan pelanggan, penulis
menyarankan toko A&A Copier
Pematangsiantar perlu meningkatkan  hasil
fotocopy maupun print yang lebih jelas dan
tidak buram serta jilidan yang rapi agar
pelanggan puas dan tidak beralih ke toko lain.

keinginan pelanggan yang butuh bantuan
dalam mengoperasikan komputer, memberikan
informasi tentang produk yang akan di beli
pelanggan dan memberikan hadiah kepada
pelanggan secara keseluruhan .

5. Sehubungan dengan keterbatasan-

keterbatasan yang ada pada penulis, penelitian

ini masih terdapat kelemahan-kelemahan dan
belum dapat mengungkapkan seluruh variabel
yang dapat mempengaruhi kepuasan dan
loyalitas pelanggan pada toko A&A Copier
Pematangsiantar. Sebagai bahan masukan
untuk penelitian selanjutnya, perlu
memperbayak variabel penelitian, seperti citra
merek, promosi,keputusan pembelian dan lain-
lain.
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