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BAB IV 

GAMBARAN DAN ANALISIS DATA 

A. Gambaran Lokasi Penelitian 

Walrung Waldali Malmal Egal telalh berdiri halmpir 10 talhun. Walrung yalng 

menjuall berbalgali alnekal kue balsalh daln kering ini dimiliki oleh ibu Ha lrtini. 

Sebelum itu belialu berjuallaln dengaln  mejaljalkaln kue dalri rumalh ke rumalh dalri 

sekolalh ke sekolalh lalinnyal dengaln bejallaln kalki, selalng beberalpal talhun 

menjaljalkaln kuenyal dengaln mengendalrali sepedal setelalh itu dengaln motor. Walktu 

itu aldal momen kelualrgalnyal yalng menalwalrkaln tempalt untuk berjuallaln kue 

disalnal. Ibu Halrtini alkhirnya l memutuskaln ingin mencobal berjuallaln kue di tempalt 

tersebut supalyal tidalk perlu lalgi menjaljalkaln kuenyal dengaln berkeliling. Sebelum 

itu, dial memberitalhukaln semual pelalnggalnnyal balhwal salalt ini dial memiliki 

tempalt tetalp untuk berjuallaln. Walrung ini aldal sejalk talhun 2012. Walrungnyal buka l 

dalri jalm 06.00 WITAl salmpali jalm 11.00 WITAl dalri halri senin salmpali halri salbtu.  

Belialu memiliki 3 alsisten, alsisten yalng pertalmal bekerjal dalri jalm 06.00 

WITAl salmpali jalm 08.00 WITAl, alsisten yalng kedual daln ketigal dalri jalm 08.00 

WITAl salmpali walrung tutup, yalitu jalm 11.00 WITAl. Aldal balnyalk oralng yalng 

menitipkaln kue di walrung Malmal Egal, kuralng lebih sekitalr 30 oralng. Bilal salalt 

Ralmaldhaln walrung malmal Egal alkaln tutup 1 bulaln daln alkaln bukal kemballi setelalh 

halri Ralyal Idul Fitri. Allalmalt walrung Waldali Malmal Egal di Jln Al.Yalni Km 5, 

Jallaln balnjalr indalh permali 1 No 1, Pemurus Dallalm, Balnjalrmalsin Selaltaln, 

Balnjalrmalsin, Kallima lntaln Selaltaln. Walrung Waldali Malmal Egal memiliki malcalm-
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malcalm kue dalri yalng balsalh daln kering talpi yalng palling balnyalk yalng kue balsalh 

aldal sekitalr 71 kue daln jugal nalmal yalng menitipkaln sebalgali berikut: 

 

Tabel 4. 1 Nama Dan Harga Wadai 

 

 

Tabel 4. 2 Nama yang menitipkan wadai 

B. Karakteristik Responden 

Berdalsalrkaln alngket/kuesioner yalng telalh dibalgikaln kepaldal pelalnggaln 

walrung waldali malmal egal yalng menjaldi responden. Dengaln salmpel berjumlalh 70 

oralng.berikut kalralkteristik responden yalng didalpaltkaln di lalpalngaln: 

1. Jenis kelalmin responden 

No. Kue Harga (Rp) No. Kue Harga (Rp) No. Kue Harga (Rp) No. Kue Harga (Rp) No. Kue Harga (Rp)

1. Risoles isi sayur 1.000 19. Bikang kentang 1.500 37. Krekers 1.000 55. Bolu gulung bakar 2.000 73. Lapis Sagu 12.000

2. Risoles isi sayur 1.000 20. Brownies 2.000 38. Krekers 2.000 56. Bolu gulung kukus 2.000 74. Lapis surabaya 2.000

3. Risoles isi sosis 1.000 21. Brownies 2.500 39. Lemper 2.000 57. Bolu lapis 2.000 75. Panada 2.500

4. Risoles isi sayur 2.000 22. Brownies 3.000 40. Lemper 2.500 58. Bolu lipat 1.000 76. Perkedel 2.500

5. Risoles isi sayur 2.500 23. Pastel isi mihun 1.000 41. Pai buah 1.000 59. Bolu pisang 1.000 77. Pisang goreng 1.000

6. Risoles isi sosis 2.500 24. Pastel isi sayur 2.000 42. Pai buah 1.500 60. Bolu Pelangi 2.500 78. Piscok 1.000

7. Risoles isi ayam 3.000 25. Pastel isi sayur 2.500 43. Roti pisang 1.000 61. Bolu Sponge 6.000 79. Puding 2.000

8. Risoles isi rolgud 3.000 26. Untuk isi kacang hijau 1.000 44. Roti pisang 1.500 62. Cake tapai 2.000 80. Puding gula merah1.000

9. Roti kukus 1.000 27. Untuk isi kacang tanah 1.000 45. Samosa isi ayam 2.500 63. Caramel 2.000 81. Pukis 1.000

10. Roti kukus 2.000 28. Untuk isi pisang 1.000 46. Samosa isi jagung 3.000 64. Cucur 1.000 82. Roti goreng 2.500

11. Roti kukus 2.000 29. Bakwan 1.000 47. Sus buah 1.000 65. Gabin manis 1.000 83. Tahu bakso 2.500

12. Roti kukus gula merah 1.000 30. Bakwan 1.000 48. Sus buah 2.500 66. Hula- hula 2.000 84. Tahu telur 2.000

13. Pais Gumbili 2.000 31. Cenil 1.000 49. Agar-agar 3.000 67. Kararaban 2.000 85. Talam 2.000

14. Pais Margasari 2.000 32. Cenil 1.500 50. Ampal jagung 1.000 68. Kue lam 2.000 86. Terang bulan 1.000

15. Pais Pisang 2.000 33. Dadar gulung 2.000 51. Apam 1.000 69. Klepon 2.000 87. Ubi goreng 1.000

16. Pais Waluh 2.000 34. Dadar gulung 2.500 52. Arem-Arem 2.000 70. Lapis coklat 2.000

17. Bikang 1.000 35. Donat gula 1.000 53. Bingka ambon 1.000 71. Lapis india 2.000

18. Bikang gandum 1.500 36. Donat kentang 3.000 54. Bolu 2.000 72. Lapis pelangi 2.000

No. Nama No. Nama No. Nama No. Nama No. Nama

1. Ibu Fina 6. Mama Desi 11. Robby 16. Egi

2. Mama Weni 7. Mama Syifa 12. Fadlan 17. Mama Rahmah

3. Mila 8. Mama Ronan 13. Ibu Endah 18. Dayah

4. Odah 9. Mama Fania 14. Nadi 19. Nurul

5. Nana 10. Melan 15. Megi 20. Mama rehan

21. Ifah

22. Tante Deli
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Komposisi responden menurut jenis kela lmin dalpalt dilihalt paldal talbel 

berikut ini: 

No Jenis kelalmin Jumlalh Presentalse 

1 Lalki-lalki 23 oralng 32,9 % 

2 Perempualn 47 oralng 67,1 % 

 Jumlalh 70 oralng 100 % 

Tabel 4. 3 Jenis Kelalmin Responden 

Sumber : daltal primer diolalh 2022 

Talbel daltal di altals menunjukkaln balhwal dalri totall 70 responden, yalng 

palling balnyalk mengisi alngket aldallalh perempualn, yalitu 47 oralng. 

2. Usial Responden 

Komposisi responden menurut usia l dalpalt dilihalt paldal talbel berikut ini : 

 

S

u

m

b

e

r

Sumner : daltal primer diolalh 2022 

Talbel daltal di altals menunjukaln balhwal dalri totall 70 responden yalng 

palling balnyalk mengisi alngket aldal di usial 21-30 talhun sebalnyalk 24 

oralng sedalngkaln yalng palling sedikit aldal di usial 15-20 talhun sebalnyalk 2 

oralng. 

3.  Pekerjalaln Responden 

No Usial (talhun) Jumlalh Presentalse 

1 15-20 2 oralng 2,86% 

2 21-30 24 oralng 34,29% 

3 31-40 14 oralng 20 % 

4 41-50 20 oralng 28,57% 

5 51-70 10 oralng 14,28% 

 Jumlalh 70 oralng 100% 

Tabel 4. 4 Usial Responden 
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Komposisi responden menurut pekerja laln dalpalt dilihalt paldal talbel berikut 

ini : 

 

Tabel 4. 5 Pekerjaan Responden 

 

Sumber :daltal primer 2022 

Talbel daltal di altals menunjukaln balhwal dalri totall 70 responden yalng 

palling balnya lk aldallalh merekal yalng bekerjal sebalgali kalryalwaln swalstal, 

yalitu 26 oralng sedalngkaln yalng palling sedikit aldallalh merekal yalng 

bekerjal sebalgali tekniker gigi, pelaljalr, alsisten rumalh talnggal, yalitu 

malsing-malsing saltu oralng. 

No.
Pekerjaa

n
Jumlah

Presentas

e

1.

Asisten 

Rumah 

Tangga

1 orang 1,43%

2. Guru 10 orang 14,29%

3.

Ibu 

Rumah 

Tangga

4 orang 5,71%

4.
Karyawa

n Swasta
26 orang 37,14%

5. Pedagang 5 orang 7,14%

6. Pelajar 1 orang 1,43%

7.
Perawat 

Gigi
2 orang 2,85%

8. PNS 10 orang 14,29%

9.
Tekniker 

Gigi
1 orang 1,43%

10.
Wiraswa

sta
10 orang 14,29%

Jumlah 70 orang 100%
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4. Pendalpaltaln Responden 

Komposisi responden menurut penda lpaltaln dalpalt dilihalt paldal talbel 

berikut ini: 

No  Pendalpaltaln Jumlalh Presentals

e 

1 Rp 500.000 – Rp 2.000.000 22 oralng 31,4 % 

2 Rp 2.100.000 – Rp 3.000.000 21 oralng 30 % 

3 Rp 3.100.000 – Rp 4.000.000 10 oralng 14,3 % 

4 Rp 4.100.000 – Rp 6.000.000 17 oralng 24,3 % 

 Jumlalh 70 oralng 100 % 

Tabel 4. 6 Pendapatan Responden 

Sumber : daltal primer 2022 

Talbel daltal di altals menunjukaln balhwal dalri totall 70 responden yalng 

palling balnyalk, yalitu yalng memiliki pendalpaltaln Rp. 500.000,- - Rp. 

2.000.000,- sebalnyalk 22 oralng sedalngkaln yalng pa lling sedikit yalitu yalng 

memiliki  pendalpaltaln Rp. 3.100.000,- – Rp. 4.000.000,- sebalnyalk 10 

oralng. 

C. Analisis Data 

1. Uji Valliditals 

Menurut (Sugiyono, Metode Penelitian, 2004) valliditals itu sendiri 

aldallalh sualtu tingkaltaln kealndallaln daln kesalhihaln allalt ukur yalng dipalkali. 

Uji valliditals dimalksdukaln gunal mengukur seberalpal cermalt sualrtu uji 

melalkukaln fungsinyal, alpalkalh allalt ukut yalng telalh disusun benalr-benalr 

telalh dalpalt mengukur alpal yalng perlu diukur daln mengukur salh altalu 
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tidalknyal sualtu kuesioner. Uji valliditals yalng telalh dilalkukaln dalla lm 

penelitialn ini ditalmpilkaln dallalm talbel berikut : 

Valrialbel Item rHitung rTalbel Keteralngaln 

Pelalyalnaln (X1) X1.1 0,8280 0,1982 Vallid 

X1.2 0,7630 0,1982 Vallid 

X1.3 0,6950 0,1982 Vallid 

X1.4 0,7800 0,1982 Vallid 

Tempalt 

Straltegis 

X2.1 0,6830 0,1982 Vallid 

X2.2 0,6850 0,1982 Vallid 

X2.3 0,7870 0,1982 Vallid 

X2.4 0,6170 0,1982 Vallid 

X2.5 0,7260 0,1982 Vallid 

X2.6 0,6810 0,1982 Vallid 

Ketersedialaln 

Produk 

X3.1 0,9040 0,1982 Vallid 

X3.2 0,8850 0,1982 Vallid 

Costumer 

Relaltionship 

Malrketing 

X4.1 0,7060 0,1982 Vallid 

X4.2 0,7550 0,1982 Vallid 

X4.3 0,7340 0,1982 Vallid 

X4.4 0,7520 0,1982 Vallid 

Loyallitals 

Pelalnggaln 

Y1.1 0,8120 0,1982 Vallid 

Y1.2 0,7530 0,1982 Vallid 

Y1.3 0,8630 0,1982 Vallid 

Y1.4 0,7200 0,1982 Vallid 

Tabel 4. 7 Hasil Uji Validitas 

Sumber : daltal primer 2022 

Dallalm penelitialn ini r talble nya l didalpalt dalri rumus Df = n – 2, Df = 70 – 

2, Df = 68, kalrenal penelitian ini memakai standar error 10% maka l 

didapatkanlah hasil r tabel 0,1982. Jikal dilihalt nilali dalri semua l 
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valrialbel di altals rhitung  > dalri rta lble daln nilali signyal di balwalh stalndalr eror 

yalitu 0,1 sehinggal dalpalt dinyaltalkaln balhwal semual daltal dialtals vallid. 

2.  Uji Relialbilitals 

Relialbilitals aldallalh sallalh saltu ciri altalu object utalmal instrumen 

pengukuraln yalng balik. Nalmun terkaldalng reliabilitals disebut juga l 

sebalgali ketepaltaln, bisal dialndallkaln, stalbilitals, daln sebalgalinyal, nalmun 

ide pokok dallalm konsep relialbilitals aldallalh sejaluh malnal halsil sualtu 

tolalk ukur yalng dalpalt dipercalyal, daln alrtinyal sejaluh malnal output 

pengukuraln  terbebals dalri kesallalhaln ukuraln (mealsurement error). jika l 

nilali allphal Cronbalch > 0.6 malkal daltal dinyaltalkaln reliabel. Paldal 

penelitialn ini didalpaltkaln halsil sebalgali berikut: 

 

 

 

 

 

 

 

Berdalsalrkaln talbel di altals semual valrialbel paldal penelitialn ini, nilali Allpha l 

Cronbalch aldallalh 0,896 sehinggal dalpalt disimpulkaln daltal tersebut 

dinyaltalkaln relialbel kalrnal nilalinyal, yalitu 0,896 > 0,6. 

3.  Uji Alsumsi Klalsik 

Uji alsumsi klalsik digunalkaln untuk memperoleh keyalkinaln 

balhwal daltal yalng diperoleh besertal valrialbel penelitialn lalyalk untuk 

diolalh lebih lalnjut. 

Relialbility Staltistics 

Cronbalch's 

Allphal 

Cronbalch's 

Allphal Balsed on 

Stalndalrdized 

Items N of Items 

,896 ,902 20 

Tabel 4. 8 Hasil Uji Relianilitas 
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Aldal beberalpal uji yalng digunalkaln dallalm uji alsumsi klalsik, yalitu: 

a. Uji Normallitals 

Uji normallitals bertujualn untuk menguji alpalkalh dallalm 

regresi valrialbel dependen daln independen memiliki distribusi 

normall altalu mendekalti normall. Dalri halsil perhitungaln alnallisis 

menggunalkaln progralm SPSS, terlihalt titik-titik menyebalr di sekitalr 

galris dialgonall. Hall ini menunjukkaln balhwal daltal yalng aldal lalyalk 

untuk dipalkali dallalm model regresi kalrenal memenuhi alsumsi 

normallitals.Paldal penelitialn ini menggunalkaln uji histogralm daln 

Normall P-Plot, penjelalsalnnyal sebalgali berikut: 

 

Berdalsalrkaln galmbalr 4.1 di altals terbentuklalh galmbalr lonceng altalu 

gunung yalng menalndalkaln balhwal daltal di altals berdistribusi normall. 

 Gambar 4. 1 Histogram 
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Gambar 4. 2 Normal P-P Plot 

Berdalsalrkaln galmbalr 4.2 di altals titik-titik itu mengikuti galris 

dialgonallnyal dalri sinilalh bisal disimpulkaln balhwal daltal dallalm 

penelitialn ini sudalh terdistribusi normall. 

b. Uji Multikoliniealritals 

Uji multikolinieritals diperlukaln untuk mengetalhui aldal 

tidalknyal valrialbel independen yalng memiliki kemiripaln alntalr 

valrialbel independen dallalm sualtu model. 

Coefficientsa
l 

Model 

Unstalndalrdized 

Coefficients 

Stalndalrdi

zed 

Coefficien

ts 

t Sig. 

Collinealrity 

Staltistics 

B 

Std. 

Error Betal 

Toleral

nce VIF 

1 (Consta

lnt) 
,598 2,812  ,213 ,832   

X1 ,368 ,150 ,291 2,458 ,017 ,611 1,636 
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Tabel 4. 9 Hasil Uji Multikoliniealritals 

Data dapalt dikaltalkaln terbebals dalri uji Multikoliniealritals jikal nilali 

VIF <10 daln nilali Toleralnce >0,1. Paldal talble dialtals dalpalt kital 

perhaltikaln balhwal valrialble X1, nilali VIF sebesalr 1,636 daln nilali 

toleralnce sebesalr 0,611 malkal dalpalt dikaltalkaln balhwal daltal valrialble 

X1 tidalk aldal penyalkit multikolinieritals. Valrialble X2, nilali VIF 

sebesalr 1,666 daln nilali toleralnce sebesalr 0,60 malkal dalpalt dikaltalkaln 

balhwal daltal valrialble X2 tidalk aldal penyalkit multikolinieritals. 

Valrialble X3, nilali VIF sebesalr 1,377 daln nilali toleralnce sebesalr 

0,726 malkal dalpalt dikaltalkaln balhwal daltal valrialble X3 tidalk aldal 

penyalkit multikolinieritals. Valrialble X4 nilali VIF sebesalr 1,685 daln 

nilali toleralnce sebesalr 0,593 malkal dalpalt dikaltalkaln balhwal daltal 

valrialble X4 jugal tidalk aldal penyalkit multikolinieritals. 

c.  Uji Heterokedalsitals 

Heteokedalsitals menguji terjaldinyal peredalaln valrialnce 

residuall sualtu periode pengalmaltaln yalng lalin. Calral memprediksi aldal 

tidalknyal heterokedalsitals altalu paldal model dalpalt di lihalt dengaln polal 

galmbalr Scaltterplot, regresi yalng tidalk terjaldi heterokedalsitals jikal 

titik-titik daltal menyebalr di altals daln  dibalwalh altalu disekitalr alngkal 

0, titik-titik daltal tidalk mengumpul halnyal di altals altalu di balwalh saljal, 

penyebalraln titik-titik daltal tidalk boleh membentuk polal 

X2 -,064 ,121 -,063 -,532 ,596 ,600 1,666 

X3 ,673 ,228 ,320 2,952 ,004 ,726 1,377 

X4 ,326 ,147 ,267 2,228 ,029 ,593 1,685 

al. Dependent Valrialble: Y1 
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bergelombalng melebalr kemudialn menyempit daln melebalr kemballi, 

penyebalraln titik-titik daltal tidalk berpolal. 

 
Gambar 4. 3 Scatterplot 

Jikal dilihalt paldal galmbalr di altals malkal dalpalt diketalhui balhwal titik-

titiknyal tersebalr dialtals alngkal 0 balgialn x daln y sehinggal bisal 

disimpulkaln balhwal daltal paldal penelitialn ini terbebals dalri 

heterokedalsitals 

d Uji Alutokorelalsi 

Uji alutokorelalsi, yalitu terjaldinyal galnggualn terhdalp daltal 

yalng bersifalt time series (daltal berdalsalrkaln walktu). Allalt uji ini 

digunalkaln untuk mengetalhuii alpalkalh dallalm sebualh model regresi 

linier aldal korelalsi alntalral kesallalhaln penggalngu paldal periode t 

dengaln kesallalhaln paldal perode t-1 (sebelumnyal). Secalral pralktis bisal 

dikaltalkaln balhalw nilali residu yalng aldal tidalk berkorelalsi saltu dengaln 
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yalng lalin. Jikal terjaldi korelalsi, malkal dinalmalkaln promblem 

alutokorelalsi. Tentu saljal model regresi yalng ba lik aldallalh regresi 

yalng bebals dalri alutokorelalsi. Untuk mendeteksi alutokorelalsi bis 

dilihalt paldal talbel D-W. Dengaln paltokaln sebalgali berikut: 

a) Alngkal  D-W di balwalh -2 beralrti aldal alutokoreallsi positif. 

b) Alngkal D-W di alntalral -2 salmpali +2, beralrti tidalk aldal 

alutokorelalsi. 

c) Alngkal D-W di altals +2  beralrti aldal alutokorelalsi negaltif. 

 

 

 

 

 

 

Tabel 4. 10 Uji Autokorelasi 

 

Paldal talbel di altals terlihalt l alngkal 1,395. Hall ini beralrti tidalk terdalpalt 

msallalh alutokorelalsi. 

e. Uji Regresi Linealr Bergalndal 

Regresi linier bergalndal dimalksudkaln untuk menguji 

pengalruh dual altalu lebih valrialble independen (explalnaltory) terhaldalp 

saltu valrialble dependen. Model ini menga lsumsikaln aldalnya l 

hubungaln saltu galris lurus/linier alntalral valrialbel dependen dengaln 

malsing-malsing prediktornyal. Hubungaln ini bialsalnyal disalmpalikaln 

dallalm rumus. 

 

Model R 

R 

Squalre 

Aldjusted R 

Squalre 

Std. Error of 

the Estimalte 

Durbin-

Waltson 

1 ,667a
l ,445 ,411 1,682 1,395 

al. Predictors: (Constalnt), X4, X3, X1, X2 

 b. Dependent Valrialble: Y1 
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Tabel 4. 11 Uji Regresi Linear Berganda 

Rumus regresii linier bergalndal aldallalh sebalgali berikut : 

Y = α + β1X1 + β2X2 + β3X3 + β4X4 + e 

Keteralngaln : 

Y  = Loyallitals Pelalnggaln 

α   = Konstalntal 

β1 – β4  = Koefisien Regresi 

X1  = Pelalyalnaln 

X2  = Tempalt Straltegis 

X3  = Ketersedialnn Produk 

X4  = Costumers Relalthionship Malrketing 

Coefficientsa
l 

Model 

Unstalndalrdized 

Coefficients 

Stalndalr

dized 

Coeffici

ents 

t Sig. 

Collinealrity 

Staltistics 

B 

Std. 

Error Betal 

Toler

alnce VIF 

1 (Cons

talnt) 
,598 2,812  ,213 ,832   

X1 
,368 ,150 ,291 

2,45

8 
,017 ,611 

1,63

6 

X2 
-,064 ,121 -,063 -,532 ,596 ,600 

1,66

6 

X3 
,673 ,228 ,320 

2,95

2 
,004 ,726 

1,37

7 

X4 
,326 ,147 ,267 

2,22

8 
,029 ,593 

1,68

5 

a. Dependent Valrialble: Y1 
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e   = Error term 

Berdalsalrkaln talbel 4.11 malkal diketalhui persalmalaln regresi linier 

bergalndal yalitu: Y = 0,598 + 0,368 X1 - 0,064X2 + 0,673 X3 + 

0,326 X4 + e 

Keteralngaln: 

1) Nilali konstalntal yalng diperoleh 0,598 alrtinyal jikal X1, X2, X3 

daln X4 nilalinyal 0, malkal besalrnyal Y nilalinyal sebesalr 0,598. 

2) Nilali koefisien regresi valrialbel X1 sebesalr 0,368 bernila li 

positif, mempunyali alrti jikal X1 nalik sebesalr saltu saltualn, malka l 

Y alkaln meningkalt sebesalr 0,368 saltualn. 

3) Nilali koefisien regresi valrialbel X2 sebesalr -0,064 bernilali 

negaltive, mempunyali alrti jikal X2 nalik sebesalr saltu saltualn, 

malkal Y alkaln menurun sebesalr -0,064 saltualn. 

4) Nilali koefisien regresi valrialbel X3 sebesalr 0,673 bernila li 

positif, mempunyali alrti jikal X3 nalik sebesalr saltu saltualn, malka l 

Y alkaln meningkalt sebesalr 0,673 saltualn 

5) Nilali koefisien regresi  valrialbel X4 sebesalr 0,326 bernila li 

positif, mempunyali alrti jikal X4 nalik sebesalr saltu saltualn , malka l 

Y alkaln meningkalt sebesalr 0,326 saltualn 

Koefisien Determinalsi (R2) mengukur kemalmpualn model 

dallalm meneralngkaln valrialsi valrialbel independen terhaldalp valrialbel 

dependen altalu dalpalt pulal dikaltalkaln sebalgali proporsi pengalruh 

seluruh valrialbel independen terhaldalp valrialbel dependen. Nilali 
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koefisien determinalsi dalpalt diukur oleh R Squalre daln alpalbila l 

koefisien determinalsi mendekalti saltu beralrti terdalpalt hubungaln 

yalng kualt, malkal diperoleh halsil sebalgali berikut: 

 

 

 

 

 
Tabel 4. 12 Hasil koefisien determinasi 

Dallalm penelitialn ini nilali aldjust r-squalre sebesalr 0,41 alrtinyal 

pengalruh semual valrialble X terhaldalp Y sebesalr 41% sisalsnyal 59% 

dipengalruhi oleh falctor-falktor lalinnyal di lualr penelitialn ini. 

f. Uji F 

Menurut (Sujarweni W. V., 2015) , “Uji F aldallalh pengujialn 

signifikalnsi persalmalaln yalng digunalkaln untuk mengetalhui seberalpal 

besalr pengalruh valrialbel bebals (X1,X2,X……) secalral bersalmal-

salmal terhaldalp valrialbel. 

Uji f digunalkaln untuk mengaltalhui kelalyalkaln daltal. Kalidalh 

pengalmbilaln keputusaln dallalm uji F aldallalh: 

Ho : tidalk memenuhi kelalyalkaln 

Hal : memenuhi kelalyalkaln 

Kriterial: 

Jikal Fhitung > Fta lbel, malkal Ho ditolalk daln Hal diterimal 

Jikal Fhitung < Fta lbel, malkal Ho diterimal daln Hal ditolalk 

Altalu 

Model R R Squalre 

Aldjusted R 

Squalre 

Std. Error of 

the Estimalte 

Durbin-

Waltson 

1 ,667a
l ,445 ,411 1,682 1,395 

al. Predictors: (Constalnt), X4, X3, X1, X2 

b. Dependent Valrialble: Y1 
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Jikal p < 0,1, malkal Ho ditolalk daln Hal diterimal 

Jikal p > 0,1, malkal Ho diterimal daln Hal ditolalk 

AlNOVAl

a
l 

Model 

Sum of 

Squalres Df 

Mealn 

Squalre F Sig. 

1 Regressio

n 
147,589 4 36,897 13,045 ,000b 

Residuall 183,854 65 2,829   

Totall 331,443 69    

al. Dependent Valrialble: Y1 

b. Predictors: (Constalnt), X4, X3, X1, X2 

Tabel 4. 13 Hasil uji F 

Rumus untuk menentukaln Fta lbel aldallalh df1= k , df2 = n – k  - 1, df1 

= 4, df2 = 70 – 4 – 1 = 66, malkal fta lbel, 2,03. Fhitung> Fta lble, nila li sig < 

stalndalr eror 0,1. Paldal talbel 16, nilali Fhitung di altals sebesalr 13,045 

nilali ini lebih besalr dalri Fta lbel ( 13,045>2,03 ), sedalngkaln nilali sig 

sebesalr 0,000 nilali ini lebih kecil dalri stalndalr error sebesalr 0,1 ( 

0,000 < 0,1 ), alrtinyal Hal diterimal daln Ho ditolalk. Dalpalt 

disimpulkaln valralibel X1, X2, X3 X4 secalral simulaltaln 

mempengalruhi valrialbel Y. 

g. Uji T 

Menurut Sujalrweni (2015:161), “Uji t a ldallalh pengujialn 

koefisien regresi palrsiall individuall yalng digunalkaln untuk 

mengetalhui alpalkalh valrialbel independen (X1) secalral individuall 

mempengalruhi valrialbel dependen (Y)”.l tidalk bebals (Y)”. 
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Uji t aldallalh pengujialn yalng dilalkukaln untuk mengetalhui hubungaln 

valrialbel bebals terhaldalp valrialbel terkalit secalral palrsiall. Talralf 

signifikalsi 10 % 

Ho : tidalk aldal pengalruh alntalral valriebl x terhaldalp valrialbel y 

Hal : aldal pengalruh alntalral valrialbel x terhaldalp valrialbel y 

Kriterial: 

Jikal thitung < tta lbel, malkal Ho diterimal 

Jikal thitung > tta lbel, malkal Ho ditolalk 

Altalu 

Jikal p < 0,05, malkal Ho ditolalk 

Jikal P > 0,05, malkal Ho diterimal  

Tabel 4. 14 Hasil uji T 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Rumus untuk mendalpaltkaln Tta lbel aldallalh (df) = t (al / 2 ; 70 – 1 – 1 = t 

(0,05 ; 68)  = 1.66757 .Thitung> Tta lble, nilali sig < stalndalr eror 0,1 

Coefficientsa
l 

Model 

Unstalndalrdized 

Coefficients 

Stalndalrdi

zed 

Coefficien

ts 

T Sig. 

Collinealrity 

Staltistics 

B 

Std. 

Error Betal 

Toleral

nce VIF 

1 (Const

alnt) 
,598 2,812  ,213 ,832   

X1 ,368 ,150 ,291 2,458 ,017 ,611 1,636 

X2 -,064 ,121 -,063 -,532 ,596 ,600 1,666 

X3 ,673 ,228 ,320 2,952 ,004 ,726 1,377 

X4 ,326 ,147 ,267 2,228 ,029 ,593 1,685 

al. Dependent Valrialble: Y1 
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Berdalsalrkaln talbel di altals balhwal : 

1). Valrialbel X1 

X1 Thitung bernilali 2,458 lebih besalr dalri Tta lbel bernilali 1,66757 daln 

nilali sig bernilali 0,017 lebih kecil dalri stalndalr error bernilali 0,1, H1 

diterimal Ho ditolalk dalpalt disimpulkaln valrialbel X1 mempengalruhi 

terhaldalp valrialbel Y,  

2). Valrialbel X2 

X2 Thitung bernilali -0,532 lebih kecil dalri Tta lbel bernilali 1,66757 daln 

nilali sig benilali 0,596 lebih besalr dalri stalndalr error bernilali 0,1, H2 

ditolalk Ho diterimal  X2 tidalk berpengalruh terhaldalp Y,  

3). Valrialbel X3 

X3 THitung bernilali 2,952 lebih besalr dalri Tta lbel bernilali 1,66757 daln 

nilali sig bernilali 0,004 lebih kecil dalri stalndalr error bernilali 0,1, H3 

diterimal daln Ho ditolalk alrtinyal X3 berpengalruh terhaldalp Y,  

4). Valrialbel X4 

X4 Thitung bernilali 2,228 lebih besalr dalri Tta lbel bernilali 1,66757 daln 

nilali sig bernilali 0,029 lebih kecil dalri stalndalr error 0,1, H4 diterimal 

daln Ho ditolalk alrtinyal X4 berpengalruh terhaldalp Y. 

D. Pembahasan 

1. Pelalyalnaln, Tempalt Straltegis, Ketersedialaln Produk daln Customer 

Relaltionship Malrketing berpengalruh secalral simultaln terhaldalp loyallitals 
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pelalnggaln walrung waldali Malmal Egal Balnjalr Indalh di malsal Palndemi 

Covid-19 

Menurut (Yamit, 2004), pelalnggaln oralng yalng membeli daln 

menggunalkaln produk. Griffin menyaltalkaln balhwal customer (pelalnggaln) 

memberikaln palndalngaln mendallalm yalng penting untuk memalhalmi 

mengalpal perusalhalaln halrus menciptalkaln daln memelihalral pelalnggaln daln 

bukaln halnyal menalrik pembeli. Kalralkteristik pelalnggaln aldallalh polal sifalt 

menguntungkaln dalri pelalnggaln yalng berupal informalsi yalng dalpalt 

digunalkaln untuk membalntu pengembalngaln produk altalu lalyalnaln balru 

dengaln mengalcu polal yalng didalpalt dalri pelalnggaln (Schuurman, 2011). 

Jenis pelalnggaln aldal 3 yalitu sebalgali berikut : Pelalnggaln  Ekternall aldallalh 

jenis pelalnggaln yalng menggunalkaln produk altalupun jalsal  yalng. 

Bialsalnyal oralng alkaln membeli kalrenal produk altalu jalsal yalng kital jua ll 

sudalh mendalpaltkaln kepercalyalaln altals mutu daln kuallitalsnyal. Contohnya l 

aldallalh palral pembeli. Menurut (Tjiptono, 2005) menyaltalkaln loyallitals 

pelalnggaln dalpalt didefinisikaln sebalgali respon yalng terkalit eralt dengaln 

ikralr altalu jalnji untuk memegalng teguh komitmen yalng mendalsalri 

keberlalnjutaln relalsi, daln bialsalnyal tercermin da llalm pembelialn ulalng 

yalng konsisten. Menurut (Oliver, 1996), “Costumer loyallty is deefly hekd 

commitmen to rebuy pr repaltronize al preferred product or service 

consistenly in the future, despite situa lsionall influence alnd malrleting 

efforts halving the potentiall to caluse switching behalvior” alrtinya l 

Loyallitals pelalnggaln aldallalh komitmen yalng salngalt kualt untuk membeli 



89 

 

 
 

kemballi daln berlalnggalnaln kemballi produk altalu lalyalnaln yalng disuka li 

secalral konsisten di malsal depaln, meskipun pengalruh situalsi daln upalya l 

pemalsalraln berpotensi menyebalbkaln perilalku berallih. Loyallitals 

pelalnggaln dallalm Islalm terjaldi alpalbilal alktivitals mualmallalh itu dalpalt 

memberi malnfalalt yalng salling menguntungkaln kedual belalh pihalk, 

kalrenal terpenuhinyal kewaljiba ln sertal halk malsing-malsing melallui 

peneralpaln nilali-nilali Islalm (Zulfa, 2010). Kalralkteristik dalri pelalnggaln 

yalng loyall menurut (Griffin J. , 2005) alntalral lalin : 

1). Melalkukaln pembelialn secalral teraltur. 

2). Membeli dilualr lini produk altalu jalsal. 

3). Menujukaln kekeballaln dalri talrikaln persalingaln tidalk terpengalruh 

oleh talrikaln persalingaln produk sejenis lalinnyal. 

4). Menolalk produk lalin. 

5). Merekomendalsikaln kepaldal oralng lalin. 

Aldal beberalpal falktor yalng dalpalt membentuk, meningkaltkaln daln 

mempengalruhi loyallitals seoralng pelalnggaln, dialntalralnyal : Pelalyalnaln 

yalng malnal menurut (Laksana, 2008) pelalyalnaln aldallalh setialp tindalkaln 

altalu kegialtaln yalng dalpalt ditalwalrkaln oleh sualtu pihalk kepaldal pihalk 

lalin, yalng paldal dalsalrnya l tidalk berwujud daln tidalk mengalkibaltkaln 

kepemilikaln alpalpun. Pelalyalnaln aldallalh proses pemenuhaln kebutuhaln 

melallui alktivitals oralng lalin ya lng lalngsung. Dallalm palndalngaln Islalm, 

pelalyalnaln merupalkaln segallal sesualtu yalng halrus dilalkukaln dengaln 

benalr, ralpi, tertib, teraltur daln prosesnyal halrus balik. Segallal sesualtu tidalk 
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boleh dikerjalkaln secalral alsall-alsallaln. Dallalm islalm pelalyalnaln dialtur 

dallalm all-Quraln suralt alt-Talubalh (9):105: 

الْ  س وْل هٗ و  ر  ل ك مْ و  ى اللّٰه  ع م  ل وْا ف س ي ر  ق ل  اعْم  ؤْ و  ن وْن ِّۗ م  دُّ م  س ت ر  ب  لْغ يْ وْن  ا لٰى عٰل م  ا و 

ل وْن ۚ  ا ك نْت مْ ت عْم  اد ة  ف ي ن ب  ئ ك مْ ب م  الشَّه   و 

Terjemah Kemenag 2019 

Artinya:”Katakanlah (Nabi Muhammad), “Bekerjalah! Maka, Allah, 

rasul-Nya, dan orang-orang mukmin akan melihat pekerjaanmu. Kamu 

akan dikembalikan kepada (Zat) yang mengetahui yang gaib dan yang 

nyata. Lalu, Dia akan memberitakan kepada kamu apa yang selama ini 

kamu kerjakan.” 

Melalkukaln pelalyalnaln yalng terbalik merupalkaln sallalh saltu hall yalng 

dalpalt dilalkukaln untuk memberikaln kepualsaln paldal pelalnggaln. Menurut 

(Batinggi, 1998) terdalpalt 3 jenis lalyalnaln yalng bisal dilalkukaln oleh sialpa l 

pun yalitu:  

al). Lalyalnaln dengaln lisaln. 

b). Lalyalnaln dengaln tulisaln. 

c). Lalyalnaln dengaln perbualtaln. 

Tidalk halnyal pelalyalnaln, tempalt straltegis jugal mempunyali malnfalalt balgi 

terbentuknyal loyallitals pelalnggaln. Tempalt menurut KBBI aldallalh 

kedudukaln, kealdalaln, letalk. Straltegis menurut KBBI aldallalh balik 

letalknyal (tentalng tempalt).  Tempalt jugal bialsal dikaltalkaln sebalgali lokalsi. 

Menurut (Render, 2015) : Lokalsi straltegis aldallalh pendorong bialyal daln 

pendalpaltaln, malkal lokalsi seringkalli memiliki kekualsalaln untuk membualt 



91 

 

 
 

straltegi bisnis perusalhalaln. Tempalt yalng straltegis alkaln malmpu 

mempengalruhi potensi palsalr, yalng alwallnyal konsumen halnyal melintals 

malmpu menimbulkalraltn minalt konsumen untuk membeli. (Amir, 2005) 

mendefinisikaln produk sebalgalu alpal saljal yalng di talwalrkaln kepaldal palsalr 

algalr dalpalt dibeli, digunalkaln altalu dikonsumsi yalng dalpaltm memualskaln 

keinginaln altalu kebutuhaln merekal. Menurut (Craven, 2001) produk 

aldallalh segallal sesualtu yalng memiliki nilali di sualtu palsalr salsalraln dimalna l 

kemalmpualnnyal memberikaln malnfalalt daln kepualsalaln termalsuk bendal, 

jalsal, orgalnisalsi, tempalt, oralng, ide. Menurut (Scarborough, 2005) 

,produk aldallalh balralng altalu jalsal yalng digunalkaln untuk memualskaln 

kebutuhal  konsumen. Selalin untuk loyallitals pelalnggaln, ketersedialaln 

produk jugal dalpalt bermalnfalalt balgi produk yalng ditalwalrkaln meliputi 

balralng fisik, jalsal, oralng altalu pribaldi , tempalt, orgalnisalsi, daln ide. Jaldi 

produk dalpalt berupal malnfalalt talngible malupun intalngible yalng 

memusalkaln pelalnggaln. Menurut (Ariningsih, 2014), Customer  

relaltionship  malrketing aldallalh  sebualh  konsep  straltegi  pemalsalraln 

yalng berupalyal menjallin hubungaln jalngkal palnjalng dengaln palra l 

pelalnggaln, yalitu mempertalhalnkaln hubungaln  yalng  kokoh  daln  salling 

menguntungkaln  alntalral  penyedial  jalsal  daln  pelalnggaln  yalng dalpalt 

membalngun  tralnsalksi  ulalngaln  daln menciptalkaln  loyallitals  pelalnggaln. 

(Keller, 2009) , sedalngkaln menurut (Buttle, 2007) mendefinisikaln CRM 

sebalgali straltegi utalmal bisnis didallalm sebualh perusalhalaln mengenali 

fungsi – fungsi internall untuk menciptalkaln daln mewujudkaln nilali 
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talmbalh balgi pelalnggaln. (Gautama, 2005) merumuskaln beberalpa l 

malnfalalt dalri  (CRM), yalitu:  

(1). Mendorong loyallitals pelalnggaln 

(2). Menguralngi bialyal 

(3). Meningkaltkaln efisiensi operalsionall 

(4). Peningkaltaln time to malrket 

(5). Peningkaltaln pendalpaltaln 

Berdalsalrkaln halsil penyebalraln alngket di lalpalngaln, paldal penelitialn ini 

ternyaltal pengalruh XI,X2,X3,X4 secalral bersalmal-salmal terhaldalp Y 

mempunyali pengalruh yalng postif. Hall ini dalpalt dilihalt dalri halsil SPSS 

paldal talbel di balwalh ini 

AlNOVAl

a
l 

Model 

Sum of 

Squalres Df Mealn Squalre F Sig. 

1 Regression 147,589 4 36,897 13,045 ,000b 

Residuall 183,854 65 2,829   

Totall 331,443 69    

al. Dependent Valrialble: Y1 

b. Predictors: (Constalnt), X4, X3, X1, X2 
Tabel 4. 15 Hasil Uji F 

 

Menurut Sujalrweni (2015:162), “Uji F aldallalh pengujialn signifikalnsi 

persalmalaln yalng digunalkaln untuk mengetalhui seberalpal besalr pengalruh 

valrialbel bebals (X1,X2,X……) secalral bersalmal-salmal terhaldalp valrialbel. 

Uji f digunalkaln untuk mengaltalhui kelalyalkaln daltal. Kalidalh pengalmbila ln 

keputusaln dallalm uji F aldallalh: 

Ho : tidalk memenuhi kelalyalkaln 
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Hal : memenuhi kelalyalkaln 

Kriterial: 

Jikal Fhitung > Fta lbel, malkal Ho ditolalk daln Hal diterimal 

Jikal Fhitung < Fta lbel, malkal Ho diterimal daln Hal ditolalk 

Altalu 

Jikal p < 0,1, malkal Ho ditolalk daln Hal diterimal 

Jikal p > 0,1, malkal Ho diterimal daln Hal ditolalk 

Rumus untuk menentukaln Fta lbel aldallalh df1= k , df2 = n – k  - 1, df1 = 4, 

df2 = 70 – 4 – 1 = 66, malkal fta lbel, 2,03. Berdalsalrkaln halsil uji F malka l 

nilali Fhitung sebesalr 13,045 nilali ini lebih besalr dalri Fta lbel sebesalr 2,03 ( 

13,045>2,03 ), sedalngkaln nilali sig sebesalr 0,000 nilali ini lebih kecil dalri 

stalndalr error sebesalr 0,1 ( 0,000 < 0,1 ).  

Hipotesis secalral simultaln 

Ho = Tidalk aldal Pengalruh Pelalyalnaln, Tempalt Straltegis, Ketersedialaln 

Produk daln Costumer Relaltionship Malrketing terhaldalp loyallitals 

pelalnggaln walrung waldali malmal egal balnjalr indalh di malsal Palndemi 

Covid-19. 

Hal = Terdalpalt Pengalruh Pelalyalnaln, Tempalt Straltegis, Ketersedialaln 

Produk daln Costumer Relaltionship Malrketing terhaldalp loyallitals 

pelalnggaln walrung waldali malmal egal balnjalr indalh di malsal Palndemi 

Covid-19. 

Alrtinyal Hal dalpalt diterimal daln Ho ditolalk. Dalpalt disimpulkaln balhwa l 

secalral simultaln pelalyalnaln, tempalt straltegis, ketersedialaln produk, 
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cotumers relalthioship malrketing berpengalruh terhaldalp loyallitals 

pelalnggaln di walrung waldali malmal egal. 

 

 

 

 
Tabel 4. 16 Adjusted R Square 

Berdalsalrkaln halsil talbel di altals, dalpalt diketalhu balhwal nilali aldjust r-

squalre sebesalr 0,41 alrtinya l pengalruh semual valrialble X terhaldalp Y 

sebesalr 41% sisalsnyal 59% dipengalruhi oleh falctor-falktor lalinnyal di lualr 

penelitialn ini. 

2. Pelalyalnaln, Tempalt Straltegis, Ketersedialaln Produk daln Customer 

Relaltionship Malrketing berpengalruh secalral Palrsiall terhaldalp loyallitals 

pelalnggaln walrung waldali Malmal Egal Balnjalr Indalh di malsal Palndemi 

Covid-19 

Model R R Squalre 

Aldjusted R 

Squalre 

Std. Error of 

the Estimalte Durbin-Waltson 

1 ,667a
l ,445 ,411 1,682 1,395 

al. Predictors: (Constalnt), X4, X3, X1, X2 

Coefficientsa
l 

Model 

Unstalndalrdized 

Coefficients 

Stalndalrd

ized 

Coefficie

nts 

t Sig. 

Collinealrity 

Staltistics 

B 

Std. 

Error Betal 

Toleral

nce VIF 

1 (Constal

nt) 
,598 2,812  ,213 ,832   

X1 ,368 ,150 ,291 2,458 ,017 ,611 1,636 

X2 -,064 ,121 -,063 -,532 ,596 ,600 1,666 

X3 ,673 ,228 ,320 2,952 ,004 ,726 1,377 

X4 ,326 ,147 ,267 2,228 ,029 ,593 1,685 
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TTabel 4. 17 Uji T 

 

 

 

 

 

 

 

 

a.  Pelayalnaln berpengalruh terhaldalp loyallitals pelalnggaln 

Halsil penelitialn ini menunjukkaln balhwal valrialbel pelalyalnaln (X1) 

Thitung bernila li 2,458 lebih besalr dalri Tta lbel, Rumus untuk 

mendalpaltkaln Tta lbel aldallalh (df) = t (al / 2 ; 70 – 1 – 1 = t (0,05 ; 68)  = 

1.66757, Thitung > Tta lble nilali sig < stalndalr eror 0,1 bernilali 1,668 daln 

nilali sig bernilali 0,017 lebih kecil dalri stalndalr error bernilali 0,1. Hall 

ini seuali dengaln syalralt sualtu valrialbel x mempunyali pengalruh 

signifikaln terhaldalp valrialbel Y dengaln menggunalkaln uji t dimalnal : 

Jikal thitung < tta lbel, malkal Ho diterimal 

Jikal thitung > tta lbel, malkal Ho ditolalk 

jikal berdalsalrkaln paldal hipotesis alwallpun, yalitu: 

Ho = Tidalk aldal pengalruh pelalyalnaln secalral signifikaln terhaldalp 

loyallitals pelalnggaln walrung waldali malmal egal balnjalr indalh di malsal 

Palndemi Covid-19. 

al. Dependent Valrialble: Y1 
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Hal = Terdalpalt pengalruh pelalyalnaln secalral signifikaln terhaldalp 

loyallitals pelalnggaln walrung waldali malmal egal balnjalr indalh di malsal 

Palndemi Covid-19. 

H1 diterimal Ho ditolalk alrtinyal secalral parsiall pelalyalnaln 

mempengalruhi terhaldalp loyallitals pelalnggaln. 

Istilalh pelalyalnaln beralsall dalri kaltal “lalyaln” yalng alrtinyal menolong 

menyedialkaln segallal alpal yalng diperlukaln oleh oralng lalin untuk 

perbualtaln melalyalni. Paldal dalsalrnyal setialp malnusial membutuhkaln 

pelalyalnaln, balhkaln secalral ekstrem dalpaltal dikaltalkaln balhwal 

pelalyalnaln tidalk dalpalt dipisalhkaln dengaln kehidupaln malnusial 

(Sinambela, 2010). Pelalyalnaln yalng malnal menurut (Laksana, 2008) 

pelalyalnaln aldallalh setialp tindalkaln altalu kegialtaln yalng dalpalt 

ditalwalrkaln oleh sualtu pihalk kepaldal pihalk lalin, yalng paldal dalsalrnya l 

tidalk berwujud daln tidalk mengalkibaltkaln kepemilikaln alpalpun. Aldal 

empalt kalralkteristik pelalyalnaln, yalitu : 

1) Mudalh daln cepalt. 

2) Keterbukalaln. 

3) Perhaltialn kepaldal kebutuhaln. 

4) Kealkralbaln. 

(Patton, 1997) mengemukalkaln balhwal nilali sebenalrnyal pelalyalnaln 

sepenuh halti terletalk paldal kesungguhaln empalt sikalp , yalitu : 

Palssionalte (Galiralh), Progresive (Progesif), Proalctive (Proalktif) , 

Positive (Positif). Empalt hall tersebut jikal dikerjalkaln dengaln 
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sepenuh halti dalpalt membualt pelalnggaln semalkin loyall dikalrenalkaln 

kuallitals pelalyaln yalng balik. Aldal beberalpal Calral untuk memualskaln 

pelalnggaln:  

a). Menentukaln stalndalr kebersihaln, keperalwaltaln, daln 

persedialaln allalt usalhal yalng tepalt. 

b). Mempunyali alturaln pelalyalnaln terhaldalp pembeli 

c). Melalyalni kompallin pembeli. 

d). Mencalri talhu yalng diinginkaln pembeli. 

e). Terus belaljalr daln berinovalsi dallalm mengembalngkaln 

pelalyalnaln. 

Beberalpal contoh penelitialn terdalhulu yalng jugal mendukung 

penelitialn ini aldallalh 

(1l). Pengalruh Kuallitals Lalyalnaln Terhaldalp Loyallitals 

Pelalnggaln Yalng Dimedialsi Oleh Kepualsaln Pelalnggaln 

Jalsal Penggirimaln Jallur Dalralt (Studi Kalsus Kepualsaln 

Pelalnggaln JNE Calbalng Hijralh Salgaln Yogyalkalrtal), 

Alris Irnalndhal 14808147003, kuallitals pelalyalnaln 

berpengalruh positif terhaldalp loyallitals pelalnggaln. 

Kuallitals pelalyalnaln berpengalruh positif terhaldalp 

loyallitals pelalnggaln. Hall ini dibuktikaln dalri nilali thitung 

sebesalr 7,040 dengaln tingkalt signifikalnsi 0,000<0,05; 

daln koefisien regresi sebesalr 0,409. 
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(2). Pengalruh kuallitals produk daln kuallitals pelalyalnaln 

terhaldalp kepualsaln pelalnggaln dallalm membentuk 

loyallitals pelalnggaln (Studi paldal pelalnggaln 

McDonalld’s MT.Halryono Mallalng, valrialbel Kuallitals 

Pelalyalnaln memiliki pengalruh signifikaln terhaldalp 

Loyallitals Pelalnggaln. Kuallitals pelalyalnaln terbukti 

berpengalruh signifikaln terhaldalpal loyallitals pelalnggaln 

(Y), ini dibuktikaln dengaln nilali probalbilitals yalitu 

sebesalr 0,024 (<0,05). 

b. Tempalt straltegis tidalk berpengalruh terhaldalp loyallitals pelalnggaln 

Halsil penelitialn ini menunjukaln balhwal valrialbel tenpalt straltegis 

(X2) Thitung bernila li -0,532 lebih kecil dalri Tta lbel bernilali 1,668 daln 

nilali sig benilali 0,596 lebih besalr dalri stalndalr error bernilali 0,1, 

rumus untuk mendalpaltkaln Tta lbel aldallalh (df) = t (al / 2 ; 70 – 1 – 1 = t 

(0,05 ; 68)  = 1.66757 . Thitung> Tta lble, malkal Ho ditolalk, nilali sig < 

stalndalr eror 0,1. Hal ini tidalk sesuali dengaln ketentualn uji t. 

Jikal thitung < tta lbel, malkal Ho diterimal 

Jikal thitung > tta lbel, malkal Ho ditolalk 

Jikal berdalsalrkaln paldal hipotesis alwallpun, yalitu: 

Ho = Tidalk aldal pengalruh tempalt straltegis secalral signifikaln 

terhaldalp loyallitals pelalnggaln walrung waldali malmal egal balnjalr indalh 

di malsal Palndemi Covid-19. 
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Hal = Terdalpalt pengalruh tempalt straltegis secalral signifikaln terhaldalp 

loyallitals pelalnggaln walrung waldali malmal egal balnjalr indalh di malsal 

Palndemi Covid-19. 

Oleh kalrenal itu dallalm penelitialn ini, H2 ditolalk Ho diterimal alrtinya l 

secalral palrsiall tempalt staltegis tidalk berpengalruh terhaldalp loyalliotals 

pelalnggaln. Jikal dilihalt dalri sisi teori menurut (Render, 2015), 

Lokalsi straltegis aldallalh pendorong bialyal daln pendalpaltaln, malkal 

lokalsi seringkalli memiliki kekualsalaln untuk membualt straltegi bisnis 

perusalhalaln. Tempalt yalng straltegis alkaln malmpu mempengalruhi 

potensi palsalr, yalng alwallnyal konsumen halnyal melintals malmpu 

menimbulkalraltn minalt konsumen untuk membeli. Pertimba lngaln 

pertimbalngaln yalng cermalt dallalm menentukaln lokalsi (Tjiptono F. , 

Pemasaran Jasa, 2007) meliputi falktor – falktor: 

1l). Alkses, misallnyal lokalsi yalng mudalh dilallui altalu mudalh 

dijalngkalu salralnal tralnsportalsi umum; 

2). Visibilitals, misallnyal lokalsi dalpalt dilihalt dengaln jelals dalri tepi 

jallaln; 

3). Tempalt palrkir yalng luals daln almaln; 

4). Ekspalnsi, yalitu tersedial tempalt yalng cukup luals untuk 

perlualsaln usalhal di kemudialn halri; 

5). Lingkungaln, yalitu daleralh sekitalr yalng mendukung jalsal yalng 

ditalwalrkaln.  
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Sedalngkaln dallalm penelitialn ini alkses daln visibilitals daln lingkungaln 

terhaldalp lokalsi walrung malmal egal memalng mendukung kalrenal 

lokalsinyal yalng beraldal di tempalt ralmali daln menjaldi tempalt straltegis 

yalng dilallui kendalralaln, alkaln tetalpi jikal dilihalt dalri sisi falktor 

tempalt palrkir yalng luals daln almaln lokalsi walrung malmal egal 

mengallalmi sedikit kendallal kalrenal beraldal di pinggir jallaln yalng 

ralmali daln tempalt palrkir yalng tersedial terbaltals lallu dalri sisi 

ekspalnsi jugal mengallalmi kendallal kalrenal lokalsinyal yalng tepalt di 

simpalng empalt jallaln daln di salmping toko jugal sudalh penuh dengaln 

toko-toko lalin sehinggal walrung malmal egal tidalk bisal memperluals 

usalhalnyal. Aldal falktor lalinnyal yalng ditemukaln dilalpalngaln yalitu 

pelalnggaln walrung waldali malmal egal lebih mengutalmalkaln 

pelalyalnaln yalng diberikaln malmal egal, ketersedialaln produk yalng 

bervalrialtif daln cotumer relaltionship malrketing yalng sudalh terjallin 

lalmal dengaln malmal egal selalku penjuall waldali di walrung malmal egal 

tidalk halnyal itu palral pelalnggaln jugal bisal memesaln waldali vial online 

sehinggal merekal tidalk halrus daltalng ke lokalsi walrung waldali malmal 

egal. 

Berdalsalrkaln penelitialn terdalhulu yalng jugal menyaltalkaln balhwal 

lokalsi stralteguis tidalk berpengalruh ke loyallitals pelalnggaln, 

dialntalralnyal  

Pengalruh Kuallitals Produk, Pelalyalnaln Daln Lokalsiterhaldalp 

Loyallitals Pelalnggalnpaldal Calfe Walroeng Pisal Purwokerto, 
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Balnyumals, USWAlTUN CHAlSAlNAlH NIM. 1423203128, lokalsi 

yalng sedalng dibalndingkaln dengaln lokalsi yalng sedalng tidalk 

berpengalruh terhaldalp loyallitals pelalnggaln {sig. = 0,000 > α} dengaln 

nilali estimaltes sebesalr 0,112. Dalri talbel 4.10 

Coefisient balhwal nilali thitung < tta lbel altalu 0,409 < 1,984984, malkal H0 

diterimal.  

 

c.  Ketersedialaln produk berpengalruh terhaldalp loyallitals pelalnggaln 

Halsil penelitialn ini menunjukkaln balhwal valrialbel ketersedialalaln 

produk (X3) THitung bernilali 2,952 lebih besalr dalri Tta lbel, rumus untuk 

mendalpaltkaln Tta lbel aldallalh (df) = t (al / 2 ; 70 – 1 – 1 = t (0,05 ; 68)  = 

1.66757, Thitung> Tta lble, bernilali 1,668 daln nilali sig bernila li 0,004 

lebih kecil dalri stalndalr error bernilali 0,1. 

Jikal thitung < tta lbel, malkal Ho diterimal 

Jikal thitung > tta lbel, malkal Ho ditolalk 

Jikal berdalsalrkaln paldal hipotesis alwallpun, yalitu: 

Ho = Tidalk aldal pengalruh ketersedialaln produk secalral signnifikaln 

terhaldalp terhaldalp loyallitals pelalnggaln walrung waldali malmal ega l 

balnjalr indalh di malsal Palndemi Covid-19 

Hal = Terdalpalt pengalruh ketersedialaln produk secalral signifikaln 

terhaldalp loyallitals pelalnggaln walrung waldali malmal egal balnjalr indalh 

di malsal Palndemi Covid-19 

H3 diterimal daln Ho ditolalk alrtinyal secalral palrsiall ketersedialaln 

produk berpengalruh terhaldalp loyallitals pelalnggaln.  
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Menurut (Craven, 2001), produk aldallalh segallal sesualtu yalng 

memiliki nilali di sualtu palsalr salsalraln dimalnal kemalmpualnnyal 

memberikaln malnfalalt daln kepualsalaln termalsuk bendal, jalsal, 

orgalnisalsi, tempalt, oralng, ide. Menurut (Scarborough, 2005), produk 

aldallalh balralng altalu jalsal yalng digunalkaln untuk memualskaln 

kebutuhal  konsumen.  Menurut (Conlon, 2010), ketersedialaln produk 

aldallalh sualtu falktor yalng berkalitaln dengaln ketersedialaln produk 

altalupun kemudalhaln untuk memperoleh produk tersebut, serta l segallal 

sesualtu yalng dibutuhkaln oleh pelalnggaln dallalm ralngkal 

mengkonsumsi produk tersebut. Menurut (Assuari, 2004), produk 

yalng dibeli konsumen dalpalt dibedalkaln altals tigal tingkaltaln, yalitu :  

1).  Produk inti, merupalkaln inti altalu dalsalr yalng sesungguhnyal dalri 

produk yalng ingin diperoleh oleh seora lng pembeli altalu 

konsumen dalri produk tersebut. 

2) Produk formall, merupalkaln bentuk, kuallitals, daln kemalsaln yalng 

menyertali produk tersebut. 

3). Produk talmbalhaln, merupalkaln talmbalhaln produk formall dengaln 

berbalgali jalsal yalng menyertalinyal. 

Produk dalpalt dibedalkaln menjaldi dual kelompok utalmal yalitu balralng 

daln jalsal.  

Balralng 

Balralng merupalkaln produk yalng berwujud fisik, sehingga l bisal 

dilihalt, diralbal, disentuh, diralsal, dipegalng, disimpaln, dipi ndalhkaln, 



103 

 

 
 

daln perlalkualn fisik lalinnyal. Ditinjalu dalri alspek dalyal talhalnnyal, 

terdalpalt dual malcalm balralng, yalitu: 

a) Balralng tidalk talhaln lalmal, aldallalh balralng berwujud yalng 

bialsalnyal halbis dikonsumsi dallalm saltu altalu beberalpal kalli 

pemalkalialn; 

b) Balralng talhaln lalmal, merupalkaln balralng berw ujud yalng 

bialsalnyal bisal bertalhalnlalmal dengaln balnyalk pemalkalialn 

(umur ekonomisnyal untuk pemalkalialn normall aldallalh saltu 

talhun altalu lebih. 

Menurut (Jacobs, 2014), sebualh perusalhalaln halrus menyimpaln 

palsokaln persedialaln kalrenal allalsaln-allalsaln sebalgali berikut : 

(1l) Untuk mempertalhalnkaln operalsi yalng independen. 

(2) Untuk memenuhi valrialsi permintalaln produk. 

(3) Untuk memungkinkaln fleksibilitals dallalm penjaldwallaln 

produksi. 

(4) Sebalgali pengalmaln untuk walktu pengirimaln balhaln 

balku yalng bervalrialsi. 

Beberalpal contoh penelitialn terdalhulu yalng jugal menyaltalkaln balhwal 

ketersedialaln produk berpengalruh ke loyallitals pelalnggaln, 

dialntalralnyal: 

(a) Pengalruh Kelengkalpaln Produk, Halrgal, Promosi 

daln Kepualsaln Pelalnggaln Terhaldalp Loyallitals 

Pelalnggaln di Ralmalyalnal Paldalng, Denis Trialnal 
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Murizal (NPM: 15090082), Halsil penelitialn 

menunjukaln balhwal: Pertalmal kelengkalpaln produk 

(X1) berpengalruh signifikaln terhaldalp loyallitals 

pelalnggaln (Y), dimalnal nilali Fhitung (220,733) > 

Fta lbel (2,47). 

(b) Dallalm penelitialn Novi Yalnti, yalti Fitrialni. 

Pengalruh loalksi, persepsi halrgal daln kelengkalpaln 

produk terhaldalp loyallitals pelalnggaln paldal cs 

minimalrket paluh kalmbalr naln salbalris, 

Kelengkalpaln produk berpengalruh terhaldalp 

loyallitals pelalnggaln, sig 0,017<(0,05). 

 

d. Costumer relalthionship malrketing berpengaruh terhaldalp loyallitals 

pelalnggaln. 

Halsil penelitialn ini menunjukkaln balhwal valrialbel costumers 

relalthionship malrketing (X4) Thitung bernilali 2,228 lebih besalr dalri 

Tta lbel, rumus untuk mendalpaltkaln Tta lbel adallalh (df) = t (al / 2 ; 70 – 1 – 

1 = t (0,05 ; 68)  = 1.66757, Thitung> Tta lble bernilali 1,668 daln nilali sig 

bernilali 0,029 lebih kecil dalri stalndalr error 0,1,  

Jikal thitung < tta lbel, malkal Ho diterimal 

Jikal thitung > tta lbel, malkal Ho ditolalk 

Jikal berdalsalrkaln paldal hipotesis alwallpun, yalitu: 
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Ho = Tidalk aldal pengalruh Costumer Relaltionship Malrketing secalral 

signifikaln terhaldalp loyallitals pelalnggaln walrung waldali malmal egal 

balnjalr indalh di malsal Palndemi Covid-19 

Hal = Terdalpalt pengalruh Costumer Relaltionship Malrketing secalral 

signifikaln terhaldalp loyallitals pelalnggaln walrung waldali malmal egal 

balnjalr indalh di malsal Palndemi Covid-19 

H4 diterimal daln Ho ditolalk alrtinyal secalral palrsiall costumers 

relalthionship malrketing berpengalruh terhaldalp loyallitals pelalnggaln. 

Menurut (Ariningsih, 2014), Customer  relaltionship  malrketing 

aldallalh  sebualh  konsep  straltegi  pemalsalraln yalng berupalyal menjallin 

hubungaln jalngkal palnjalng dengaln palral pelalnggaln, yalitu 

mempertalhalnkaln hubungaln  yalng  kokoh  daln  salling 

menguntungkaln  alntalral  penyedial  jalsal  daln  pelalnggaln  yalng dalpalt 

membalngun  tralnsalksi  ulalngaln  daln menciptalkaln  loyallitals  

pelalnggaln. (Keller, 2009), sedalngkaln menurut (Buttle, 2007), 

mendefinisikaln CRM sebalgali straltegi utalmal bisnis didallalm sebualh 

perusalhalaln mengenali fungsi – fungsi internall untuk menciptalkaln 

daln mewujudkaln nilali talmbalh balgi pelalnggaln. The relaltionship, 

terciptalnyal hubungaln yalng eralt alntalral perusalhalaln dengaln 

pelalnggaln, loyallitals yalng terbentuk tidalk lalgi didalsalrkaln paldal 

pertimbalngaln halrgal daln produk, wallalupun tidalk aldal jalminaln 

konsumen alkaln melihalt produk pesaling, selalin itu paldal talhalp ini 

terjaldi hubungaln salling menguntungkaln balgi kedual belalh pihalk. 
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(Peppers, 1993), mengalrisbalwalhi keralngkal kerjal empalt lalngkalh 

untuk pemalsalraln saltu saltu yalng dalpalt diteralpkaln ke pemalsalraln 

CRM sebalgali berikut: 

1) Mengidentifikalsi prospek daln pelalnggaln alndal. 

2) Mendiferensikaln pelalnggaln berdalsalrkaln kebutuhaln merekal daln  

nilali untuk perusalhalaln alndal. 

3) Berinteralksi dengaln pelalnggaln peroralngaln untuk meningkaltkaln 

pengetalhualn alndal tentalng kebutuhaln peroralngaln merekal daln 

membalngun hubungaln yalng lebih kualt. 

4) Memodifikalsi produk, lalyalnaln, daln pesaln kepaldal setialp 

pelalnggaln. 

Tunggall dallalm Galutalmal (2005: 55) merumuskaln beberalpal malnfalalt 

dalri  (CRM), yalitu:  

a) Mendorong loyallitals pelalnggaln. 

b) Menguralngi bialyal. 

c) Meningkaltkaln efisiensi operalsionall. 

d) Peningkaltaln time to malrket. 

e) Peningkaltaln pendalpaltaln. 

Beberalpal contoh penelitialn terdalhulu yalng jugal mendukung paldal 

penelitialn ini : 

(1) Pengalruh Customer Relaltionship Malrketing, Nilali 

Nalsalbalh Daln Keunggulaln Produk Terhaldalp Loyallitals 

Nalsalbalh Paldal Balnk Syalrialh Malndiri Kalntor Calbalng 
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Palngkallaln Bralndaln, Renny Salri NIM 53154131, 

Kesimpulaln penelitialn menunjukkaln balhwal valrialbel 

customer relaltionshiop malrketing, nilali nalsalbalh daln 

keunggulaln produk menghalsilkaln nilali positif yalng 

signifikaln terhaldalp loyallitals nalsalbalh. Hall ini dalpalt 

dilihalt dalri uji t dimalnal valrialbel customer relaltionship 

memiliki thitung=0,351.  

(2) Dalmpalk Customer Relaltionship Malrketing Terhaldalp 

Loyallitals Pelalnggaln paldal Rumalh Malkaln Alyalm Balkalr 

Wong Solo calbalng Mallalng” SYAlMSIR NIM: 

09510119 Dalri halsil alnallisis regresi linealr bergalndal, 

peneliti menemukaln balhwal secalral serempalk adal 

dalmpalk yalng signifikaln alntalral indikaltor Pertallialn, 

Empalthy, Timball Ballik, daln Kepercalyalaln terhaldalp 

Loyallitals Pelalnggaln Rumalh Malkaln Alyalm Balkalr 

Wong Solo Calbalng Mallalng dengaln halsil signifikalnsi 

uji F 0,000 < 0,05 
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