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PENDAHULUAN
Loyalitas adalah “komitmen yang

dipegang secara mendalam untuk membeli atau
mendukung kembali tempat maupun produk
yang disukai di masa depan meski pengaruh
situasi dan usaha pemasaran berpotensi
menyebabkan konsumen beralih (Kotler &
Keller, 2009)1. Dalam era globalisasi seperti
saat ini, sudah merambah ke semua sektor,
sektor industri khususnya di bidang kuliner
sudah menjadi salah satu bisnis yang memiliki
persaingan di era modern. Pertumbuhan yang
pesat pada bisnis kuliner penyajian makanan
dan minuman (food service) saat sekarang ini
memang sudah Kkita rasakan (Tjahjaningsih,
2016)™M, begitu juga di Kota Taluk Kuantan
Berdasarkan data penjualan yang didapatkan
peneliti dapat disimpulkan  bahwa keadaan
penjualan pada cafe tersebut berfluktuasi
cenderung meningkat. Selain itu peneliti juga
melakukan survey awal untuk melihat tingkat
loyalitas pelanggan, dari hasil survey awal
tergambar bahwa loyalitas pelangan masih
dalam keadaan tidak loyal. Dengan demikian
itulah yang menjadi fenomena dalam penelitian
saya.

Tujuan Penelitian

1. Untuk menganalisis pengaruh kepercayaan
terhadap kepuasan pada pelanggan Cafe
Indiya Kuliner.

2. Untuk menganalisis pengaruh  Promosi
terhadap kepuasan pada pelanggan Cafe
Indiya Kuliner.

3. Untuk menganalisis pengaruh kepercayaan
terhadap loyalitas pada pelanggan Cafe
Indiya Kuliner.

4. Untuk menganalisis pengaruh  Promosi
terhadap loyalitas pada pelanggan Cafe
Indiya Kuliner.

5. Untuk menganalisis pengaruh kepuasan
terhadap loyalitas pada pelanggan Cafe
Indiya Kuliner.

6. Untuk menganalisis pengaruh kepuasan
sebagai pemediasi antara kepercayaan
dengan loyalitas pada pelanggan Cafe Indiya
Kuliner.

7. Untuk menganalisis pengaruh kepuasan
sebagai pemediasi antara promosi dengan
loyalitas pada pelanggan Cafe Indiya
Kuliner

METODE PENELITIAN

Jumlah sampel pada penelitian adalah
80 responden. Teknik pengambilan sampel
dalam penelitian ini adalah Purposive Sampling
Teknik  pengumpulan  digunakan  daftar
pernyataan yang dibuat dalam bentuk kuisioner
(angket),  Kuesioner  merupakan  teknik
pengumpulan data yang dilakukan dengan cara
memberi  seperangkat  pertanyaan  atau
pernyataan tertulis kepada responden untuk
dijawabnya menurut Sugiono, (2010) !,
Teknik Analisis Data Partial Least Square
(PLS)
HASIL DAN PEMBAHASAN

Penelitian  ini  mengemukakan 7
hipotesis. Dasar yang digunakan dalam menguji
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hipotesis adalah nilai yang terdapat pada output
path coefficient dan indirect effects pada tabel
3.1 dibawah ini.

Tabel 1. Hasil Pengujian Hipotesis

nOarllgl T p Ket
Arah Statis | Val
Samp | ..
le tics ues
H:
Kepercayaan => 0.391 | 3.190 g.OO diterim
Kepuasan pelanggan a
H:
Promosi => 0.322 | 2.620 800 diterim
Kepuasan pelanggan a
Kepercayaan => 0158 | 1368 | 017 | He
Loyalitas pelanggan 2 ditolak
Ha
Promosi => 0.505 | 2.183 8'03 diterim
Loyalitas Pelanggan a
Kepuasan Pelanggan 0.00 Hs
=> Loyalitas 0.505 | 4.801 Ol diterim
Pelanggan a
Kepercayaan =>
Kepuasan Pelanggan | 0.197 | 2.582 8'01 Hﬁ_
= Loyalias diterim
Pelanggan :
Promosi => H
Kepuasan Pelanggan 0.02 _7_
= Loyalitas 0163 2329 0 diterim
Pelanggan é

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis
yang telah dilakukan ditemukan bahwa
Kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan pada Cafe Indiya Kuliner.
Promosi berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan pada Cafe Indiya Kuliner.
Kepercayaan  tidak berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pelanggan pada Cafe Indiya
Kuliner.  Promosi  berpengaruh  signifikan
terhadap loyalitas pelanggan pada Cafe Indiya
Kuliner. Kepuasan pelanggan berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada
Cafe Indiya Kuliner. Kepuasan pelanggan
mampu memediasi hubungan antara
kepercayaan dengan loyalitas pelanggan pada
Cafe Indiya Kuliner. Kepuasan pelanggan
mampu memediasi hubungan antara  promosi
dengan loyalitas pelanggan pada Cafe Indiya

Kuliner. Dan variabel promosi yang paling
dominan terhadap loyalitas pelanggan.

KESIMPULAN DAN SARAN

Sesuai dengan  hasil  pengujian
hipotesis yang telah dilakukan maka sebaiknnya
Owner Cafe Indiya Kuliner harus dapat
mengarahkan  karyawannya untuk  dapat
meningkatkan kepercayaan pelanggan terhadap
Cafe Indiya Kuliner dengan cara cepat tanggap
terhadap pelanggan, bersikap jujur, bertanggung
jawab, dan selalu mengutamakan kualitas menu
makanan.  Selanjutnya Cafe Indiya Kuliner
harus tetap gencar melakukan promosi agar
pelanggan dapat mengenal dengan baik tempat
yang akan di kunjunginya, selain itu dengan
adanya promosi juga akan memberikan persepsi
kepada pelanggan untuk tetap mengingat Cafe
Indiya Kuliner.
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