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ABSTRAK

Di era modern ini, persaingan dunia bisnis jasa semakin ketat. Hal ini
dapat dilihat dari banyaknya bisnis yang bergerak dalam bidang jasa. Salah satu
penyebabnya adalah ketergantungan manusia akan jasa. Kunci utama untuk
memenangkan persaingan dalam dunia bisnis adalah memberikan kepuasan pada
pelanggan melalui penyampaian produk dan jasa serta pelayanan yang berkualitas
dengan harga yang bersaing. Perusahaan perlu menciptakan konsep pemasaran
yaitu dengan menentukan kebutuhan, keinginan, dan pemberian kepuasan pada
pasar sasaran, sehingga akan tercipta loyalitas konsumen. Dalam hal ini dapat
disimpulkan bahwa konsumen yang loyal tidak diukur dari berapa banyak dia
membeli, akan tetapi dari berapa sering dia melakukan pembelian ulang, termasuk
disini merekomendasikan orang lain untuk membeli. ah satu faktor yang
mempengaruhi loyalitas konsumen adalah marketing mix jaSa, Marketing mix jasa
(7P) suatu perusahaan meliputi produk, harga, prom orang, proses, dan
fasilitas fisik. Jika ketujuh faktor tersebut terdapat haan dan dapat
dirasakan langsung oleh konsumen maka a ngaruf’ pada loyalitas
konsumen pada perusahaan tersebut. Salak n jasa adalah tempat
dengan cukup pesat,
5 anyak bermunculan, dari yang
sudah terkenal maupun yang be erke salah satunya adalah karaoke
keluarga Happy Puppy. Maka tujug eneli

Metode pengumpul agdalam penilitian ini adalah dengan cara
observasi, menyebal i awamcara. Teknik sampel yang digunakan
dalam penelitian ini a Purposive Sampling Method (Metode Sampel
Bertujuan) dan sampel il sebanyak 100 responden. Alat analisis yang

digunakan _aele menggunakan uji kuesioner (uji validitas dan reliabilitas),
analisis pe erta uji hipotesis yaitu analisis linear berganda dan uji
signifikansi (uji i F, dan determinasi). Berdasarkan hasil penelitian, maka

egresi sebagai berikut: Y = a (1,586) + 0,474 X; + 0,808 X,
4+ 0,152 X5 —0,309 X5 — 0,395 X7 + e. Berdasarkan analisis
data statistik, indikator-indikator pada penelitian ini bersifat valid dan variabelnya
bersifat reliabel. Dari hasil analisis Regresi Linier Berganda dan Uji-t, diperoleh
hasil ada lima variabel yang mempunyai pengaruh signifikan terhadap loyalitas
konsumen di tempat karaoke keluarga Happy Puppy Jalan Seturan Raya
Yogyakarta yaitu variabel produk (0,000<0,05), harga (0,000<0,05), orang
(0,037<0,05), proses (0,000<0,05), dan sarana fisik (0,000<0,05). Sedangkan
variabel promosi (0,122>0,05) dan tempat (0,899>0,05) tidak berpengaruh
signifikan. Berdasarkan hasil uji koefisien determinasi pada tabel 4.11,
menunjukkan angka R square / koefisien determinasi adalah 0,793 atau 79,3%.
Untuk jumlah variabel independen lebih dari dua, digunakan adjusted R square,
adalah 0,777.

Kata kunci: Marketing mix jasa, loyalitas konsumen.
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1.1.

BAB I

PENDAHULUAN

Latar Belakang Masalah
Di era modern ini, persaingan dunia bisnis jasa semakin ketat. Hal
ini dapat dilihat dari banyaknya bisnis yang bergerak dalam bidang jasa.

Salah satu penyebabnya adalah ketergantungan manusia akan jasa. Jasa

(tangible) kinerjanya pada dasarnya
tidak menghasilkan kepemilika aktor produksi” (Lovelock &
Wright, 2005 : 5).

an memperebutkan pelanggan tidak

untdk memenangkan persaingan dalam dunia

epuasan pada pelanggan melalui penyampaian

' anyjasa serta pelayanan yang berkualitas dengan harga yang
S

epsahaan perlu menciptakan konsep pemasaran yaitu dengan
menentukan kebutuhan, keinginan, dan pemberian kepuasan pada pasar
sasaran, sehingga akan tercipta loyalitas konsumen.

Loyalitas konsumen terhadap suatu produk baik barang maupun
jasa, tidak terlepas dari beberapa faktor penentunya. Yang dimaksud
loyalitas disini adalah kesetiaan konsumen terhadap sebuah produk baik
barang maupun jasa. Dalam hal ini dapat disimpulkan bahwa konsumen

yang loyal tidak diukur dari berapa banyak dia membeli, akan tetapi dari



berapa sering dia melakukan pembelian ulang, termasuk disini
merekomendasikan orang lain untuk membeli. Loyalitas pelanggan dapat
dijadikan dasar untuk pengembangan keunggulan kompetitif yang
berkelanjutan yaitu keunggulan yang dapat direalisasikan melalui upaya —
upaya pemasaran. Keberhasilan dalam pemasaran ditentukan oleh
besarnya volume pembelian produk oleh konsumen.

Salah satu faktor yang mempengaruhi loyalitas konsumen adalah

marketing mix jasa. Marketing mix jasa (7P) suatU@perusahaan meliputi

produk, harga, promosi, tempat, orang, as fisik. Jika ke-

tujuh faktor tersebut terdapat p dan dapat dirasakan

rupakan barang fisik, jasa, ataupun
awarkan kepada konsumen. Perusahaan

— atribut yang dapat membangun loyalitas

Ketiga adalah promosi, promosi disini sebagai alat komunikasi
perusahaan, promosi ini dapat dijadikan alat penyampaian informasi,
mempengaruhi, atau membujuk konsumen atau sekedar mengingatkan
konsumen agar selalu memakai produk perusahaan tersebut dan
menciptakan loyalitas. Akan tetapi, perusahaan harus menentukan cara
promosi yang tepat dalam mempromosikan perusahaannya agar konsumen

dapat dengan mudah mengetahui perusahaan tersebut.



Keempat adalah tempat atau lokasi, lokasi perusahaan harus
ditentukan secara tepat yaitu dengan cara memperhatikan lokasi yang
strategis yaitu dekat dengan pusat keramaian, pertokoan, kampus, kos,
rumah makan, dan lain sebagainya agar dapat dijangkau konsumen.

Kelima adalah orang, hal ini merupakan peranan penting untuk
menciptakan loyalitas konsumen. Dalam perusahaan jasa, unsur ini bukan

hanya merupakan peranan penting dalam bidang produksi atau operasional

saja, tetapi juga dalam melakukan hubungan ko langsung dengan

konsumen. Perilaku orang — orang yang t sung ini sangat
penting dalam mempengaruhi m itawarkan dan image
perusahaan jasa yang bersangkd angun loyalitas pelanggan lebih
mudah daripada membidik 8 amun bila dilihat dari tingkat
kesulitannya, me elanggan jauh lebih sulit daripada

n loyalitas sulit untuk diciptakan, namun

keuntungan ya i leh nantinya juga akan setimpal dengan

ang dikeluarkannya.

efam adalah proses, kegiatan yang menunjukkan bagaimana
pelayanan perusahaan diberikan kepada konsumen selama melakukan
pembelian. Dengan pelayanan yang baik maka konsumen akan puas
sehingga konsumen akan datang lagi dan loyal terhadap perusahaan
tersebut. Ketujuh adalah bukti fisik, merupakan suatu hal yang secara
nyata mempengaruhi keputusan konsumen untuk membeli dan
menggunakan produk jasa yang ditawarkan. Unsur — unsur yang termasuk

dalam bukti fisik, dalam hal ini bangunan fisik, peralatan, perlengkapan,



1.2,

logo, warna, barang — barang yang dijadikan satu dengan service yang
diberikan seperti tiket, sampul, label, dan sebagainya.

Salah satu perusahaan jasa adalah tempat karaoke. Industri
karaoke di Yogyakarta berkembang dengan cukup pesat. Sehingga industri
karaoke di Yogyakarta sudah banyak bermunculan, dari yang sudah
terkenal maupun yang belum terkenal, salah satunya adalah karaoke

keluarga Happy Puppy. Happy Puppy merupakan tempat karaoke keluarga

yang menjadi pilihan masyarakat di Yogyaka Menjadi pilihan

masyarakat di Yogyakarta dikarenakan _Hap emiliki fasilitas

sebagai te

Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang diatas, dapat ditemukan rumusan
masalah sebagai berikut :
1.2.1. Apakah product (produk) mempengaruhi loyalitas konsumen?
1.2.2. Apakan price (harga) mempengaruhi loyalitas konsumen?
1.2.3. Apakah promotion (promosi) mempengaruhi loyalitas konsumen?

1.2.4. Apakah place (tempat) mempengaruhi loyalitas konsumen?



1.3.

1.2.5. Apakah people (orang) mempengaruhi loyalitas konsumen?
1.2.6. Apakah process (proses) mempengaruhi loyalitas konsumen?
1.2.7. Apakah physical evidence (sarana / bukti fisik) mempengaruhi

loyalitas konsumen?

Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah diatas, dapat ditemukan rumusan

masalah sebagai berikut :

1.3.1. Untuk menganalisis pengaruh product (gro rhadap loyalitas
konsumen.

1.3.2. Untuk menganalisis p&aga (harga) terhadap loyalitas

konsumen.

1.3.3. Untuk men@ana pen promotion (promosi) terhadap
loyaligas konsu

1.3.4. Untuk m iSIs pengaruh place (tempat) terhadap loyalitas

en.

K’ menganalisis pengaruh people (orang) terhadap loyalitas

onsumen.

1.3.6. Untuk menganalisis pengaruh process (proses) terhadap loyalitas
konsumen.

1.3.7. Untuk menganalisis pengaruh physical evidence (sarana / bukti

fisik) terhadap loyalitas konsumen.



1.4, Manfaat Penelitian
1.4.1. Bagi Penulis

Dapat memberikan sumbangan informasi yang lebih baik

dan lebih jelas mengenai pentingnya marketing mix terhadap

loyalitas konsumen pada tempat karaoke keluarga Happy Puppy di

Yogyakarta. Selain itu juga merupakan suatu kesempatan untuk

menerapkan pengetahuan yang selama ini diterima di bangku

kuliah dan menerapkan dalamkehidupan seh

1.4.2. Bagi Perusahaan
sumen terhadap pelayanan
aoke keluarga Happy Puppy,
n yang berguna dalam pengambilan

a segala sesuatu yang diharapkan pada

Sebagai informasi dan tambahan pengetahuan mengenai

pengaruh konsep 7P terhadap loyalitas konsumen di industri jasa.

1.5. Batasan Penelitian
Agar masalah yang diteliti tidak terlalu luas, maka batasan
penelitian yang berhubungan dengan responden adalah :

1.5.1. Penelitian dilakukan di Yogyakarta.



1.5.2.

1.5.3.

1.5.4.

1.5.5.

Obyek penelitian : konsumen Happy Puppy di Plaza Seturan Blok.
B, JI. Seturan Raya Yogyakarta, 55281.

Konsumen yang diteliti adalah konsumen yang pernah datang dan
membayar di tempat karaoke keluarga Happy Puppy Jalan Seturan
Raya Yogyakarta dalam kurun waktu 1 tahun terakhir, karena apa
yang dinilai konsumen dan pendapat konsumen tiap tahunnya tidak

selalu sama atau dengan kata lain dapat berubah.

Banyaknya responden yang diteliti adalah 10@xesponden.

a. product (produk) (X1)

b. price (harga) (X2)

physical evidence (sarana / bukti fisik) (X7)

oyalitas konsumen (YY)



BABV

KESIMPULAN, KETERBATASAN PENELITIAN, DAN SARAN

Bab ini berisi tentang kesimpulan dari hasil penelitian, keterbatasan

penelitian, dan saran.

5.1. Kesimpulan

Berdasarkan analisis data dan an, maka dapat

disimpulkan hasil penelitian sebagai berikut:

65 responden (65%).

b. Ada pengaruh yang kuat antara marketing mix jasa terhadap loyalitas
konsumen di tempat karaoke keluarga Happy Puppy Jalan Seturan
Raya Yogyakarta. R square / koefisien determinasi adalah 0,793 atau
79,3%. Untuk jumlah variabel independen lebih dari dua, digunakan
adjusted R square, adalah 0,777. Hal ini berarti variabel dependen
(loyalitas konsumen) dipengaruhi oleh variabel independen (Produk,

Harga, Promosi, Tempat, Orang, Proses, Bukti Fisik) sebesar 77,7%.
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5.2.

c. Dari hasil analisis Regresi Linier Berganda dan Uji-t, diperoleh hasil
ada lima variabel yang mempunyai pengaruh signifikan terhadap
loyalitas konsumen di tempat karaoke keluarga Happy Puppy Jalan
Seturan Raya Yogyakarta yaitu variabel produk, harga, orang, proses,
dan sarana fisik. Sedangkan variabel promosi dan tempat tidak

berpengaruh signifikan.

Keterbatasan Penelitian

Penelitian ini memiliki keterbatasan lukan penelitian

lanjutan di masa yang akan datan atasan tersebut antara

lain :

a. Penelitian hanya dilakukan pada Puppy yaitu Happy Puppy di
Plaza Seturan Raya Yogyakarta, 55281.

b. Respond i in¥ terbatas, karena hanya menggunakan

appy Puppy Jalan Seturan Raya Yogyakarta dalam kurun

ahun terakhir, karena apa yang dinilai konsumen dan

pendapat konsumen tiap tahunnya tidak selalu sama atau dengan kata

lain dapat berubah.

c. Tidak semua konsumen Happy Puppy yang dapat atau mau mengisi
kuesioner.

d. Tidak semua variabel berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas

konsumen di Happy Puppy.
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5.3.

Saran
5.3.1. Saran untuk Perusahaan
Berdasarkan kesimpulan yang diperoleh dalam penelitian ini,
maka diajukan saran — saran sebagai pelengkap terhadap marketing
mix jasa yang dapat diberikan oleh Happy Puppy Jalan Seturan Raya
Yogyakarta sebagai berikut :

a. Pada hipotesis 1 (produk) menyatakan bahwa produk terbukti

berpengaruh secara signifikan, hal iniini terbukti bahwa

produk yang berkualitas seperti k yang disediakan
berkualitas, makanan
eranekaragam mempengaruhi
1appy Puppy. Jadi perusahaan
dan mengikuti perkembangan lagu
iminati orang maupun lagu yang baru
ingga lagu yang ada di Happy Puppy tetap up

date namun perlu memperhatikan kebutuhan konsumen

a, seperti lagu — lagu lama atau jaman dulu sebaiknya tetap
ada di daftar lagu agar koleksi lagu yang dimiliki Happy Puppy
lebih lengkap, soundsystem juga harus tetap diperhatikan agar
soundsystem yang ada tetap terjaga dengan baik sehingga
Happy Puppy dapat menjadi tempat karaoke yang unggul
dibandingkan dengan tempat karaoke lainnya.

b. Pada hipotesis 2 (harga) menyatakan bahwa harga terbukti

berpengaruh secara signifikan, hal ini terbukti bahwa harga
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yang terjangkau, penetapan harga yang sesuai dengan tiap
ruangan, tarif harga happy hour yang tepat, harga member card
yang cukup terjangkau, serta potongan harga untuk member
sebanding dengan harga menjadi member akan mempengaruhi
konsumen untuk selalu memilih Happy Puppy sebagai tempat
untuk berkaraoke dengan kata lain konsumen merasa loyal.

Jadi perusahaan harus tetap mempertahankan harga tersebut.

Selain itu, konsumen dapat berkaraok
sebanding dengan kualitas _yan

Puppy.

Pada hipotesis

nsumen lebih mengerti tentang apa yang menarik atau

ebihan dari Happy Puppy itu sendiri sehingga konsumen
akan tertarik untuk datang berkaraoke di Happy Puppy.
Sebaiknya promosi yang dilakukan melalui brosur dan internet
dibuat lebih menarik yaitu dari segi warna, desain, dan segi
kalimat iklan. Dan akan lebih baik jika promosi melalui word
of mouth atau dari mulut ke mulut (tidak tertera di kuesioner),
perlu diterapkan lebih gencar lagi sebab promosi word of

mouth merupakan promosi yang lebih dapat mempengaruhi

76



konsumen karena konsumen itu sendiri telah merasakan
adanya kepuasan terhadap Happy Puppy dan merasa loyal
terhadap Happy Puppy sehingga konsumen cenderung
menceritakan hal — hal positif atau mempromosikan kepada
orang lain. Hal ini dapat bermanfaat sekali bagi perusahaan.
Akan tetapi Happy Puppy sudah dikenal masyarakat, sehingga

usaha promosi tidak perlu terlalu gencar dibandingkan tempat

karaoke lainnya.
. Pada hipotesis 4 (tempat) menyat tempat terbukti

hal ini dikarenakan

n adanya produk yang berkualitas,
uaskan, dan lain sebagainya. Oleh sebab
harus lebih meningkatkan variabel — variabel
in di luar tempat agar konsumen tetap merasakan loyal
laupun tempat Happy Puppy itu sendiri sudah baik yaitu
lokasi Happy Puppy mudah dijangkau oleh alat transportasi,
lokasinya dekat dengan pusat keramaian dan cukup strategis,
serta tempat parkir Happy Puppy terkontrol dengan baik.
Pada hipotesis 5 (orang) menyatakan bahwa orang terbukti
bepengaruh secara signifikan, karena dengan adanya karyawan
yang ramah, teliti dan cepat dalam melayani konsumen,

memiliki pengalaman yang baik, profesional maka konsumen
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akan merasa loyal untuk berkaraoke di tempat karaoke
keluarga Happy Puppy Jalan Seturan Raya Yogyakarta. Jadi
pelayanan Happy Puppy harus tetap dijaga dengan baik bahkan
lebih ditingkatkan dari segi keramahanannya, pelayanan yang
memuaskan, dan lain sebagainya. Karena jika pelayanan yang
diberikan kepada konsumen kurang memuaskan maka

konsumen akan merasa tidak puas, maka hal ini akan

berdampak juga bagi perusahaan.
Pada hipotesis 6 (proses) menyat proses terbukti
bepengaruh secara signifike i dikarenakan dengan
proses yang mudah“da perti pemesanan tempat yang
agu yang mudah dan cepat,
minuman kepada konsumen yang
akan mempengaruhi loyalitas konsumen
bil keputusan untuk berkaraoke di Happy
ppy. Sebaiknya perusahaan harus memperhatikan lebih lagi
ses yang ada di Happy Puppy. Akan tetapi sebaiknya proses
tersebut dilakukan secara normal yaitu tidak cepat akan tetapi
tidak lambat juga untuk menghindari pemikiran — pemikiran
negatif dari konsumen.
. Pada hipotesis 7 (sarana fisik) menyatakan bahwa sarana fisik
terbukti bepengaruh secara signifikan, hal ini dikarenakan

dengan adanya seragam yang di pakai karyawan rapi dan

sopan, dekorasi internal dan eksternal yang menarik, ruang
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tunggu yang nyaman, dan lain — lain akan mempengaruhi
loyalitas konsumen terhadap Happy Puppy, sehingga
konsumen akan kembali datang untuk berkaraoke di Happy
Puppy. Maka perusahaan harus lebih memperhatikan lagi

tentang sarana fisik yang ada di Happy Puppy.

5.3.2. Saran untuk Penelitian Lebih Lanjut

a. Sebaiknya penelitian tidak hanya dilaklkan di satu tempat

pat karaoke lainnya yang sebanding dengan Happy Puppy

uk bahan perbandingan.

. Peneliti selanjutnya dapat mengunakan metode sampling
lainnya agar dapat mencari responden yang tidak berdasarkan
kriteria tertentu, hal ini akan lebih memudahkan peneliti untuk
mencari responden dengan cepat tanpa harus memilih

responden dengan kriteria tertentu.
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