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ABSTRAK

RISKA YUHANA : “Pengaruh Harga, Penggunaan Dompet Digital,
Kepuasan Pelanggan dan Rekomendasi dari Mulut ke Mulut Terhadap
Loyalitas Pelanggan Waralaba” (Studi Kasus pada Konsumen Muslim Kedai
Es Krim MIXUE Kajen Kab - Pekalongan ).

Pada era globalisasi, perusahaan mencoba selalu memahami kebutuhan
kosumen agar mendapatkan rasa kesetiaan pada konsumen. Untuk bisa
mendapatkan rasa loyalitas dari pelanggan, perusahaan minuman harus mampu
menyusun trik penjualan yang tepat agar produknya mampu menumbuhkan rasa
loyalitas. Harga menjadi faktor utama dalam mempertahankan rasa loyalitas
dengan perusahaan. Kedua adalah dompet digital. Yang ketiga adalah kepuasan
pelanggan dan yang keempat adalah rekomendasi dari mulut kemulut. Bertujuan
untuk mengetahui apakah harga, dompet digital, kepuasan pelanggan, dan
rekomendasi dari mulut ke mulut secara parsial dan simultan berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan waralaba (Studi kasus pada konsumen muslim kedai
es krim MIXUE Kajen Kab - Pekalongan).

Jenis penelitian ini ialah penelitian kuantitatif, sumber data penelitian ini
merujuk pada data primer yang berasal dari konsumen muslim es kri MIXUE
Kajen dengan mendatangi langsung di kedai MIXUE. Teknik pengambilan
sampel menggunakan non probability sampling dengan menggunakan rumus
populasi tak hingga yang mendapatkan 100 responden. Dengan metode analisis
data menggunakan metode purposive sampling. Penelitian ini menggunakan
metode analisis data uji kualitas data, uji asumsi klasik, uji regresi linier berganda,
uji hipotesis, dengan bantuan SPSS 26,00.

Dari hasil penelitian yang sudah dilakukan dapat dikatakan bahwa harga,
dompet digital dan rekomendasi dari mulut ke mulut berpengaruh signifikan atau
positif terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini dibuktikan dalam uji yang pertama
yaitu uji t , variabel harga memiliki nilai t hitung 3,746 > 1,661 nilai t tabel,
variabel dompet digital memiliki nilai t hitung 6,022 > 1,661 nilai t tabel, dan
variabel rekomendasi dari mulut ke mulut memiliki nilai nilai T hitung 6,106 >
1,661 nilai t tabel. Kemudian varaibel kepuasan pelanggan tidak berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan dibuktikan dengan nilai t hitung 1,601 < 1,661 nilai
t tabel. Pada kejadian konsumen tidak puas namun loyal hal ini bukan berarti
bahwa orang yang tidak puas tidak selalu berarti bahwa mereka tidak akan
melakukan pembelian ulang. Karena keputusan pembelian tidak selalu
dipengaruhi oleh diri sendiri, melainkan dipengaruhi oleh orang-orang terdekat
seperti keluarga, teman, pacar atau orang-orang dekat yang lainnya. Untuk
menjaga loyalitas pelanggan perusahaan tidak hanya menerapkan kepuasan
pelanggan saja, perusahaan harus memiliki nilai yang unik seperti harga yang
terjangkau, proses pembayaran yang mudah

Kata Kunci : Harga, Dompet Digital, Kepuasan Pelangga, Rekomendasi dari
Mulut ke Mulut dan Loyalitas Pelanggan
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ABSTRACT

RISKA YUHANA : "The Effect of Price, Use Of Digital Wallet, Customer
Satisfaction and Word of Mouth Recommendations on Franchise Customer
Loyalty" (Case Study on Muslim Consumers at MIXUE Ice Cream Shop,
Kajen Kab - Pekalongan)

In the era of globalization to get a sense of loyalty from customers,
beverage companies must be able to devise the right sales tricks so that their
products are able to foster a sense of loyalty. Price is the main factor in
maintaining a sense of loyalty with the company. The second factor is the digital
wallet. The third is customer satisfaction and the fourth is word of mouth
recommendations. To find out whether price, digital wallet, customer satisfaction,
and word of mouth recommendations simultaneously influence franchise
customer loyalty (a case study on Muslim consumers at Kajen Kab - Pekalongan
MIXUE Ice Cream Shop).

This type of research is quantitative research, the source of this research
data refers to primary data derived from Muslim consumers of MIXUE Kajen ice
kri by visiting directly at the MIXUE shop. The sampling technique uses non-
probability sampling using an infinite population formula that gets 100
respondents. With the data analysis method using the purposive sampling method.
This study used data analysis methods data quality test, classical assumption test,
multiple linear regression test, hypothesis test, with the help of SPSS 26.00.

From the results of research that has been done, it can be said that prices,
digital wallets and word-of-mouth recommendations have a significant or positive
effect on customer loyalty. This is proven in the first test, namely the t test, the
price variable has a calculated t value of 3.746 > 1.661 table t values, digital
wallet variables have a calculated t value of 6.022 > 1.661 table t values, and
word-of-mouth recommendation variables have a calculated t value of 6.106 >
1.661 table t values. Then Varaibel customer satisfaction has no effect on
customer loyalty as evidenced by the calculated t value of 1.601 < 1.661 t value of
the table. In the event that a customer is dissatisfied but loyal, it does not mean
that a dissatisfied person does not necessarily mean that they will not make a
repeat purchase. Because purchasing decisions are not always influenced by
yourself, but are influenced by the closest people such as family, friends,
girlfriends or other close people. To maintain customer loyalty, the company does
not only apply customer satisfaction, the company must have unique values such
as affordable prices, easy payment processes

Keywords: Price, Use Of Digital Wallet, Customer Satisfaction, Word of
Mouth Recommendations and Customer Loyalty
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PEDOMAN TRANSLITERASI

Pengertian Transliterasi
Transliterasi dimaksudkan sebagai pengalih hurufandari abjad yang satuke
abjad yang lain. Transliterasi Arab-Latin di sini ialah huruf-huruf Arab dengan
huruf-huruf Latin beserta perangkatnya.
Prinsip Pembukuan
Pembakuan pedoman Transliterasi Arab — Latin ini di susun dengan prinsip
sebagai berikut :
1. Sejalan dengan Ejaan Yang Di Sempurnakan.
2. Huruf Arab yang belum ada padanannya dalam huruf Latin dicarikan
padanan dengan cara memberi tambahan tanda diakritik, dengan dasar “ satu
fenom satu lambang”.

3. Pedoman Transliterasi ini diperuntukkan bagi masyarakat umum.

Rumusan Pedoman Transliterasi Arab — Latin
Hal-hal yang dirumuskan secara kongkrit dalam pedoman Transliterasi Arab
- Latin ini meliputi :
1. Konsonan
2. Vokal (tunggal dan rangkap)
3. Maddah
4. Ta’marbutah

5. Syaddah

XV



6. Kata sandang (di depan huruf Syamsiyah dan Qomariyah)

7. Hamzah

&. Penulisan kata

9. Huruf kapital

10. Tajwid

1. Konsonan

Fonemkonsonan Bahasa Arab yang dalam system tulisan Arab di

lambangkan dengan huruf, dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan

dengan huruf dan sebagian di lambangkan dengan tanda dan sebagian lagi

dengan huruf dan tanda sekaligus. Dibawah ini daftar huruf arab dan

transliterasinya dengan huruf Latin :

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama

| Alif Tidak dilambangkan | Tidak dilambangkan

< Ba B Be

< Ta T Te

< Tsa $ es (dengan titik diatas)
z Jim J Je

z Ha K ha (dengan titik dibawah)
c Kha Kh Kadan ha

] Dal D De

3 Dzal Z zet (dengan titik diatas)
J Ra R Er

J Za Z Zet

o Sin S Es

ok Syin Sy es dan ye
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ue Sad S es (dengan titik di bawah)
o=l Dhad d de (dengan titik di bawah)
L Ta t te (dengan titik di bawah)
L Za z zet (dengan titik di bawah)
& ‘ain ¢ Koma terbalik (di atas)

¢ Gain G Ge

< Fa F Ef

A Qaf Q Ki

< Kaf K Ka

J Lam L El

2 Mim M Em

J Nun N En

3 Wau w We

° Ha H Ha

s Hamzah ¢ Apostrof

s Ya Y Ye

2. Vokal (tunggal dan rangkap)

Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia yang terdiri dari

vokal tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong.

1) Vokal Tunggal

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau

harakat.
Tanda Nama Huruf Latin Nama
Fathah A A
Kasrah I 1
Dhammah U U

Xvil




2) Vokal Rangkap

Vokal rangkap dalam bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan

antara harakat dan huruf, yaitu:

Tanda Nama Huruf Latin Nama
.S Fathah dan ya Ai adani
) Fathah dan wawu Au adanu
Contoh:
S - kataba
=i - faala
OS2 - Zukira
Caly - yazhabu
Jis - su’ila
SN - kaifa
Jsa - haula

3. Maddah

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan

huruf, transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu:

Harakat dan Nama Huruf dan Nama
huruf tanda
BRI Fathah dan alif atau ya A a dan garis di atas
S Kasrah dan ya I 1 dan garis di atas
s Hamzah dan wau U u dan garis di atas
Contoh:
Ja - qaala
=y - ramaa
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Jé - qiila

. Ta’marbutah

Transliterasi untuk ta’marbutah ada dua:
1) Ta’marbutah hidup
Ta’marbutah yang hidup atau mendapat harakat fathah, kasrah dan
dhammabh, transliterasi adalah “t”.
2) Ta ‘marbutah mati
Ta’marbutah yang mati atau mendapat harakat sukun,
transliterasinya adalah “h”.
3) Kalau pada kata terakhir dengan ta’marbutah diikuti oleh kata yang
menggunakan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu terpisah maka

ta’marbutah itu ditransliterasikan dengan ha (h).

Contoh:
dik Y La'yy - raudah al-atfaal
- raudatulatfaal
35l Apall - al-Madiinah al-Munawwarah
- Al-Madiinah-Munawwarah
Al - talhah
. Syaddah

Syaddah atau tasydid yang didalam tulisan Arab dilambangkan dengan
sebuah tanda, tana syaddah atau tasydid, dalam transliterasi ini tanda syaddah
tersebut dilambangkan dengan huruf, yaitu huruf yang sama dengan huruf

yang diberi tanda syaddah itu.

X1X



Contoh:

ey} - rabbanaa
J - nazzala
ol - al-birr
=l - al-hajj

6. Kata sandang (di depan huruf Syamsiyah dan Qomariyah)

Kata sandang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, yaitu J
namun dalam transliterasi ini kata sandangan itu di bedakan atas kata sandang
yang diikuti oleh huruf syamsiyah dan kata sandang yang diikuti huruf
gqamariyyah.

1) Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah
Kata sandang yang diikuti huruf syamsiyah ditransliterasikan dengan
bunyinya, yaitu huruf J' diganti dengan huruf yang sama dengan huruf
yang langsung mengikuti kata sandang itu.

2) Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah
Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah ditransliterasikan sesuai
aturan yang digariskan di depan dan sesuai dengan bunyinya.

3) Baik diikuti huruf syamsiyah maupun huruf gamariyah, kata sandang

ditulis terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan tanda

semprang.
Contoh:
daol - ar-rajulu
AL - as-sayyidu

XX



WA - as-syamsu

ALl - al-qalamu
ol - al-badii’u
J Rl - al-jalaalu

7. Hamzah
Dinyatakam di depan bahwa ditransliterasikan dengan apostrof. Namun,
itu hanya berlaku bagi hamzah yan terletak di tengah dan diakhir kata. Bila

hamzah itu terletak diawal kata, isi dilambangkan, karena dalam tulisan Arab

berupa alif.
Contoh:
Ry - ta’khuZuuna
¢l - an-nau’
(o - syai’un
ol - inna
&yl - umirtu
K - akala

8. Penulisan kata

Pada dasarnya setiap kata, baik fi’il, isim maupun harf ditulis terpisah.

Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab sudah lazim

dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harakat yang dihilangkan

maka transliterasi ini penulisan kata tersebut, dirangkaikan juga dengan kata

lain yang mengikutinya.

Contoh:

O A el Al i Wainnallaahalahuwakhairar-raaziqiin

Wainnallaahalahuwakhairraaziqiin
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9. Huruf kapital

Wa auf al-kaila wa-almiizaan

Wa auf al-kaila wal miizaan
Ibraahiim al-Khaliil
Ibraaiimul-Khaliil
Bismillaahimajrehaawamursahaa
Walillaahi ‘alan-naasi hijju al-baiti
manistataa’a ilaihi sabiilaa
Walillaahi  ‘alan-naasi  hijjul-baiti

manistataa’a ilaihi sabiilaa

Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, dalam

transliteasi ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaan huruf kapital

seperti apa yang berlaku dalan EYD, di antaranya: Huruf kapital digunakan

untuk menuliskan huruf awal nama diri dan permulaan kalimat. Bilamana

nama diri itu didahului olah kata sandang, maka ditulis dengan huruf kapital

tetap huruf awal nama diri tersebut, bukan huruf awal kata sandangnya.

Contoh:
Ty Y Tk W

&)L 4%y (21 o’y iy I 0

A 8 U (530 B, e

el YIL ol AT

Wa maa Muhammadun illaa rasuul
Inna
awwalabaitinwudi’alinnaasilallaziibi
bakkatamubaarakan

Syahru Ramadaan al-lazii unzila fii

al-Qur’aanu

Syahru Ramadaan al-lazii unzila

fithil Qur’aanu

Walaqgadra’aahubil-ufuq al-mubiin

Walagadra’aahubil-ufuqil-mubiin



Oallagd) Oy all Xaal) Alhamdulillaahirabbil al-‘aalamiin

Alhamdulillaahirabbilil ‘aalamiin

Penggunaan huruf awal kapital hanya untuk Allah bila dalam tulisan
Arabnya memang lengkap demikian dan kalau tulisan itu disatukan dengan
kata lain sehingga ada huruf atau harakat yang dihilangkan, huruf kapital
tidak digunakan.

Contoh:
Cu 8z, alll (e el Nasrunminallaahiwafathunqariib
Giea 5x¥)alll - Lillaahi al-amrujamii’an
Lillaahil-amrujamii’an

ale (25 (8 ally,  Wallaahabikullisyai’in ‘aliim

10. Tajwid
Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman
transliterasi ini merupakan bagian yang tak terpisahkan dengan Ilmu Tajwid.
Karena itu peresmian pedoman transliterasi ini perlu di sertai dengan

pedoman Tajwid.
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BAB 1
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Pada era globalisasi dan seiring dengan perkembangan zaman
perusahaan dituntut untuk cepat beradaptasi dengan kemajuan teknologi. Oleh
karena itu, perusahaan mencoba selalu memahami kebutuhan kosumen agar
mendapatkan rasa kesetiaan pada konsumen. Perkembangan teknologi
tersebut membawa dampak bagi masyarakat umum sekaligus membentuk
perilakunya. Masyarakat dituntut menjadi aktif dan dinamis untuk
mendapatkan suatu produk. Hal tersebut ditunjukan dengan munculnya kedai
es krim MIXUE di Indonesia (Ananda, 2018).

Kedai es krim mixue merupakan industri usaha minuman berbentuk
mitra usaha atau yang biasa dikenal dengan waralaba (franchise). Memiliki
banyak cabang di indonesia bahkan mendunia termasuk pada cabang MIXUE
Kajen Kab - Pekalongan. Waralaba diartikan sebagau hak istimewa
(privilage) yang bekerja sama dan diberikan oleh pemberi waralaba
(franchisor) kemudian diserahkan kepada penerima waralaba (franchise)
dengan beberapa kewajiban pembayaran.dalam hal bisnis, waralaba adalah
pengaturan sebuah bisnis dengan sistem memberikan hak pemakaian nama
bisnis dari franchisor kepada pihak perseorangan (franchise) dengan tujuan
menjual produk yang sesuai dengan perjanjian dan kesepakatan bersama

(Dzulugy, 2019).



Merk es krim MIXUE dibangun oleh Zhang Hongcha pada 1997,
berawal dari modal 4.000 Renminbi China atau setara dengan Rp 7 juta di
indonesia. MIXUE Bingcheng kemudian bekerja sama dengan Zhengzhou
Baodao Trading Co.,Ltd. pada 2010 untuk mengembangkan waralaba secara
nasional. Pada tahun 2018 MIXUE Bingcheng memasuki pasar Vietnam
dengan membuka toko pertamanya di Hanoi, setelah itu berkembang pesat
lebih dari 5.000 toko MIXUE dan bertambah sebanyak 2.000 pada tahun
berikutnya (Tiofani, 2022).

MIXUE kedai es krim dan minuman teh asal china ramai dibicarakan
warganet karena sudah menjamur dimana-mana. MIXUE masuk pertama kali
di indonesia pada tahun 2020, saat ini dilaporkan sudah ada 300-an lebih
gerai tersebut ada di indonesia. Penetrasi MIXUE ternyata masuk lebih cepat
dari NcDonalds yang masuk ke indonesia pada tahun 1991 dan baru memiliki
227 gerai hingga 2020. Gerai es krim MIXUE masuk dalam 7 waralaba
terbanyak di dunia dengan gerai terbanyak di dunia bersaing dengan KFC,

Starbucks hingga Mc Donalds. 7 waralaba tersebut di antaranya (Sanjaya,

2022):
Tabel 1.1
Peringkat Dunia Jenis Waralaba
Peringkat dunia Jenis Waralaba Jumlah Gerai
1 McDonalds 40.030
2 Subway 37.000
3 Strabucks 33.833
4 KFC 26.934
5 MIXUE 21.582
6 Burger King 19.247
7 Domino's Pixxa 18.848

Sumber (Sanjaya, 2022)



Dari fenomena yang terkandung pada data tabel yang ada, es krim
MIXUE telah ikut serta menguasai dunia pada tahun 2022, es krim mixue
menjadi pilihan konsumen yang tetap loyal dan banyak memiliki para
konsumen penikmat es krim. Salah satu upaya yang dilakukan perusahaan
guna mendapatkan produk terebut. Cara yang dilakukan perusahaan untuk
memperthankan produk diantara nya adalah harga, dompet digital, kepuasan
pelanggan dan rekomendasi dari mulut ke mulut agar konsumen selalu
bertahan dan menjadi loyal dengan perusahaan.

Jika dilihat dari sudut pandang mata dunia MIXUE sudah mendapatkan
peringkat bagus untuk usaha waralaba. Sedangkan jika diamati fenomena
menarik yang menonjol dari MIXUE Kajen Kab-Pekalongan adalah
banyaknya jumlah pengunjung yang datang dari waktu ke waktu. Waktu yang
sering dikunjungi pelanggan adalah ketika hari libur dan jika hari-hari biasa
pengunjung akan ramai berdatangan ketika jam-jam sore hari ketika pulang
sekolah. Analisis dari pengamatan yang sudah dilakukan menjelaskan bahwa
setiap bulan kedai mixue mendapatkan 10.000 pelanggan / bulan dan akan
mendapatkan 13.000 pelanggan / bulan jika terdapat hari-hari spesial seperti
akhir tahun, tahun baru atau hari-hari spesial lainnya.

Untuk bisa mendapatkan rasa loyalitas dari pelanggan, perusahaan
minuman harus mampu menyusun trik penjualan yang tepat agar produknya
mampu menumbuhkan rasa loyalitas pada setiap pelanggan. Loyalitas

pelanggan adalah komitmen pelanggan bertahan secara mendalam untuk



berlangganan kembali atau melakukan kembali atau melakukan pembelian
ulang produk/jasa terpilih secara konsisten dimasa yang akan datang, oleh
karena itu loyalitas sangatlah berpengaruh terhadap berkembangnya
perusahaan. Sebelum muncul rasa loyal pada konsumen, konsumen
cenderung memperhatikan beberapa hal, yang pertama adalah harga. Harga
merupakan salah satu atribut penting yang dievaluasi oleh konsumen, dan
manajer perlu benar-benar menyadari peran harga tersebut dalam
pembentukan sikap konsumen. Jika dilihat dalam sudut pandang produsen,
harga merupakan komponen yang berpengaruh langsung terhadap pendapatan
atau laba perusahaan. kemudian jika dilihat dari sudut pandang konsumen
harga digunakan sebagai indikator nilai saat harga dihuungan dengan manfaat
yang dirasakan dari suatu produk (Bhagaskoro, 2017).

Faktor yang ke-dua adalah dompet digital adalah suatu bentuk dari
berkembangnya teknologi Fintech. Dompet digital adalah layanan digital
guna mengarsipkan data dalam instrumen transaksi pembayaran yaitu antara
lain untuk alat pembayaran. Kemudian dalam sistem keuangan yang
disediakan oleh dompet digital pada bangsa Indonesia yang sudah diawasi
oleh Otoritas Jasa Keuangan (OJK) (Lissa Rosdiana Noer, 2020). Faktor yang
ke-tiga kepuasan pelanggan adalah pertimbangan antara harapan sebelum
pembeli membeli produk dan argumen mengenai kinerja setelah membeli
produk tersebut (Fadella Bara, 2020). Faktor yang ke-empat rekomendasi dari

mulut ke mulut adalah proses komunikasi berupa pemberian rekomendasi



kepada individu maupun kelompok tentang suatu produk atau jasa (Tha

Haryani Hatta, 2018).

Loyalitas pelanggan yaitu orang yang membeli, khususnya yang
membeli secara teratur dan berulang (Oktaviani, 2019). Loyalitas konsumen
merupakan tujuan utama para perusahaan untuk mengembangkan bisnisnya,
kekuatan konsumen sebagai salah satu kekuatan kunci sukses dalam bisnis.
Konsumen yang loyal memberikan prioritas utama dalam bertransaksi
(Nurcahyo, 2019).

Berdasarkan hasil penelitian terdahulu, mengindikasi Research Gap
dari variabel independen yang mempengaruhi Loyalitas Pelanggan yaitu
sebagai berikut:

1. Dalam penelitian ari ma’ruf ananda, shinta widya, dan febri yonada
ramadhan harga , berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan.
Sedangkan menurut penelitian kandida indah sola, tengku putri lindu
bulan menunjukkan bahwa harga tidak berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan

2. Dalam penelitian layli durrotun nabila (Nabila, 2020) dompet digital
berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan.

3. Dalam penelitian Alfan ali prakoso, imelda aplileni dan frayoga aji
firdiansyah kepuasan konsumen berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan.

4. Dalam penelitian Hari galang nur setiawan dan ana ukhti ramadhani

rekomendasi dari mulut ke mulut berpengaruh positif terhadap loyalitas



pelanggan. Sedangkan menurut penelitian andrean luknansyah tidak
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.

Berdasarkan latar belakang masalah dan gap penelitian diatas dan
melihat pentingnya harga, dompet digital, kepuasan pelanggan dan
komunikasi dari mulut ke mulut terhadap loyalitas pelanggan bagi
perusahaan, maka penulis berminat untuk mengadakan penelitian ilmiah
dengan judul “Pengaruh Harga, Penggunaan Dompet Digital, Kepuasan
Pelanggan dan Rekomendasi dari Mulut ke Mulut Terhadap Loyalitas
Pelanggan Waralaba” (Studi Kasus pada Konsumen Muslim Kedai Es

Krim Mixue Kajen Kab - Pekalongan).

. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraian di atas, maka
rumusan masalah dalam penelitian ini adalah :

1. Apakah harga berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan waralaba pada
konsumen muslim kedai es krim mixue Kajen Kab — Pekalongan?

2. Apakah penggunaan dompet digital berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan waralaba pada konsumen muslim kedai es krim mixue Kajen
Kab — Pekalongan?

3. Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan
waralaba pada konsumen muslim kedai es krim mixue Kajen Kab —

Pekalongan?



4. Apakah Rekomendasi dari mulut ke mulut berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan waralaba pada konsumen muslim kedai es krim
mixue Kajen Kab — Pekalongan?

5. Apakah harga, dompet digital, penggunaan kepuasan pelanggan dan
rekomendasi dari mulut ke mulut secara simultan berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan waralaba pada konsumen muslim kedai es krim
mixue Kajen Kab — Pekalongan?

C. Pembatasan Masalah
Penelitian dibatasi pada pengaruh harga, dompet digital, kepuasan
pelanggan dan rekomendasi dari mulut ke mulut terhadap loyalitas pelanggan
waralaba (Studi kasus pada konsumen muslim kedai es krim MIXUE Kajen

Kab-Pekalongan).

1. Pengambilan data kuisioner direncanakan akan dilakukan pada: bulan
februari sampai maret 2023.

2. Dari pembatasan tersebut, dapat diperoleh informasi:

a. Jenis penelitian yang dilakukan: Penelitian lapangan.

b. Variabel yang diteliti: harga, dompet digital, kepuasan pelanggan,
rekomendasi dari mulut ke mulut dan loyalitas pelanggan waralaba.

c. Obyek Penelitian: Konsumen muslim kedai es krim MIXUE Kajen

Kab-Pekalongan.



D. Tujuan Dam Manfaat Penelitian

1. Tujuan penelitian

a.

Untuk mengetahui harga berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan
waralaba (Studi kasus pada konsumen muslim kedai es krim
MIXUE Kajen Kab-Pekalongan).

Untuk mengetahui penggunaan dompet digital berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan waralaba (Studi kasus pada konsumen muslim
kedai es krim MIXUE Kajen Kab-Pekalongan).

Untuk mengetahui kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan waralaba (Studi kasus pada konsumen muslim
kedai es krim MIXUE Kajen Kab-Pekalongan).

Untuk mengetahui rekomendasi dari mulut ke mulut berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan waralaba (Studi kasus pada konsumen
muslim kedai es krim MIXUE Kajen Kab-Pekalongan).

Untuk mengetahui harga, penggunaan dompet digital, kepuasan
pelanggan, dan rekomendasi dari mulut ke mulut secara simultan
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan waralaba (Studi kasus
pada konsumen muslim kedai es krim MIXUE Kajen Kab-

Pekalongan).

2. Manfaat penelitian

a.

Manfaat teoritis
Setelah penelitian ini dilakukan penulis mengharapkan dapat

memberi bantuan dan sumbangsih keilmuan juga untuk memperluas



wawasan terutama dibidang manajemen pemasaran dan bisa
dijadikan literatur atau bahan perbandingan untuk para peneliti
terkait pemikiran yang lebih lanjut, baik kepada peneliti yang
bersangkutan atapun peneliti yang lain sehingga kegiatan dalam
meneliti bisa dilakukan secara lancar.
Manfaat praktis

Dari  hasil penelitian tersebut penulis berharap bisa
memberikan beberapa informasi kepada pengelola perusahaan,
bahwa harga, dompet digita, kepuasan pelanggan dan rekomendasi
dari mulut ke mulut berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan

waralaba.

E. Sistematika Pembahasan

Dalam menyusun penelitian kali ini, sistematika penulisan yang

digunakan ialah:

BAB I

BAB 11

PENDAHULUAN

Bab satu penulis menjelaskan mengenai latar belakang masalah,
rumusan masalah, pembatasan masalah, tujuan dan manfaat
penelitian, dan sistematika pembahasan.

LANDASAN TEORI

Bab dua penulis menjelaskan mengenai landasan teori untuk
memecahkan rumusan masalah yang meliputi pengertian, manfaat,
jenis aspek dan lain-lain mengenai loyalitas pelangan, harga,

dompet digital, kepuasan pelanggan dan komunikasi dari mulut ke



BAB III

BAB IV

BAB YV
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mulut. Kemudian menjelaskan mengenau telaah pustaka dan
kerangka berfikir.

METODE PENELITIAN

Bab tiga penulis menjelaskan mengenai metode pendekatan yang
digunakan untuk  mengolah data penelitian, meliputi jenis
penelitian, pendekatan penelitian, setting penelitian, populasi dan
sampel, variabel penelitian, sumber data, teknik pengumpulan data
dan metode analisis data.

ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN

Bab empat penulis menjelaskan mengenai analisis data dan
pembahasan hasil analisis dari variabel-variabel.

PENUTUP

Bab empat penulis menjelaskan mengeani simpulan dari hasil
analisis lima variabel yang ada, dan menjelaskan keterbatasan pada

penelitian yang dilakukan.



BAB YV

PENUTUP

A. Kesimpulan

Menurut hasil analisis data dari pembahasan yang telah dijelaskan

diatas sehngga mendapatkan kesimpulan seperti dibawah ini :

1.

Dari hasil pengujian pada variabel harga didapat t-hitung 3,746 > 1,661
nilai t tabel dengan nilai signifikansi 0,00 < 0,05 dan nilai koefisien B
yang positif sebesar 0,254. Hal ini menunjukkan bahwa diterimanya H1
dan ditolaknya H04. Sehingga dapat dikatakan bahwa harga berpengaruh
signifikan dan positif terhadap loyalitas pelanggan waralaba konsumen
muslim kedai es krim MIXUE Kajen Kab-Pekalongan.

Dari hasil pengujian pada variabel dompet digital didapat t-hitung 6,022
> 1,661 nilai t tabel dengan nilai signifikansi 0,00 < 0,05 dan nilai
koefisien B yang positif sebesar 0,371. Hal ini menunjukkan bahwa
diterimanya H2 dan ditolaknya HO0,. Sehingga dapat dikatakan bahwa
dompet digital berpengaruh signifikan dan positif terhadap loyalitas
pelanggan waralaba konsumen muslim kedai es krim MIXUE Kajen
Kab-Pekalongan.

Dari hasil pengujian pada variabel kepuasan pelanggan didapat t-hitung
1,601 < 1,661 nilai t tabel dengan nilai signifikansi 0,113 > 0,05 dan
nilai koefisien B yang positif sebesar 0,111. Hal ini menunjukkan bahwa
ditolaknya H3 dan diterimanya HO3. Sehingga dapat dikatakan bahwa

kepuasan pelanggan tidak berpengaruh signifikan dan positif terhadap

70
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loyalitas pelanggan waralaba konsumen muslim kedai es krim MIXUE
Kajen Kab-Pekalongan.

4. Dari hasil pengujian pada variabel rekomendasi dari mulut ke mulut
didapat t-hitung 6,106 > 1,661 nilai t tabel dengan nilai signifikansi
0,000 < 0,05 dan nilai koefisien B yang positif sebesar 0,414. Hal ini
menunjukkan bahwa diterimanya H1 dan ditolaknya H0,4. Sehingga
dapat dikatakan bahwa rekomendasi dari mulut ke mulut berpengaruh
signifikan dan positif terhadap loyalitas pelanggan waralaba konsumen
muslim kedai es krim MIXUE Kajen Kab-Pekalongan.

5. Berdasarkan uji F nilai F-hitung 51,667 > F-tabel 2,47 dengan
signifikansi 0,000 < 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa diterimanya HS5
dan ditolaknya HOs. Sehingga dapat dikatakan bahwa variabel harga,
dompet digital, kepuasan pelanggan an rekomendasi dari mulut ke mulut
secara simultan atau bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan waralaba studi kasus pada konsumen muslim kedai es
krim MIXUE Kajen Kab-Pekalongan.

B. Keterbatasan Penelitian
Harapan pada keterbatasan penelitian ini yaitu dapat menjadi bahan
untuk mengacu peneliti berikutnya guna mendapatkan hasil penelitian yang
lebih baik. Keterbatasan penelitian ini ialah:

1. Penelitian ini menggunakan dompet digital sebagai variabel independen

nya, karena dompet digital bersifat umum maka sebaiknya penulis yang

akan datang menggunakan variabel yang lebih terperinci lagi seperti



72

menggunakan pembayaran Shopeepay, ovvo atau yang lain agar lebih
signifikan.

2. Penelitian ini menggunakan kepuasan pelanggan sebagai variabel
bebasnya, dan memperoleh hasil bahwa kepuasan pelanggan tidak
berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. Sehingga dalam
penelitian selanjutnya perlu dikaji lagi untuk mengetahui variabel yang
dapat berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.

C. Implikasi

Berdasarkan simpulan di atas, implikasi dari penelitian ini ialah harga,
dompet digital, dan rekomendasi dari mulut ke mulut berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan. Sehingga, perusahaan minuman yang ada di Indonesia
seharusnya menggunakan cara tersebut untuk mendapatkan loyalitas
pelanggan. Karena perusahaan sudah mengerti cara untuk mendapatkan rasa
loyalitas pelanggan maka sebaiknya kedai es krim MIXUE Kajen
mempertahankan harga yang stabil, menyediakan pembayaran menggunakan
dompet digital dan menggunakan rekomendasi dari mulut ke mulut. Agar
nantinya perusahaan bisa bersaing dengan perusaah yang lain, tak hanya itu
loyalitas yang berkepanjangan juga akan meningkatkan pendapatan

perusahaan sehingga perusahaan bisa bertahan.
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