Abstrak

Penelitian ini dilaksanakan untuk mengetahui tipe loyalitas pelanggan Ayam Goreng
Ny. Suharti cabang Cipaganti Bandung. Sesuai dengan tujuan penelitian ini, maka
rancangan yang digunakan adalah metode deskriptif dengan teknik survei. Pemilihan sampel
pada penelitian ini menggunakan target populasi yaitu 150 orang.

Alat ukur yang digunakan adalah kuesioner yang diadaptasi dari peneliti sebelumnya
yang dilakukan oleh Jully Misandra yang terdiri dari 32 item. Berdasarkan uji validitas
dengan mengunakan Rank Spearman dan reliabilitas dengan menggunakan rumus Alpha
Cronbach, diperolen 32 item valid dengan validitas sebesar 0,369 sampai 0,835 dan
reliabilitas sebesar 0,918. Data diolah secara statistik melalui distribusi frekuensi dan
tabulasi silang faktor yang memengaruhi dengan menggunakan bantuan program IBM SPSS
20.0.

Hasil pengolahan data memerlihatkan bahwa 72% pelanggan termasuk ke dalam tipe
loyalty, 20% pelanggan dengan tipe latent loyalty, 7,3% pelanggan dengan tipe no loyalty,
dan 0,7% pelanggan dengan tipe spurious loyalty.

Saran yang diajukan oleh peneliti kepada pengelola Ayam Goreng Ny. Suharti cabang
Cipaganti Bandung yaitu memertahankan suasana, kebersihan, dan pelayanan yang cepat di
Ayam Goreng Ny. Suharti cabang Cipaganti Bandung. Sedangkan hal yang perlu
ditingkatkan yaitu ketersediaan stok untuk produk yang paling sering dibeli oleh pelanggan
dan memerluas penawaran promo Ayam Goreng Ny. Suharti cabang Cipaganti Bandung.
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Abstract

This research was conducted to find out the type of customer loyality at Fried Chicken
Ny. Suharti branch of Cipaganti Bandung. In accordance with the purpose of this study, the
design used is descriptive method with survey techniques. The sample selection in this study
used the target population of 150 people.

The measuring tool used is a questionnaire adapted from previous researchers
conducted by Jully Misandra which consists of 32 items. Based on the validity test by using
Rank Spearman and reliability using Alpha Cronbach formula, obtained 32 valid items with
validity of 0.369 to 0.835 and reliability of 0.918. Data is processed statistically through
frequency distribution and cross-tabulation of influencing factors using the help of the IBM
SPSS 20.0 program.

The results show that 72% of customers are included in the type of loyalty, 20% of
customers with latent type loyalty, 7.3% of customers with no loyalty type, and 0.7% of
customers with spurious loyalty type.

Suggestions submitted by researchers to the manager of Fried Chicken Ny. Suharti
branch of Cipaganti Bandung that maintains the atmosphere, cleanliness, and fast service at
Ayam Goreng Ny. Suharti branch of Cipaganti Bandung. While things that need to be
improved is the availability of stock for the products most often purchased by customers and
expand the promo offer Ayam Goreng Ny. Suharti branch of Cipaganti Bandung.
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