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Abstract

The aim of this research is to determine the effect of product quality on customer
loyalty at the Berkah Jaya Supermarket, Purwokerto. To determine the effect of
customer service on customer loyalty at the Berkah Jaya Supermarket,
Purwokerto. To determine the effect of promotions on customer loyalty at the
Berkah Jaya Supermarket, Purwokerto. The population in this study is customers.
who visit and shop at Berkah Jaya Purwokerto Supermarket. The method used in
this research is accidental sampling. The formula used by Rao Purba. Data
collection using questionnaires. The method used to analyze the data is multiple
linear regression analysis and uses SPSS software. The research results show that
the Product Quality variable has a positive and significant effect on customer
loyalty of 6.279 with significance level 0.000; the service quality variable has a
significant positive effect on customer loyalty of 8.896 with a significance level of
0.000; and the promotion variable has a positive and significant effect on customer
loyalty of 5.406 with a significance level of 0.000. Overall, the independent
variable has an influence of 94.9% influenced by the dependent variable, and the
remaining 5.1% is influenced by other variables not found in this research.
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PENDAHULUAN

Perkembangan perekonomian di Indonesia terus meningkat sehingga
mendorong tumbuhnya dunia usaha dalam berbagai jenis dan komoditasnya, salah
satunya seperti binis Swalayan/Supermarket, dengan berkembangnya bisnis
Swalayan/Supermarket atau ritel di Indonesia membuat persaingan bisnis ritel
semakin ketat. Syarat yang harus dipenuhi agar perusahaan sukses dalam
persaingan bisnis yaitu perusahaan atau ritel harus mampu menciptakan dan
mempertahakan pelanggan. Dalam usaha mencapai tujuan tersebut, maka
perusahaan ritel harus berusaha menghasilkan dan menyampaikan layanan yang di
inginkan konsumen.(Utami, 2014).

Kemunculan swalayan di Purwokerto dari tahun ke tahun semakin banyak
dengan menawarkan kelebihan / kelengkapannya masing masing. Salah satu
Swalayan terkenal adalah Berkah Jaya Purwokerto, swalayan Berkah Jaya
Purwokerto merupakan toko yang menyediakan barang kebutuha sehari hari, toko
ritel ini juga menghadirkan kecantikan, fashion, perlengkapan, perkakas rumah
tangga hingga aksesoris dengan harga yang murah. Berkah Jaya Purwokerto tetap
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(Ali Hasan, 2014) mengatakan loyalitas pelanggan adalah orang yang
membeli secara teratur dan berulang-ulang,mereka secara terus menerus dan
berulang kali datang kesuatu tempat yang sama untuk memuaskan keinginannya
dengan memiliki suatu produk atau mendapatkan suatu jasa dan membayar produk
tersebut. Kualitas produk adalah kesanggupan suatu produk yang mampu
memenuhi setiap kebutuhan konsumen yang sesuai dengan harapan dan
kebutuhan konsumen. Kual itas, produk menjadi kunci persainganantar. pelak
u usaha. Perusahaan harus memaksimalkan kinerjaag armam pu dala m
menghas ilakn produk bar. ang/ jasa agar. mampu memenuhi kebutuhan dan
har. ap an konsumen melal ui pelay anan konsumen sehingga memunculkan
persepsi
yang baik (Ujang Himanto, Aditya Yoga P

2023).

(Kotler,Philip,Amstrong, 2012) kualitas ~ pelayanan pelanggan merupakan
tingkat kepuasanyang diharapkan pelanggan. Artinya, pelayananbisa disebut
berkualitas jika memenuhi sebagi an besar har ap an. par a konsumen. Jika
pelay anan
yan. g diberikan, sesuai. dengan, yang. dihar. ap. kan. pelangga . n

mak a kuali tas

pelayanan dianggapmemuaskan, begitupun sebaliknya. Promosi adalahupaya
untuk memberitahukan.atau. menawarkanproduk atau jasa pada dengan tujuan
menarik calon konsumen untuk membeli atau mengkonsumsinya Promosi
dilakukan untuk meningkat kanjumlah penjualan, mencari pelanggan bar.
u, mempertah. ankanpelanggan/ meemunculkan loyali. taspelanggandan.sebagai.
nya.berpeluang untuk perusahaan menciptakanloyal itaspelanggan. . Berdas,
ar kan uraian di atas, peneliti bertujuan melakukanpenelitianuntuk
mendapati pengaruh Kual itasProduk, Kualitas pelay. anan, danPromosi
terhadapLoyal. itasPelanggan.di Supermar. ket Berkah Jaya Purwokerto . Tujuan
Penelitai.n ini ad.al. ah untuk mengkaj. i pengaruh Kual. itas produk, kual itas,
pelayanan dan promosi terhad.ap. loyal.itas pelanggan di Supermar.ket Berkah
Jaya Purwokerto
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TELAH.PUSTAA
Loyal itasPelanggan

Loyal itas. pelangganadalahmetode bisnis untuk mempertah.ankan
pelangganlama agar terus membeli produk atau menggunakan jasa yan ¢
ditaw.ar kan.dalambisnis. Bisnis tetap fokus mendatan.gkanpelanggan. bar. u, tetap.
i tidakmelupakan. pelanggan.yang pernahberbelanja secara langsung. Banyak
bisnis yang telah menerapkan loyal itaspelanggan. sebagai. strat eginya. (Fan
dy Tjiptono, 2014), loyal itas konsumen merupakan komitmen pelan ggan
terhad. apsuatu merek, toko at au Menurut (Fandy Tjiptono, 2014) mengemukak
anenamindikator yang bisa digunakanuntuk mengukur loyal itaskonsumen
yaitu: pembelian ulang, kebias aan mengkonsumsi merek tersebut, selalu
menyukai. merek tersebut, tetap. memilih merek tersebut, yak in bah wa merek
tersebut yangterbaik, merekomendas. ikan merek tersebut pad. a oranglai. n.

Kual itas Produk

Menurut (Kotler,Philip,Amstrong, 2012) bahwa kualitas produk
merupakansuatu kemampuan produk dal ammelakukan fungsi-fungsinya,
kemam puan itu meliputi day.a tah.an, kehandalan, ketelitian, yang diperoleh
produk dengan secara keseluruhan. Perusahaan harus selalu meningkatkan
kual.itas produk ataujasanya kar.ena peningkat an kualitas produk bisa membuat
pelanggan meras. a puasdengan produk atau. jasa yang diberikandanakan
mempengar. uhi

pelanggan. untuk membeli kembali produk tersebut (Hasan Abdul Rozak, Ardian
Adhiatma, Olivia Fachrunnica 2023). Konsumen selalu ingin

mendapatkan produk yang berkualitassesuai. dengan har ga yang dibayar,
wal. aupun terdap.at sebagian masyarakat yangberpendap. at bah wa, produk
yangmahal. adalahproduk yang berkualitas . Jika hal itu dapatdilaksanak
anoleh perusahaan, maka perusahaan tersebut akan dapat tetapmemuas
kan parakonsumen dan dapat menambah jumlahkonsumen. Menurut (Kotler,
2016), terdapat beberapa tolak ukur at au. indikat or kualitas produk yang
terdiri daribentuk (form) , fitur (feature),penyesuai.an (customization) kual,
itaskinerja(performan.ce quality), kualitas, kesesuaian(conformance qual.ity),
ketahanan.

(durab.ility) keandalan.(reliabilty), kemudahan perbaikan (repai rability), gay.
a(style) , desain.

Kual itasPelay.anan

(Kotler, 2016) berpendap.at bah.wa. kual.itaspelay.anan ad.alah kelengkap.
an fitur suatu produk atau jasa yang memiliki kemampuanuntuk memberikan,
kepuas an terhadap suatu kebutuhan. Kual itas Pelay ana n dap.
at dilihat dar i
terhadap. suatu layanan yang telah diterima oleh konsumen untuk memenuhi
kebutuhan dankeinginan harapannya. Pelayanan dalam hal ini diartikan.sebag.ai
jasa atau. service yang disampaikan oleh pemilik jasa yang berupa kemudah
an,
kecepatan, hubungan, kemampuan dankeramah tamahan yang ditujukan melalui
sikap dan sifatdal am memberikan pelay.ananterbaik. Indikator kualitas pelay.
anan menurut (Kotler, 2016) mengemukakan terdap.atlima. indikat. or kual.itas
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pelayananantara lain: Keandal an (Reliability), Ketanggapan(Responsiveness)
Jaminan (Assurance), Empati (Empathy), Berwujud (Tangibles).

Promosi

Dal. am. dunia marketing, promosi atau promotion adal ah car. a untuk
meningkat kan penjual. an. produk atau. jas a yang biasanya dilak ukan
melalui iklan

at au pemotongan.har. ga, Promosi jugadiartikan sebagaiupay.auntuk memberitah,
ukan ataumenawar. kan produk at aujasa dengan tujuanmenar. ik cal on
konsumen untuk membeli at au. mengkonsumsinya.. (Kotler,Philip,Am. strong,
2012) mendefinisikan promosi sebagai. suatu kegiatanyangdilak ukanoleh
perusahaa nuntuk mengkomunikas ikanmanfaa tdar i produknya danuntuk
meyak inkankonsumen agar. membeli produk tersebut. Indikator — indikator
Promosi Menurut (Kotler, 2016) indikator — indikat or promosi diantar anya. :
pesan promosi, media promosi, wak. tu promosi, frekuensi promosi.

Pengar. uh Antar. a Kual. itasProduk Terhadap Loyal itasPelanggan.

Kual itas. produk merupakan. keseluruhan.ciri dar i suat u produk yan.g
dapatmemenuhi kebutuhanpelanggan. sesuaidenganyang dihar. apkanpelan.ggan,
., makaperusahaan akandapatmenciptakan kepercayaan dan kepuas an
konsumen. Loyal.itas, pelangganakan. muncul ketika pelanggan meras a puas
terhadap kual.itas produk yang ditaw.arkan perusahaan.. Loyalitasadalah kesetiaa
npelanggan. untuk melakukan pembeliansecar a berulangkaliterhad approduk
yangditaw. ar. kanperusahaa n. . Penelitianyangdilak ukanoleh (Pras yantiet
al. , 2021) yangmenyatakan bahwa Kual itas Produk berpengaruh terhadap
Loyal itaspelanggan. Penelitian, lain yang dilakukanoleh (Car dia et al., 2019)
menyat akan bahwaKualitas Produk berpengaruh terhadap Loyalitas Pelan
ggan. Dari beberapapenelitian.diatas maka peneliti mengaj ukan hipotesis sebag
ai. berikut :

H1: Kual itasProduk berpengar uh positif signifikanterhadap.Loyal. itas
Pelanggandi Supermar. ket BerkahJaya PurwokertoPengar. uh Kual itas

Pelayanan Terhadap.Loyal itasPelanggan.

Kualitas Pelayananadalahlandas an utama buat mengetahui tingkat
kepuasankonsumen. dalamhal ini perusahaan dapatdikatakanbai k Jika bisa
menyediakan, barang at au jasa sesuai. menggunakan, cita-cita pelan.ggan.. Kual
itasproduk serta. kinerja layanandengan bai k akansangatberpengar. uh pad
amenaikkan kepuas aanpelanggan. Kualitas pelayanan. menjadi salahsatu
kunci yang waj. ib dimiliki pengusaha,baik yan.g baru memulai usaha atau yang
sudah
bertah.un-tah.un menerjuni dunia bisnis. Has il penelitian yan.g dilak ukan oleh
(Alya
Insan. i & Nina Mad iaw. ati , 2020) yan. g menyata kanbah wa Kuali
tas Pelay. anan
berpengar.uh terhadap. Loyali tas pelanggan.Penelitian lai n yang. dilak
ukan  oleh
(Cardiaet al ., 2019) menyatakan. bah wa Kuali. tas, Pelay. anan berpengar.
uh terhad. apLoyal itas Pelan. ggan. Dari beberapa penelitian diat as maka
peneliti mengaj ukanhipotesis sebag.ai. berikut :

H1: Kual itasPelayananberpengar uh positif signifikanterhadap.Loyal

|tas‘PeIan‘ggan.d| Supermar‘ ket Berkah.Jay‘a‘ Purwokerto. Marketing Journal
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Pengar. uh Promosi Terhadap Loyal itasPelanggan

Promosi ad ala hupay a untuk memberitah. ukanataumenaw. ar. kan
produk atau. jasa pada dengan. tujuan. menarik calon konsumen untuk membeli
ataumengkonsumsinya. Denganad any.apromosi, produsen ata. .distributor

215
menghar. ap.kan kenai. kann.ya angka penjual.an. Dengan.promosi yan.g tepat,
potensi untuk dapatmeningkat kanpenjual an makin besar. Beberapa hal
penting yang har. us digaris bawahi terkai. t promosi adal. ah pertam.a,bahwa
promosi merupakan suatu proses yang dilakukan untuk meningkat kan
visibilitasproduk, jas a, ataumerk. Kedua,strategi pemasaran yang paling efektif
san.gat beragam, tergantung dar. i jenis industri, bisnis, danfaktor lainnya.
Penelitianyang dilakukanoleh (Arifin & Budiar, ti, 2021) yang menyatakanbah,
wa. Kualitas Produk berpengar.uh terhad.ap. Loyal. itas. pelanggan.. Penelitianlain
yang dilakuukan oleh (Prihatama et al.., 2020) menyatakanbahwa Kualitas Pelay
anan berpengar.uh terhadap Loyalitas Pelanggan.. Dari beberapa penelitian, diat
as maka peneliti mengaj. ukanhipotesis sebag.ai. berikut :

H1: Promosi berpengar. uh positif signifikanterhadap.Loyal itasPelan.ggan.
di Supermar. ket BerkahJay.a Purwokerto.
METODE PENELITIAN
Tabel 1
Definisi Konsep dan. Definisi Operas. ional.
No | Var iab. el | Definisi Indikat or Sumber
Operas ional.
Pembelian. ulang,
) Kebiasaan
Loyalitas, konsumen mengkonsumsi
merupak. an merek tersebut,
komitmen pelan| Selal u menyukai,
ggan terhadap. suatu | merek  tersebut,
Loyal itas. | merek, toko Tetap memilih| (Fan dy
L1 peian ggan, at au, merek tersebut, Tjiptono,
(Y) pemas ok Yak in 2014)
berdas. ar kan sifat| bah wa.
yan.g  san gat| merek
positif tersebut
dal. am. yan g terbai. Kk,
pembelianjan | Merekomendas ik
gka pan. jang. an merek terse_but
pada orang lain
Kualitas produk | Bentuk, Fitur
Marketing Journal 215

Volume 5 Nomor 2, September 2025



P-ISSN  XXXX-XXXX
€-ISSN  XXXX-XXXX

suat u kemam. | Penyesuai.an. , (Kotler,
_ puanproduk dal am. | Kualitas
Kual itas | melak ukan fungsi- Kinerja, 2019)
2 PE;)(dll)Jk fungsinya, Kual.itas,
Kesesuai an ,
Ketahan.an,

Keandal.an,Kemu
dah. an Perbai,
kan,

Gay.a, Desain.
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an,
(X2)

Kual. itas
3. |Pelay. an

Kual itas pelay.  an

an ad al.  ah

kelengkapan.

fitur suat u produk

at au jas a yan g

memiliki

kemam. puan
untuk

memberikan

kepuasan  terhad.
ap. suatu kebutuhan.

Keandalan. ,
Ketan. ggap
an

Jam. inan,
Empat i,
Berwujud

(Kotler,
2016)

(X3)

4. Promosi

Promosi merupak
an

suat u kegiat anyan
g dilak.  ukan oleh
perusah. aanuntuk

mengkomunikasikan

man, faat dar. i

Pesan
Promosi
,Media
Promosi..
Waktu
Promosi.
Frekuensi

(Kotler,
2016)

produknyadan untuk
meyak inkan
konsumen.

Populas i Dan Sam, pel

Penelitian. ini menggunakan penelitian. kuantitat if yang dilakukan di
Supermarket Berkah Jaya Purwokerto. Populas i dal am . penelitianini adal
ahpelangganyang berkunjung di Supermar. ket Berkah Jay. a Purwokerto. Kar
enajumlah populasi tidakdiketahui sehingga jumlah populasi dalam penelitian
ini tidakterhingga.. Untuk menentukan sampel dan populasinya besar dan jumlah,
nya
tidak diketahui, dap at menggunak. anrumusmenurut Rao. Purba (2006) danhas.
il yang didapat adalah96 responden at au sampel.Metode yang digunakan
dalam. pengumpulan sampel padapenelitian.ini ad.alah metode Non-Probab. ility
Samplingdengan menggunak an. teknik A.ccidental Sampling. dan.model anal.isis
yang digunakan yai tu analisis regresi sederhana. Berdas arkan Kriteria yan
g sudah ditentukan mak a populas i yangditentukanberjumlah.100 orang,
Penentuan.
sam.pel dalam,

penelitian.  ini menggunak.an metode Rao. Purba. :

n=Z2

4(Moe)? Sumber:
(Sugiyono, 2017) Keterangan.:

Marketing Journal 217
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n = Jumlah sam, pel
z = Tingkat. distribusi normal. pad. a tar. af. signifikan. 5% = 1,96

Moe = Margin of error atau kesalahan maksimal yang bisa dikoreksi, disini
ditetapkan 10% atau 0,1.

Teknik Anal isa Data
DalamPenelitian ini menggunakan. aplikas i SPSS for windows , dat
aprimer denganskal a ordinallikert yang telahdikumpulkan, selanjutnya akan
diolah. dengan menggunakan, uji validitasserta uji reliabilitas, uji hipotesis.
Penelitian.ini menggunak.anteknik anal isis regresi linier berganda.. Regresi Linear,
Berganda adalah model regresi linear. dengan. melibatkan. lebih dar i satuvar.
iab. le bebasatau. predictor. Persamaa nregresi linier berganda ditunjukansebag.
ai. berikut :
Y1=a+R1X1+[2X2 + R3X3 +a
Keterangan.:
A = NilaiKonstanta
Y = Loyalitas. Pembelian,
B1 B2 B3 = koefisien regresi masing — masing variab.el
X1 = Kual itas Produk
Xz = Kual. itas Pelay.anan
X3 = Promosi
E = Kesal ahan.(Error)
PEMBAH. ASAN.
Anal isis Dat a

Tabel 2
Uji Val. iditas
No Indikat or r-hitung r-tab | Keteran, gan
el

1 Kualitas Produk(X1)
Indikator 1 (X1.1) 0.753 0.1966
Indikat. or 2 (X1.2) 0.632 0.1966 Valid
Indikat or 3 (X1.3) 0.790 0.1966 Val id
Indikat or 4(X1.4) 0.728 0.1966 Val id

Valid

2 Kualitas Pelayanan (X2)
Indikator 1 (X2.1) 0.819 0.1966 Val id
Indikat or 2 (X2.2) 0.800 0.1966 Val id
Indikat. or 3 (X2.3) 0.742 0.1966 Valid
Indikat or 4 (X2.4) 0.899 0.1966 Val id
Indikat or 5(X2.5) 0.923 0.1966 Valid

3 Promosi (X3)

Marketing Journal 218
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Indikator 1 (X3.1) 0.736 0.1966 Valid
Indikat or 2 (X3.2) 0.799 0.1966 Valid
Indikat. or 3 (X3.3) 0.766 0.1966 Val id
Indikat. or 3 (X3.4) 0.842 0.1966 Valid
4 keputusan. pembelian. (YY)
Indikator 1 (Y.1) 0.753 0.1966 Val id
Indikator 2 (Y.2) 0.794 0.1966 Valid
Indikat or 3 (Y.3) 0.559 0.1966 Val id
Indikator 3 (Y.4) 0.738 0.1966 Val. id
Indikat or 3 (Y.5) 0.746 0.1966 Val.id

Hasil pengamat an padar Tabel didapatkan nilaidari sample (N)= 100
sebesar.0,1966 sehingga merujuk pada hasil dari uji val iditas dihas ilkanbahwa
variabel Kual itasProduk, Kual itas Pelay.anan, Promosi dan Loyal itas Pelanggan.
semuanya menghas ilkan nilairHitung > dar ipada rTabel. Sehingga dapat
disimpulkan bahwa semua instrumen dal.am penelitian.ini dap.at dikat ak.an val

id.
Uji Reliabiilitas,
Tabel 3
Uji Reliab. ilitas,
Cronbach’s
NO Var. iabel Alpha Keterangan
1 Kual.itas, Produk 0,704 Reliabel
2 Kualitas Pelayan an 0,883 Reliabel
3 Promosi 0,781 Reliab.el
4 Loyal.itas Pelan.ggan 0,762 Reliab.el

Dari hasil uji reliab.ilitas didap.atkan semua nilai. dari hasil var, iabel Kual.
itasProduk, Kual itas. Pelayanan, Promosi dan LoyalitasPelanggan. semuan
yamenghasilkannilai. alp. ha cronbac h’s > 0,6. Sehingga dap at disimpulkan
bah. wasemua instrument dalam penelitianini reliab el.

Aunal isis Regresi Linier Berganda

Tabel 4

Aunal isis Regresi Linier Bergan, da

Model Unstandardized Stan. dar. Sig.
Coefficients dized
Coefficients
B Std. Error Beta
(Constan. t) 391 419 933 .353

Marketing Journal
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Kualitas Produk | 47, 075 397 6.279  |.000
Kualitas Pelayan | .353 .040 392 8.896 .000
an

Promosi 296 055 251 5.406 | .000

a. Dependent Variable: Loyal.itasPelanggan

Berdasarkan tab.el 4.30 hasil uji regresi diatas, model an. ali. sis regresi linier
berganda yang digunakan dal. am. penelitian. ini dirumuskan sebag.ai.berikut:

Y1l=a+R1X1+R2X2+R3X3 +a
Y1=0.391 a+ 0,472 X1 + 0,353 X2+ 0,296 X3
Berdasar, kan persam aan diatas dap at diketah uibah wa:

1. Nilai koefisien regresi variabel kual. itas produk (X1) sebesar. 0,472 bernilai,

positif mempunyai ar.ti bahwa jika nilai kuali, tas produk pelanggan tinggi,
mak.a tingkat loyalitas pelanggan akanmeningkat dengan asumsi variab.el
lai.n tidak. mengal.am. i peruahan at au tetap.

2. Nilaikoefisien regresi var. iabel kual, itas pelayanan sebesar.0,353 bernilai
positif mempunyai. arti bahwa jika nilaikualitaspelay.anan produk lebih
bai. k dari pesai ngnya,maka tingkat loyalitaspelanggan ak.an meningkat
dengan asumsi var. iabel lain tidakmengalam.i peruahan atautetap. .

3. Nilai. koefisien regresi var. iable promosi sebesar0,296 bernilai positif
mempunyai. arti bahwa. jika nilai. promosi baik, maka loyalitaspelanggan.
akan meningkat . denganas umsi variabel lain tidakmengal am.i peruahan
at au. tetap .

4. Berdasar kanpersamaan. nilairegresi menunjukan bahwa nilai konstanta
sebesar.0.391 yang menunjukanbahwa var iabel Kual.itasProduk, Kual.itas,
Pelay.anan, Promosi berpengar. uh positif dan signifikan terhadap Loyal,
itas Pelan.ggan.

Pengujian. Hipotesis (Uji T)

Uji t dilak ukanuntuk mngetahui secara par sialatausetiap pengar.uh dar. i
var. iabel kual itas produk (X1), kual. itaspelayan.an.(X2) dan promosi (X3) terhad,
ap loyal itaspelanggan. () apakahpengar.uh signifikan atau tidak.

1. Uji Hipotesis antara Variabel Kual itas Produk terhad. ap. Loyali. taspelan.
ggan. di Supermar. ket Berkah, Jay. a Purwokerto
Var iabel kual itas produk (X1) berpengaruh secara par. sial terhad. ap. loyali
tas
pelanggan. (Y). Hal. ini dapat dilihat dar i nilai thitung sebesar. 6,279 diman,
anilai.thitung lebih besar. dan nilaittab.el yaitu sebesar 1,660 (6,279 >
1.660) dengan nilai. signifikansi yanglebih kecil dar. i 0,05 (0,000 <
0,05) dan koefisien regresi bernilai. positif sebesar. 0,472. Hal ini
menunjukkan bahwa
var iable kual itasproduk (X1) berpengar uh secar a signifikanterhad. ap.
loyalitas pelanggan (Y).
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2. Uji Hipotesis antar. a Var iabel Kual itas. Pelay. anan.  terhad ap
Loyalitas
pelan. ggan. di Supermar. ket Berkah, Jay. a Purwokerto
Var iabel kualitas.pelayanan(X2) berpengaruh secar. a parsial terhad
ap loyal. itaspelanggan (Y). Halini dapatdilihat dari nilai. thitung
sebesar.8,896 diman.a nilai. thitung lebih besar.dan nilai. ttab.el yaitu sebesar.
1,660 (8,896 > 1.660 dengan nilai, signifikansi yang lebih kecil dari 0,05
(0,000 <0,05) dan koefisien regresi bernilaipositif sebesar0,353. Hal
ini menunjukkanbahwa var iabel kual itaspelayanan (X2) berpengaruh
secarasignifikan terhad.ap. loyalitas pelanggan. (Y).

3. Uji Hipotesis antar. aVariabel KualitasPelay.anan terhadap Loyalitas
pelanggan. di Supermarket Berkah, Jay. a Purwokerto
Var, iab. el promosi (X3) berpengar. uh secar a par. sialterhad aployal
itas pelan.ggan. (Y). Hal ini dapatdilihat dari nilai. thitung sebesar.5,406
diman.anilai thitung lebih besar. dan nilai ttabel yai. tu sebesar.1,660 (5,406
> 1.660 denganinilai.  signifikansi yanglebih kecil dar. i 0,05 (0,000<
0,05) dan. koefisien regresi bernilai. positif sebesar. 0,296. Hal. ini
menunjukkan bah, wa

var, iabel promosi (X3) berpengar. uh secara signifikan terhadap. loyalitas. pelanggan

).

Uji F

Uji F adalah Uji kelay.akan model digunakan. untuk menentukan apakah
model regresi dapat atau layak digunakan dalam. penelitian, ini atau tidak . Pad a
uji
F dilihat dar. i nilai signifikan. si dengan. significance level sebesar 5% ata. u. 0,05.
Jika
nilai signifikansi < 0,05 maka model regresi lolos uji kelay.akan model. Has. il dal
am. penelitian. ini berdasarkantab.el dibawahini adal ahsebagaiberikut: Tab.el 5

Has il Uji F
Model Sum of Df Mean F Sig.
Squar.es Squar. e
Regression 1412.114 3 470.705 | 613.997 | .000P
1 Residual 73.596 96 167
Total 1485.710 99

a. Dependent Variable: LOYALITAS PELANGGAN

Berdas arkan perhitungandengan menggunakan program SPSS diperoleh
Fhitung sebesar 613,997 dengan tar. af signifikan.si 0,000. Pengujian. F yaitu untuk
menganal. isis uji kelayakan model pengaruh antara var. iab.el independen terhad.
ap var. iab.el dependen. Berdas arkan hasil penelitian. diperoleh nilai. Fhitung
613.997 Ftabel 2,70 dansignifikansi 0,000 < 5% mak.a Ho ditolak dan Ha diterima.,
Secar. a
simultan var.iabel kual. itas produk (X1), kual. itas. pelay anan. (X2) dan. promosi
(X3) berpengar.uh positif dan. signifikan terhadaployalitas pembelian (Y).
Uji Koefisien Determinas, i
Uji koefisien determinasi (R2) dilakukan untuk mengukur seberap a besar.
pengar.uh var.iabel bebaskualitasproduk (X1), kual itas pelay anan(X2) danpromosi
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(X3) terhadap. var. iab el terikat yai tu loyal itas pelanggan (Y). Penelitian
ini untuk mencari koefisien determinasi digunakannilai. Adjusted R2. Berikut
hasil uji koefisien determinasi:

Tab el 5
Uji Koefisien Determinas i
Model R R Adjusted R | Std. Error of | Durbin- Wat
Square Squar.e the Estimate son
1 ,975a ,950 ,949 876 1,630

a. Predictors: (Constan. t), Promosi, Kual itasPelay.anan,Kualitas Produk
b. Dependent Variable: Y
Koefisien determinas, i pada intinya digunakan untuk mengetah.ui

presentase perubahanvar iab. el dependen yangdiak ibatkanoleh var iab. el
independen. Nilai. koefisien determinasi adalah an. tar a nol dansatu.
Hasil perhitungan menunjukkan. nilai. koefisien determinasi sebesar. 0,949. Hal
ini menunjukkan bahwa var. iab.el kualitas produk, kualitas pelayan an,promosi
mam. pu menjelas kan bersama- sama terhadap var iabel loyal. itas pelanggan
sebesar. 94.9% sedangkan sisan. ya dipengar. uhi oleh var iab el lai n yangtidak
diteliti sebesar. 5.1%.
Pembah.as an

Penelitian ini terdiri dari tiga variabel bebas yaitu KualitasProduk, Kualitas
Pelay. anan. , danPromosi terhadapLoyal itaspelayanandi Supermar ket Berkah
Jaya
Purwokerto. Total responden penelitian. ini berjumlah, 100 responden

Pengar. uh Kual itasProduk Terhadap Loyal. itasPelanggan

Anal isis korelasi dat a menunjukkan bahwa terdapat hubungan positif
yang signifikan.antara Kual itasProduk danLoyal itas pelanggan. Hal ini
dibuktikan dengan.hasil pengujian.uji hipotesis yan.g telah dilak ukan.denga ban
tuan program. SPSS. Selai. n itu, perhitungan tersebut sesuai dengan. penelitian.
terdah.ulu yan.g telahdilak ukan.oleh (Cardia et al. ., 2019) dan (Pras. yanti et al .,
2021) menyat akan bahwa Kual itas. Produk berpengar. uh positif dansignifikan
terhadap loyalitaspelanggan. Pelanggan akan melakukan loyal itaspelanggan
apabila kual itas produk tersebut sangat baik.Kualitas. Produk memiliki indikat
or-indikator yan. g terdiri dar. i (1) Bentuk (form), (2) feat ure (fitur), (3) Penyesuai.
an, (4) kual itas kerja(performance qual ity), (5) kualitaskesesuai an, (6) ketah
anan, (7) keandalan, (8) kemudahan perbaikan, (9) Gay.a.Penelitianini
menunjukkan, semakin bai k kualitas. produk maka loyalitaspelangganak.an
semakin meningkat, selain itu
mas. ih ad. a fak tor lai n yang mempengar. uhi loyali. tas pelanggan..
Pengar. uh Kual itasPelay.ananterhadap.Loyal itasPelanggan

Anal. isis korelasi data menunjukkan bahwa terdap.at hubungan positif yan
g signifikan an tara Kualitas Pelay an an dan. Loyal itas Pelan ggan.. hal ini
dibuktikan dengan has il perhitungan uji hipotesis yang telah dilakukan
dengan bantuan
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programSPSS. Selain itu, perhitungantingkatan hubunganantara variabel

kual. itas pelay.anan denganloyali. tas. pelangganjuga cukup kuat . Has. il penelitian.
ini diperoleh dari perhitungan tersebut sesuai denganpenelitian terdah. ulu yang
telah. dilak ukanoleh (Pras yantiet al., 2021) dan(Was imanet al. , 2020)
menyatakan bahwa KualitasPelay.ananberpengaruh positif dansignifikan
terhadap. Loyalitaspelanggan. Pelangganakan loyal dan repeat order apabila
kual.itas pelayan an. yangdiberikan tersebut sangat bai k.

Kualitas Pelayanan memiliki indikat or-indikator yang terdiri dari (1)
keandalan, (2) ketanggapan, (3) jam.inan, (4) empati, dan (5) berwujud. Jika
dilihat dar. i perhitungankoefisien korelasi setiapindikator, mas ing-mas ing
indikator memiliki hubungan yan.g signifikan.dengan var. iabel loyalitas pelan
ggan.. Kual itas pelay an an berfokus pada upaya pemenuhan kebutuhan dan
keinginan pelanggan sertaketepat an penyampai.nnyauntuk mengimban.gi har.ap.
an pelanggan.. Pelay.anan yan.g baik dinilai. tepat untuk memberikanrasa nyam.an
dan terbantu bagi pelanggan, kar ena terbantu dengan pelay.ananyan.g
diberikansehinggamudah.dal. ammelak ukan transaksi Haltersebut menunjukkan,
semakin baik kualitas pelay.anan maka loyal itas pelanggan akan semakin
meningkat, selai.n itu mas ih ada faktor lain yang mempengar. uhi keputusan
pembelian.membuat konsumen melak ukan keputusanpembelian, .

Pengar. uh Promosi terhadap.Loyal. itasPelanggan

Anal. isis korelas, i dat a menunjukkan bahwa terdapat hubungan positif
yang signifikan antara Promosi dan LoyalitasPelanggan. hal. ini dibuktikan
denganhas. il perhitungan uji hipotesis yang telahdilakukan denganbantuan.
program. SPSS. Selain itu, perhitungan tingkatan hubungan antara variab el
Promosi dengan LoyalitasPelanggan juga cukup kuat . Hasil penelitianini yang
diperoleh dar. i perhitungan tersebut sesuai. dengan penelitian. terdah.ulu yan.g telah
dilakukan oleh (Arifin & Budiar. ti, 2021) dan.(Car.dia et al.., 2019) menyatakan
bahwa Promosi berpengar. uh positif dan.signifikanterhadaployalitaspelanggan.
Pelanggan ak.an
loyal. apabila Promosi yang diberikan dap. at menar. ik pelanggan.
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Promosi memiliki indikat or-indikator yan. g terdiri dar. i (1) Pesan
Promosi, (2 ) Media Promosi, (3) Waktu Promosi, (4) Frekuensi Promosi. Jika
dilihat dari perhitungan koefisien korelas.i setiap. indikat or, mas ing-mas.ing
indikator memiliki hubunganyang signifikandenganvariabel loyalitaspelanggan.
Promosi dapat menjad.i media untuk mengenal kan. produk dan meningkatkan,
produk penjualan .

Untuk itu promosi sangat penting dal. am mempengaruhi terjad. inya loyali,
taspelan.ggan dan.akanberdampak pada waktu yang akandatang dengan melak
ukan pembelian secar. a berulang. Hal tersebut menunjukkan , semak in bai
k Promosi maka Loyalitas Pelanggan. akansemakin meningkat, selai n itu mas. ih
ada faktor lain yang mempengar. uhi loyal. itaspelanggan..
Kesimpulan

Berdas. arkan hasil penelitian. mengenai. an. ali sis pengar uh kuali. tas. produk,
kualitas pelayanan, promosi terhadap loyalitas di Supermarket Berkah Jaya
Purwokerto, dapat ditar. ik kesimpulan sebagai. berikut:

1. Kual itasProduk berpengaruh positif terhadaployalitas pelanggan. di supermar.
ket berkah jaya Purwokerto artinya semakin bai k kual itas produk yan g
diberikan pihak Supermarket Berkah Jay.a Purwokerto maka semakin tinggi
loyal.itas. pelanggan.

2. Kualitas Pelay an.an berpengaruh positif terhad ap. loyal itas

pelanggan di

supermarket berkah jay. a Purwokerto ar tinya semak in bai k kuali

tas pelayanan yan g diberikan pihak Supermar ket Berkah Jay a

Purwokerto mak.a semak.in tinggi loyal.itas pelanggan..

3. Promosi berpengaruh positif terhadap .loyal.itaspelanggan. di supermarket berkah
jay.a. Purwokerto artinya semakin baik Promosi yan g diberikan
pihak Supermarket Berkah.  Jaya Purwokerto mak.a semak.in tinggi loyal.itas
pelan.ggan.
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