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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan variabel kualitas pelayanan dan lokasi dengan loyalitas
pelanggan di Raihan Bakery & Cake Shop Medan. Populasi dalam penelitian ini sebanyak 2100 yang diambil
dari pelanggan yang benar-benar loyal terhadap Raihan Bakery & Cake Shop Medan. Penelitian menggunakan
pendekatan kuantitatif dan pengambilan sampel dalam penelitian ini dengan teknik purposive sampling
berjumlah 100 orang. Instrumen yang digunakan adalah angket kualitas pelayanan, lokasi dan loyalitas pelanggan
yang telah valid dan reliabel. Penelitian dianalisis dengan menggunakan uji Analisis Berganda. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa: (1) Ada hubungan Rx1-y = 0,0446 yang positif dari kuaitas pelayanan dengan loyalitas
pelanggan di Raihan Bakery & Cake Shop Medan. Hal ini ditunjukkan dengan thitung = 4,938 > ttabel = 1,985 dan
nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. (2) Ada hubungan Rx2-y = 0,172 yang positif dari lokasi dengan loyalitas
pelanggan di Raihan Bakery & Cake Shop Medan. Hal ini ditunjukkan dengan thitung = 1,731 < ttabel= 1,985 dan
nilai signifikansi sebesar 0,043 < 0,05. (3) Ada hubungan Rx1.x2-y = 0,0448 yang positif dari kualitas pelayanan
dan lokasi dengan loyalitas pelanggan di Raihan Bakery & Cake Shop Medan. Dan dari output diperoleh koefisien
determinan (R2) sebesar 0,200 dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Lokasi, dan Loyalitas Pelanggan

Abstract

This study aims to determine the relationship between service quality and location variables with customer loyalty at
Raihan Bakery & Cake Shop Medan. The population in this study was as much 2100 taken from customers who are truly
loyal to Raihan Bakery & Cake Shop Field. This research uses a quantitative approach and sampling in this study
with purposive sampling technique amounted to 100 people. The instrument used was a valid and reliable questionnaire
for service quality, location and customer loyalty. The research was analyzed using the Multiple Analysis test. The results
showed that: (1) There is a positive relationship Rx1-y = 0.0446 of service quality with customer loyalty at Raihan
Bakery & Cake Shop Medan. This is indicated by tcount = 4,938> ttable = 1,985 and a significance value of 0,000 <0.05.
(2) There is a positive relationship Rx2-y = 0.172 from the location with customer loyalty at Raihan Bakery & Cake Shop
Medan. This is indicated by tcount = 1,731 <ttable = 1.985 and a significance value of 0.043 <0.05. (3) There is a positive
relationship Rx1.x2-y = 0.0448 of service quality and location with customer loyalty at Raihan Bakery & Cake Shop
Medan. And from the output obtained a determinant coefficient (R2) of 0.200 with a significance value of 0.000 <0.05.
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PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi dan industry membawa dampak bagi kehidupan manusia
terutama pada dunia usaha saat ini. Banyaknya usaha bermunculan baik perusahaan kecil
maupun besar berdampak pada persaingan yang ketat antar perusahaan, terutama
persaingan yang berasal dari perusahaan sejenis. Pada masa sekarang ini juga banyak
sektor usaha mengalami penurunan daya beli konsumen, hal ini menyebabkan semakin
ketatnya persaingan didunia usaha khususnya dibidang perdagangan.

Dalam era globalisasi ini, jumlah merek dan produk yang bersaing dalam pasar
menjadi sangat banyak sehingga pelanggan memiliki ragam pilihan dan alternatif produk
dan jasa yang dapat memenuhi kebutuhannya dan berhak memilih sesuai yang pelanggan
inginkan. Dengan adanya persaingan yang terjadi, hal tersebut menuntut para pelaku
bisnis untuk mengeluarkan segala kemampuan yang mereka miliki agar dapat bersaing di
pasar. Untuk menjaga para pelanggan agar tidak memilih produk pesaing tentu bukan
perkara mudah. Perusahaan harus melakukan beberapa hal yang dapat mengikat hati
pelanggan untuk tetap setia pada produk perusahaan. Salah satunya dengan pelayanan
terbaik untuk pelanggan. Pelayanan terbaik tentu harus memahami kebutuhan dan
keluhan para pelanggan. Sehingga pelayanan yang dilakukan oleh perusahaan tepat
sasaran. Selain itu, kepuasan pelanggan ikut menjadi bagian penting untuk menjaga
loyalitas pelanggan perusahaan (Siregar & Dalimunthe, 2018; Edwin, et al., 2019; Sari, et
al,, 2019; Lubis, & Hasni, 2009)

Salah satu perusahaan yang menawarkan pelayanan dan produk adalah Bakery atau
toko roti. Bakery adalah bagian dari patiseri yang terdiri dari roti, kue ulang tahun, pastry,
dan cookies. Pemilik toko roti dituntut untuk selalu melakukan inovasi dan memberikan
pelayanan yang bagus kepada pelanggan agar terbentuk loyalitas karena kepuasan adalah
segala-galanya. Persaingan yang sangat ketat antara perusahaan Bakery menyebabkan
perusahaan wajib meningkatkan kualitas pelayanan dan harus mengutamakan pelanggan.

Oliver (dalam Sangaji dan Sopiah, 2013) menyatakan bahwa loyalitas adalah
komitmen pelanggan bertahan secara mendalam untuk berlangganan kembali atau
melakukan pembelian ulang produk atau jasa terpilih secara konsisten dimasa yang akan
datang, meskipun pengaruh situasi dan usaha-usaha pemasaran mempunyai potensi
untuk menyebabkan perubahan perilaku. Loyalitas pelanggan merupakan dorongan
perilaku untuk melakukan pembelian secara berulang-ulang dan untuk membangun
kesetiaan pelanggan terhadap suatu produk atau jasa yang dihasilakan oleh badan usaha
tersebut membutuhkan waktu yang lama melalui suatu proses pembelian yang berulang-
ulang tersebut (Olson, 1993 dalam Sukmawati, 2011). Loyalitas pelanggan dinilai
berdasarkan kesetiannya untuk terus berbelanja.

Loyalitas pelanggan merupakan hal yang perlu diperhatikan. Seorang pemasar
sangat mengharapkan akan dapat mempertahankan pelanggan dalam waktu yang lama.
Sebab apabila perusahaan memiliki seorang pelanggan yang loyal, maka hal itu akan
menjadi aset yang sangat bernilai bagi perusahaan (Mustika, 2009; Hardjo, 2009; Mora, et
al, 2020; Haryati, et al, 2019). Pelanggan tersebut tidak hanya terus menerus
menggunakan  produk, tetapi dengan sendirinya pelanggan juga akan
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merekomendasikannya kepada orang lain sesuai pengalaman yang ia rasakan. Tentu hal
ini akan membantu pelanggan untuk mendapatkan pelanggan baru. Pelanggan yang royal
mempunyai kecenderungan lebih rendah untuk berpindah produk. Dengan kata lain,
orang yang loyal terhadap suatu produk maka ia akan setia dengan produk tersebut
(Pradipta, 2017).

Upaya untuk menciptakan loyalitas pada pelanggan merupakan suatu hal yang
penting dan mutlak dilakukan secara terencana dan sistematis, dengan harapan agar
pelanggan tidak beralih ke produk atau jasa yang lainnya. Hal itu dikarenakan dengan
mempertahankan loyalitas pelanggan, diharapakan para pelanggan terus menggunakan
produk atau jasa milik perusahaan sehingga perusahaan terus mendapatkan profit.
Adanya loyalitas konsumen terhadap suatu produk atau jasa dapat ditandai dengan
adanya pembelian ulang (re-purchase). Adanya pembelian ulang tersebut menunjukan
bahwa konsumen menyukai atau puas dengan pengalaman berbelanja sebelumnya pada
perusahaan tersebut sehingga ingin mengulangi kembali kegiatan berbelanja agar
mendapatkan kepuasan yang sama atau mungkin lebih. Selain itu, pelanggan yang loyal
akan mereferensikan produk kepada lingkungan sekitarnya (Puspitasari, Kumadji, &
Sunarti, 2013).

Dalam penentuan produk yang diinginkan, pelanggan sangat memperhatikan
kualitas pelayanan yang ditawarkan. Pelanggan akan merasa puas apabila produk yang
mereka konsumsi memenuhi kualitas yang diharapkan. Puasnya pelanggan dapat
menciptakan kesetiaan dan loyalitas pelanggan. Salah satu faktor yang mempengaruhi
loyalitas pelanggan adalah kualitas pelayanan.

Menurut Sembiring, Suharyono dan kusumawati (2014) Kualitas pelayanan yaitu
memberikan kesempurnaan pelayanan yang dilakukan oleh penyedia layanan dalam
memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk
mengimbangi harapan pelanggan. Kualitas pelayanan menjadi hal penting yang harus
diperhatikan serta dimaksimalkan agar mampu bertahan dan tetap dijadikan pilihan
oleh pelanggan. Menurut Parasuraman dalam Lupiyoadi (2006) mengatakan bahwa
kualitas pelayanan yaitu seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan
pelanggan atas pelayanan yang mereka terima. Selain itu dengan adanya kualitas yang
baik dapat mempengaruhi pelanggan untuk menjadi setia di toko tersebut. Kualitas
pelayanan yang baik didalam suatu perusahaan, akan menciptakan keloyalitasan bagi para
pelanggannya.

Selain kualitas pelayanan, faktor lokasi juga menentukan berkembang atau tidaknya
suatu perusahaan. Lokasi adalah tempat dimana suatu usaha atau aktivitas usaha
dilakukan (Swastha dan Irawan, 2001). Lokasi juga menjadi faktor utama dari
keberhasilan suatu penjualan (Nurhanifah, 2014). Di samping itu kepuasan pemilihan
lokasi juga mencerminkan komitmen jangka panjang perusahaan dalam hal keuangan,
karena merubah lokasi yang buruk kadangkala sulit dilakukan dan sangat mahal
(Nugroho dan Paramita, 2009). Dengan adanya pemilihan lokasi yang benar akan
memberikan keuntungan bagi perusahaan dalam menghadapi persaingan bisnis.

Menurut Tjiptono (2014) lokasi berpengaruh terhadap dimensi-dimensi strategik,
seperti fleksibilitas, competitive positioning, manajemen permintaan dan focus strategic.
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Dalam memilih lokasi yang tepat akan mendapatkan keuntungan. Jika perusahaan berhasil
memperoleh dan mempertahankan lokasi yang stategis, makan itu dapat menjadi
rintangan yang efektif bagi para pesaing untuk mendapatkan akses pasar. Karena apabila
terjadi kesalahan dalam memilih lokasi akan berpengaruh besar pada kelangsungan
hidup jual beli secara terus menerus pada perusahaan.

Seiring dengan berkembangnya gaya hidup yang semakin pesat di kota-kota besar
seperti medan ini, kegiatan membeli Bakery untuk acara-acara tertentu sudah menjadi
gaya hidup tersendiri, salah satu fenomena ini dapat terlihat dari banyaknya bisnis Toko
Roti yang bermunculan. Dengan begitu pesaing bisnis diantara Toko Roti semakin tinggi.

Salah satu Toko Roti yang eksistensinya semakin berkembang adalah Raihan Bakery
& Cake Shop. Raihan Bakery & Cake Shop berdiri pada tanggal 15 Maret 2009 yang
didirikan oleh Bapak Alfandy Agassy Pasaribu dan Bapak Sutrisno. Toko roti ini pertama
kali didirikan di jalan A.R. Hakim atau Bakti Medan dan akhirnya terus berkembang hingga
memiliki beberapa cabang di Kota Medan. Cabang kedua didirikan di Jalan Denai
Simpang perjuangan pada tahun 2011, satu tahun kemudian yaitu tahun 2012 Raihan
Bakery membuka cabang lagi di Jalan Tembung Pasar 9, setelah itu cabang Letda Sujono
didirikan pada tahun 2014, di Diski didirikan pada tahun 2015, di Batang Kuis Laut
Dendang didirikan pada tahun 2016, di Karya Jaya Medan Johor didirikan pada tahun 2017
dan di jalan Pengabdian Bandar Setia didirikan pada tahun 2018. Pembukaan cabang-
cabang tersebut menunjukkan bahwa Raihan Bakery & Cake Shop terus berkembang.

Pembukaan cabang Toko Roti diatas menunjukkan bahwa Raihan Bakery & Cake
Shop terus berkembang. Karena persaingan semakin meningkat, banyaknya competitor
menawarkan konsep yang sama bila dilihat dari segi kualitas yang akan diberikan. Dari
data observasi yang telah dilakukan di Raihan Bakery & Cake Shop tentang loyalitas
pelanggan dengan membagikan kuesioner yang telah valid kepada 100 pelanggan Raihan
Bakery & Cake Shop sebanyak 10 aitem pertanyaan. Ternyata hasilnya masih jauh dari
target pencapaian data tersebut juga sejalan dengan berkurangnya transaksi dan omset
yang didapat oleh Raihan Bakery & Cake Shop, dimana terjadi penurunan kualitas
pelayanan yang dapat mengurangi pelanggan yang loyal terhadap toko Raihan Bakery &
Cake Shop Medan. Selain itu penyebab yang juga diduga mengakibatkan berkurangnya
loyalitas pelanggan terhadap Raihan Bakery & Cake Shop Medan adalah dimana lokasi
yang masih kurang mendukung serta tempat parkir yang kurang memadai. Hal-hal
tersebut dapat berpengaruh terhadap penjualan produk di Raihan Bakery & Cake Shop.

Penelitian yang dilakukan oleh Dulkhatif, dkk (2016) yang berjudul “Pengaruh
Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan Dan Lokasi Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada
Penyedia Jasa Internet Study Pt Noken Mulia Tama Semarang” menyatakan bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Sedangkan
penelitian yang dilakukan oleh Raharjani (2005) mengemukakan bahwa pelanggan dalam
memilih pasar akan mempertimbagkan lokasi sebagai faktor utama. Secara statistik,
perubahan terhadap lokasi akan memberi kontribusi perubahan terhadap pembelian
sebesar 63%. Sehingga dapat disimpulkan adanya pengaruh positif dan signifikan antara
lokasi terhadap keputusan pemilihan tempat berbelanja. Selanjutnya hasil
penelitalasanian dari Pradipta (2017) menyatakan bahwa secara bersama-sama
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(simultan) terdapat pengaruh yang signifikan kualitas pelayanan dan lokasi berpengaruh
secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan yang memperoleh hasil sebesar 22%.

Merujuk dari masalah yang sudah dikemukakan diatas, tentu berhubungan dengan
kualitas pelayanan yang diberikan kepada pelanggan dan lokasi dari toko Raihan Bakery
& Cake Shop yang mempengaruhi loyalitas pelanggan. Salah satu alasan peneliti memilih
Raihan Bakery & Cake Shop sebagai tempat melaksanakan penelitian karena toko tersebut
mudah dijangkau dan juga telah dikenal banyak orang. Maka peneliti tertarik untuk
melakukan penelitian dan ingin mengetahui lebih dalam tentang seberapa besar tingkat
loyalitas pelanggan yang belanja di Raihan Bakery & Cake Shop. Sehingga penelitian ini
ditulis dengan judul “Hubungan Kualitas Pelayanan dan Lokasi dengan Loyalitas
Pelanggan di Raihan Bakery & Cake Shop Denai Medan”.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif degan metode korelasional.
Bertujuan untuk mengetahui hubungan kualitas pelayanan dan lokasi dengan loyalitas
pelanggan. Dalam hal ini akan dibahas tentang tempat dan waktu penelitian, identifikasi
variabel penelitian, defenisi operasional, populasi dan sampel penelitian, teknik
pengambilan data, instrumen pengumpulan data, validitas dan reliabilitas serta teknik
analisis data.

Skala loyalitas pelanggan dalam penelitian ini disusun berdasarkan aspek- aspek
loyalitas pelanggan yang dikemukakan oleh Barmes (dalam Sari, 2017) yaitu proporsi
pembelanjaan, kesediaan pelanggan untuk merekomendasikan kepada orang lain dan
hubungan emosional antara pelanggan yang loyal dengan perusahaan.

Skala Kualitas Pelayanan, Skala kualitas pelayanan dalam penelitian ini disusun oleh
peneliti berdasarkan aspek dari Griffin (2005) yang terdiri dari keandalan (reliability),
jaminan (assurance), keberwujudan (tangibles), empati (empathy) dan daya tanggap
(responsiveness)

Skala Lokasi, Skala lokasi dalam penelitian ini disusun oleh peneliti berdasarkan
aspek-aspek lokasi menurut menurut Agustina, Athar, Rusdan (2017) yaitu mudah
dijangkau, parkir yang luas dan aman, lingkungan yang mendukung.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Uji normalitas dianalisis dengan menggunakan uji normalitas sebaran data
penelitian menggunakan teknik Kolmogorov-Smirnov Test. Tujuan uji normalitas adalah
untuk mengetahui apakah distribusi sebuah data mendekati distribusi normal. Data
dikatakan normal jika memperoleh nilai signifikan p > 0,05. Hasil uji normalitas pada
penelitian ini dapat dilihat pada tabel dibawah:

Pengujian hipotesis 1 diterima. Hasil diketahui dari Rx1-y = sebesar 0,467 dan nilai
signifikansi p = 0,000 < 0,05. Dengan tingkat hubungan yang sedang. Sehingga dapat
diambil kesimpulan bahwa ada hubungan antara kualitas pelayanan dan loyalitas
pelanggan di Raihan Bakery & Cake Shop Medan.

Pengujian hipotesis 2 diterima. Hasil diketahui dari Rx2-y = sebesar 0,215 dan nilai
signifikansi p = 0,012 < 0,05. Dengan tingkat hubungan yang sangat rendah. Sehingga
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dapat diambil kesimpulan bahwa ada hubungan antara lokasi dan loyalitas pelanggan di

Raihan Bakery & Cake Shop Medan.

a. Bila x1 dan x2 nilai nya sama dengan nol maka y = 27,348 artinya besar loyalitas
pelanggan = 27,348

b. Bila x1 naik satu satuan sedangkan yang lainnya tetap maka y naik sebesar 0,369

o

Bila x2 naik satu satuan sedangkan yang lainnya tetap maka nilai y naik sebesar
d. 0,079

Analisa tabel di atas adalah sebagai berikut:

1. Hubungan antara kualitas pelayanan dan loyalitas pelanggan r = 0,467 dan signifikansi
0,000 dengan ini dinyatakan tingkat hubungannya sedang.

2. Hubungan antara lokasi dan loyalitas pelanggan r = 0,215 dan signifikans 0,012
dengan ini dinyatakan tingkat hubungannya sangat rendah.

3. Hubungan secara bersama-sama antara kualitas pelayanan dan lokasi dengan loyalitas
pelanggan dapat dilihat pada koefisien determinan.

Berdasarkan output diatas didapatkan nilai R2 sebesar 0.225, sehingga dapat
diambil kesimpulan bahwa kualitas pelayanan dan lokasi mempengaruhi loyalitas
pelanggan sebesar 22,5%.

Hasil diketahui dari Rx1-y = sebesar 0,467 dan nilai signifikansi p = 0,000 <0,05.
Dengan tingkat hubungan yang sedang. Sehingga dapat diambil kesimpulan bahwa ada
hubungan antara kualitas pelayanan dan loyalitas pelanggan di Raihan Bakery & Cake
Shop Medan.

Loyalitas pelanggan tidak pernah lepas dari pengaruh kualitas pelayanan dan
lokasi. Dengan adanya kualitas pelayanan yang baik di dalam suatu perusahaan, akan
menciptakan loyalitas bagi para konsumennya, seperti pelanggan membeli ulang serta
merekomendasikan kepada orang lain untuk membeli di tempat yang sama. Oleh karena
itu perusahaan harus memulai memikirkan pentingnya pelayanan pelanggan secara lebih
melalui kualitas pelayanan, karena kini semakin disadari bahwa kualitas pelayanan
merupakan aspek vital dalam rangka bertahan dalam bisnis dan memenangkan
persaingan (Tjiptono, 2003).

Menurut Nina dalam (Henriawan, 2015), Loyalitas merupakan persentase dari
orang yang pernah membeli dalam kerangka waktu tertentu dan melakukan pembelian
ulang sejak pembelian yang pertama. Kemudian terdapat konsep loyalitas yang dijelaskan
oleh Oliver dalam (Henriawan, 2015) mengenai tingkat loyalitas konsumen, terdiri dari
empat tahapan: 1). Loyalitas kognitif, tahap di mana pengetahuan langsung maupun tidak
langsung konsumen akan merek dan manfaatnya, dilanjutkan ke pembelian berdasarkan
pada keyakinan akan superioritas yang ditawarkan. Pada tahap ini dasar kesetiaan adalah
informasi tentang produk atau jasa yang tersedia bagi konsumen. 2). Loyalitas afektif
sikap favorable konsumen terhadap merek yang merupakan hasil dari konfirmasi yang
berulang dari harapannya selama tahap cognitively loyalty berlangsung. Pada tahap ini
dasar kesetiaannya adalah pada sikap dan komitmen konsumen terhadap produk dan jasa
sehingga pada tahap ini telah terbentuk suatu hubungan yang lebih mendalam antara
konsumen dengan penyedia produk atau jasa dibandingkan pada tahap sebelumnya. 3).
Loyalitas konatif intensi membeli ulang sangat kuat dan memiliki keterlibatan tinggi yang
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merupakan dorongan motivasi. 4). Loyalitas tindakan menghubungkan penambahan yang
baik untuk tindakan serta keinginan untuk mengatasi kesulitan seperti pada tindakan
kesetiaan.

Griffin (2005) menjelaskan bahwa kualitas pelayanan dibagi menjadi lima dimensi
pokok kualitas pelayanan yang terdiri dari keandalan (reliability), jaminan (assurance),
keberwujudan (tangibles), empati (empathy) dan daya tanggap (responsiveness).
Sangadji (2013) merumuskan bahwa kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang
berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau
melebihi harapan. Garvin dalam Sangadji (2013) menyatakan ada lima macam perspektif
kualitas yang berkembang. Kelima macam perspektif inilah yang bisa menjelaskan
mengapa kualitas bisa diartikan secara beraneka ragam oleh orang yang berbeda dalam
situasi berlainan. Berikut kelima macam perspektif kualitas: 1). Pendekatan transendental
(transcendental approach) Dalam pendekatan ini kualitas dipandang sebagai keunggulan
bawaan (innate excellence), di mana kualitas dapat dirasakan atau diketahui, tetapi sulit
didefinisikan dan dioperasionalisasikan. 2). Pendekatan berbasis produk (product-based
approach) Pendekatan ini menganggap bahwa kualitas merupakan karakteristik atau
atribut yang dapat dikuantitatifkan dan dapat diukur. 3). Pendekatan berbasis pengguna
(user-based approach) Pendekatan ini didasarkan pada pemikiran bahwa kualitas
tergantung pada orang yang memandangnya sehingga produk yang paling memuaskan
preferensi seseorang (misalnya, kualitas yang dirasakan (perceived quality)) merupakan
produk yang berkualitas paling tinggi. 4). Pendekatan berbasis manufaktur
(manufacturing-based approach) Perspektif ini bersifat berdasarkan pasokan (supply-
based) dan secara khusus memperhatikan praktik-praktik perekayasaan dan
kemanufakturan, serta mendefinisikan kualitas sebagai kesesuaian atau kesamaan dengan
persyaratan (conformance to requirements). Penentu kualitas dalam pendekatan ini
adalah standar-standar yang ditetapkan perusahaan, bukan oleh konsumen pengguna. 5).
Pendekatan berbasis nilai (value-based approach) Kualitas dalam perspektif ini bersifat
relatif sehingga produk yang paling bernilai adalah barang atau jasa yang paling tepat
untuk dibeli (best-buy).

Selanjutnya hasil penelitian dari Dulkhatif, dkk (2016) menyatakan bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh secara signifikan  terhadap loyalitas  pelanggan yang
memperoleh hasil sebesar 0,507. Hal ini berarti 50,7% loyalitas pelanggan dapat
dijelaskan oleh variabel kualitas pelayanan. Kemudian Boulding dkk (1993) menemukan
hubungan positif antara kulitas pelayanan dan niat membeli kembali dan keinginan untuk
merekomendasikan yang mana hal tersebut merupakan bentuk loyalitas dengan hasil
sebesar 0,417. Hal ini berarti 41,7% kualitas pelayanan dapat dijelaskan oleh variabel
loyalitas pelanggan.

Hasil diketahui dari Rx2-y = sebesar

0,215 dan nilai signifikansi p = 0,012 <

0,05. Dengan tingkat hubungan yang sangat rendah. Sehingga dapat diambil
kesimpulan bahwa ada hubungan antara lokasi dan loyalitas pelanggan di Raihan Bakery
& Cake Shop Medan.
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Selain kualitas pelayanan salah satu yang menyebabkan pelanggan loyal karena
pelanggan benar-benar merasa puas (Hart & Johnson dalam Sari, 2017). Selanjutnya
Menurut Raharjani (2005) menyatakan strategi lokasi / tempat adalah salah satu
determinan yang paling penting dalam perilaku konsumen, perusahaan harus memilih
lokasi yang strategis dalam menempatkan tokonya di suatu kawasan / daerah yang dekat
dengan keramaian dan aktivitas masyarakat. Lokasi mempunyai peran penting dalam
membangun loyalitas pelanggan. Swashta (2001) mengemukakan bahwa lokasi
menunjukkan berbagai kegiatan yang dilakukan perusahaan untuk menjadikan
produknya dapat diperoleh dan tersedia bagi konsumen.

Menentukan lokasi tempat untuk setiap bisnis merupakan suatu tugas penting
bagi pemasar, karena keputusan yang salah dapat mengakibatkan kegagalan sebelum
bisnis dimulai. Memilih lokasi berdagang merupakan keputusan penting untuk bisnis yang
harus membujuk pelanggan untuk datang ke tempat bisnis dalam pemenuhan
kebutuhannya. Pemilihan lokasi mempunyai fungsi yang strategis karena dapat ikut
menentukan tercapainya tujuan badan usaha. Dengan adanya penentuan lokasi
perusahaan yang tepat, akan: 1). Dapat melayani konsumen dengan memuaskan; 2). Dapat
memperoleh tenaga kerja yang cukup; 3). Dapat memperoleh barang yang baik dengan
harga bersaing;

4). Memungkinkan perluasan perusahaan

Menurut Tjiptono (2014) lokasi berpengaruh terhadap dimensi-dimensi strategik,
seperti fleksibilitas, competitive positioning, manajemen permintaan dan focus strategic.
Dalam memilih lokasi yang tepat akan mendapatkan keuntungan. Jika perusahaan berhasil
memperoleh dan mempertahankan lokasi yang stategis, maka itu dapat menjadi
rintangan yang efektif bagi para pesaing untuk mendapatkan akses pasar. Karena apabila
terjadi kesalahan dalam memilih lokasi akan berpengaruh besar pada kelangsungan hidup
jual beli secara terus menerus pada perusahaan. Lokasi juga menjadi faktor utama dari
keberhasilan suatu penjualan (Nurhanifah, 2014).

Penelitian yang dilakukan oleh Raharjani (2005) mengemukakan bahwa pelanggan
dalam memilih pasar akan mempertimbagkan lokasi sebagai faktor utama. Secara
statistik, perubahan terhadap lokasi akan memberi kontribusi perubahan terhadap
pembelian sebesar 63%. Sehingga dapat disimpulkan adanya pengaruh positif dan
signifikan antara lokasi terhadap keputusan pemilihan tempat berbelanja. Pengaruh
lokasi terhadap loyalitas juga telah dibuktikan oleh hasil penelitian Astuti (2009) yang
menyimpulkan bahwa pemilihan lokasi yang tepat dan dekat dengan lingkungan
pelanggan akan memberikan dampak yang positif untuk meningkatkan loyalitas.

Hasil diketahui dari nilai R2 sebesar 0,225 dan nilai signifikansi p = 0,000 < 0,05.
Dengan tingkat hubungan yang rendah. Sehingga dapat diambil kesimpulan bahwa
kualitas pelayanan dan lokasi berpengaruh secara simultan atau memiliki hubungan
secara bersama-sama dengan loyalitas pelanggan sebesar 22,5% sisanya dipengaruhi oleh
faktor lain.

Penelitian ini menunjukkan bahwa semakin tingginya kualitas pelayanan dan lokasi
di Raihan Bakery and Cake Shop maka semakin tinggi juga loyalitas pelanggan. Dan
sebaliknya apabila kualitas pelayanan dan lokasi semakin rendah maka loyalitas
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pelanggan juga rendah. Pelanggan yang percaya dan puas akan melakukan pembelian
secara berulang-ulang serta merekomendasikan produk pada orang lain.

Hubungan antara Kualitas Pelayanan dengan Loyalitas Pelanggan Pelayanan yang
diberikan Raihan. Bakery & Cake Shop Medan diduga akan sangat menentuan penilaian
pelanggan. Apakah pelayanan yang diberikan sesuai dengan harapan, sehingga pelanggan
merasa puas. Ataukah tidak sesuai dengan harapan, sehingga pelanggan merasa tidak
puas. Jika pelayanan yang diberikan baik, maka pelanggan akan membeli kembali produk
yang ditawarkan/disediakan di Raihan Bakery & Cake Shop Medan tersebut. Dengan
demikian kepuasaan akan pelayanan akan berpengaruh dengan loyalitas pelanggan.

Hubungan Lokasi dengan Loyalitas Pelanggan Lokasi diduga menentukan seorang
pelanggan tertarik untuk mengunjungi dan memberi keputusan untuk membeli atau tidak.
Apabila lokasi Raihan Bakery & Cake Shop Medan mudah dijangkau baik dengan
kendaraan pribadi maupun kendaraan umum dan dekat dengan fasilitas umum lainnya,
maka pelanggan akan tertarik untuk mengunjungi dan belanja di Raihan Bakery & Cake
Shop Medan. Selain itu juga, lokasi dengan lingkungan yang mendukung ikut
mempengaruhi. Jika berdekatan dengan akses pasar dan berada dipinggir jalan maka
pelanggan akan dengan mudah menemukan toko tersebut. Hal ini dapat mengakibatkan
pelanggan akan sering mengunjungi Raihan Bakery & Cake Shop Medan tersebut sehingga
dapat menjadikan suatu kebiasaan konsumen untuk berbelanja dan berlangganan
membel produk yang ditawarkan dan disediakan ditempat tersebut.

Hubungan Kualitas Pelayanan dan Lokasi dengan Loyalitas Pelanggan Lokasi
mempunyai pengaruh awal ketika seseorang hendak mengunjungi suatu tempat dalam
hal ini Raihan Bakery & Cake Shop Medan. Ketika pelanggan tertarik dengan lokasi, bisa
karena letak atau kondisi tempatnya maka pelanggan tersebut akan datang ke Raihan
Bakery & Cake Shop Medan. Kemudian pelanggan akan memperhatikan dan memilih
produk yang ditawarkan maupun kualitas pelayanan yang diberikan. Pelanggan yang
measa puas akan segala yang ditawarkan di Raihan Bakery & Cake Shop Medan tersebut,
tentu akan memberikan penilaian yang baik dan memungkinkan mereka untuk kembali
belanja ketoko tersebut dilain waktu. Kualitas pelayanan inilah yang nantinya akan
membentuk suatu loyalitas pelanggan.

SIMPULAN

Ada hubungan yang positif antara kualitas pelayanan dan loyalitas pelanggan di
Raihan Bakery & Cake Shop. Ada hubungan yang positif antara lokasi dan loyalitas
pelanggan di Raihan Bakery & Cake Shop Medan. Ada hubungan yang positif antara
kualitas pelayanan dan lokasi dengan loyalitas pelanggan di Raihan Bakery & Cake
Shop Medan.
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