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ABSTRACT

This research goal is knowing the effect of product quality, service quality, and price
toward satisfaction and customers loyalty of Soerabi Bandung Enhaii Rawamangun branch.
Sampling technique of this research is purposive sampling with 110 total sample. Data
analysis method on this research is path analysis.

The result of this research showed that the positive effect of product quality toward
customer satisfaction is 0,249. The positive effect of service quality toward customer
satisfaction is 0,179. The positive effect of price toward customer satisfaction is 0,192. The
positive effect of product quality toward customer loyalty is 0,246. The result of this research
showed that service quality has no positive effect toward customer loyalty . The positive effect
of price toward customer loyalty is 0,221. The result of research showed that customer
satisfaction has no positive effect toward customers loyalty. The effect of product quality,
service quality and price toward customer satisfaction together are 0,139. The effect product
quality, service quality, price, and customer satisfaction toward customer loyalty together are
0,123.

Keyword : Product Quality, Service Quality, Price, Customers Satisfaction and Customers
Loyalty

1. Pendahuluan

Pengaruh globalisasi dalam dunia industri saat ini telah menyebabkan persaingan
antar perusahaan menjadi semakin ketat dan kompetitif. Berdasarkan hal itu, maka
perusahaan dituntut untuk dapat terus berkembang sehingga mampu menghadapi persaingan
yang ada. Perkembangan tekhnolgi membawa dampak kehidupan manusia terutama dunia
usaha saat ini. Disamping itu banyaknya usaha yang bermunculan baik perusahaan kecil
maupun besar berdampak pada persaingan yang ketat antara perusahaan, baik perusahaan
sejenis atau tidak sejenis. Oleh karena itu, pemasaran merupakan salah satu kegiatan yang
dilakukan untuk menghadapi persaingan.

Kualitas produk suatu perusahaan merupakan hal yang terpenting yang harus
diperhatikan untuk setiap perusahaan jika ingin produk yang dihasilkannya dapat bersaing
dipasar untuk memuaskan kebutuhan dan keinginan konsumen. Suatu produk dikatakan
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berkualitas apabila produk tersebut memenuhi harapan pelanggan. Berbagai usaha ditempuh
perusahaan untuk menghasilkan produk yang berkualitas, antara lain dengan menerapkan
kontrol yang ketat pada setiap proses, mulai dari penyiapan bahan baku sampai penyimpanan
produk jadi.

Pada umumnya di dalam dunia bisnis, selain kualitas produk masalah kualitas
pelayanan atau jasa juga ikut menentukan perkembangan usaha. Kualitas pelayanan juga
merupakan hal penting yang harus diperhatikan. Pelayanan merupakan suatu tindakan atau
perbuatan seseorang dalam melayani dan menyediakan segala apa yang dibutuhkan
konsumen. Setiap perusahaan harus dapat melihat atau meninjau hal-hal apa saja yang
diperlukan para pelanggan dan berusaha untuk memberikan pelayanan yang terbaik sesuai
dengan harapan sehingga membuat pelanggan puas.

Setiap konsumen pasti mempunyai sejumlah harapan (expectation), bagaimana
mereka dapat merasakan dan menikmati terpenuhinya kebutuhan dan keinginan mereka.
Diantaranya mengenai bagaimana kualitas produk yang akan dibeli, kualitas pelayanan yang
akan didapatkan, dan dengan harga berapa produk tersebut akan mereka beli. Harga yang
sesuai, kualitas produk, dan kualitas pelayanan yang baik diharapkan dapat meningkatkan
kepuasan pelanggan dan mendorong pelanggan tersebut loyal pada produk atau jasa yang
digunakan. Loyalitas pelanggan terhadap produk atau jasa yang ditawarkan, tercemin dari
kebiasaan pelanggan dalam melakukan pembelian ulang. Perusahaan perlu mengamati
loyalitas pelanggan guna dapat memenuhi keinginan dan kebutuhan pelanggan serta
tercapainya tujuan dari perusahaan. Loyalitas itu sendiri adalah kesetiaan pelanggan untuk
membeli kembali, bertahan pada produk, memberikan informasi dan memperkenalkan
produk pada yang lain.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana pengaruh kualitas
produk, kualitas pelayanan, dan harga terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan Soerabi
Bandung Enhaii Cabang Rawamangun.

2. Kajian Teoritis

Penelitian tentang kepuasan dan loyalitas pelanggan telah banyak dilakukan dengan
berbagai variabel yang mempengaruhinya. Beberapa penelitian disebutkan dibawabh ini.
Qomariah Nurul (2012) menemukan dalam penelitiannya bahwa kualitas pelayanan tidak
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan maupun terhadap loyalitas pelanggan. la juga
menemukan bahwa variabel kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan.

Pada tahun 2012 Dwi Indah K juga menemukan dalam penelitiannya bahwa kualitas
pelayanan tidah berpengaruh langsung terhadap loyalitas pelanggan, namun variabel harga
dan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Demikian pula harga dan kualitas pelayanan secara gabungan berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pelanggan. Harga, kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan.

Aryani Dwi & Rosinta Febrina tahun 2009 dalam penelitiannya menemukan bahwa
kelima dimensi pembentuk kualitas layanan terbukti berpengaruh secara signifikan terhadap
kualitas layanan. Dimensi terkuat dalam menjelaskan kualitas layanan berturut-turut adalah
reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan tangibility. Kualitas pelayanan
mempunyai pengaruh yang kuat terhadap kepuasan pelanggan dan kualitas pelayanan
mempunyai pengaruh yang sangat kuat terhadap loyalitas pelanggan.

Penelitian yang dilakukan oleh Lee, Hyung Seok menemukan hasil bahwa kualitas
pelayanan dan kepuasan pelanggan secara positif berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.
Selain itu juga didapat bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.
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Muzahid Mohammad A. & Noorjahan parvez (2009) menemukan dalam
penelitiannya bahwa kepercayaan dan kepuasan pelanggan secara signifikan dan positif
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Kepuasan pelanggan ditemukan sebagai mediator
penting antara kualitas yang dipersepsikan pelanggan dengan loyalitas pelanggan.

2.1. Kualitas Produk

Kualitas menurut America Society for Quality (Kotler 2012) adalah keseluruhan fitur
dan karakteristik produk atau jasa yang berpengaruh pada kemampuannya untuk memuaskan
kebutuhan pelanggan yang dinyatakan atau tersirat.

Definisi produk menurut Wijayanti Titik (2012) adalah sesuatu yang diperjualbelikan
dengan tujuan untuk mendapatkan keuntungan dari keuntungan dari sesuatu hasil kreativitas
seseorang, tim marketing atau perusahaan.

Kualitas produk menurut Kotler (2012) adalah karakteristik dari suatu produk atau
jasa yang menekankan kepada kemampuan produk atau jasa tersebut untuk memuaskan atau
memenuhi kebutuhan pelanggan.

Menurut Sofjan Assauri (2010) Kualitas produk merupakan hal yang perlu mendapat
perhatian utama dari perusahaan atau produsen, mengingat kualitas suatu produk berkaitan
erat dengan masalah kepuasan konsumen yang merupakan tujuan dari kegiatan pemasaran
yang dilakukan perusahaan.

Menurut  Nasution (2010), dimensi kualitas produk yang mengutip dari Garvin,
mengidentifikasi delapan dimensi kualitas yang dapat digunakan untuk menganalisis
karakteristik kualitas barang, yaitu sebagai berikut :

1) Kinerja (Performance)

Berkaitan dengan aspek fungsional dari produk dan merupakan karakteristik utama
yang dipertimbangkan pelanggan ketika ingin membeli suatu produk.

2) Keistimewaan (Features)

Merupaka aspek kedua dari performansi yang menambah fungsi dasar, berkaitan
dengan pilihan-pilihan dan pengembangannya. Karakter sekunder atau pelengkap.

3) Kehandalan (Reability)

Berkaitan dengan keinginan suatu produk berfungsi secara berhasil dalam periode
waktu tertentu dibawah kondisi tertentu. Dengan demikian, kehandalan merupakan
karakteristik yang merefleksikan kemungkinan tingkat keberhasilan dalam
penggunaan suatu produk.

4) Konformansi (Conformance)

Berkaitan dengan tingkat kesesuaian produk terhadap spesifikasi yang telah
ditetapkan sebelumnya berdasarkan keinginan pelanggan. Konformasi merefleksikan
derajat dimana karakteristik desain produk dan karakteristik desain operasi memenuhi
standar yang telah ditetapkan, serta sering didefinisikan sebagai konformasi terhadap
kebutuhan (conformance to requirements). Karakteristik ini mengukur banyaknya
atau presentase produk yang gagal memenuhi sekumpulan standar yang telah
ditetapkan karena itu perlu dikerjakan ulang atau diperbaiki.
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5) Daya tahan (Durability)

Merupakan ukuran masa pakai suatu produk. Karakteristik ini berkaitan dengan daya
tahan dari produk itu.

6) Kemampuan pelayanan (service ability)

Merupakan karakteristik yang berkaitan dengan kecepatan atau keseragaman,
kompetensi, kemudahan serta akurasi dalam perbaikan.

7) Estetika (aesthetics)

Merupakan karakteristik mengenai keindahan yang bersifat subjektif sehingga
berkaitan dengan pertimbangan pribadi dan refleksi dari preferensi atau pilihan
individual. Dengan demikian, estetika dari suatu produk lebih banyak berkaitan
dengan perasaan pribadi dan mencakup karakterisik tertentu.

8) Kualitas yang dipersepsikan

Bersifat subjektif, berkaitan dengan perasaan pelanggan dalam mengkonsumsi produk
seperti meningkatkan harga diri. Hal ini dapat juga berupa karakteristik yang
berkaitan dengan reputasi.

2.2. Kualitas Pelayanan

Pelayanan merupakan serangkaian kegiatan melalui suatu proses yang menimbulkan
interaksi langsung antara seseorang dengan yang lain, atau mesin secara fisik dan
menyediakan kepuasan konsumen. Sebagai proses, pelayanan berlangsung secara rutin dan
berkeseimbangan yang meliputi seluruh kehidupan orang dalam masyarakat.

Kualitas menurut Fandy Tjiptono (2011) adalah suatu kondisi dinamis yang
berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau
melebihi harapan. Sedangkan pelayanan (service) menurut Fandy Tjiptono (2012), bisa
dipandang sebagai sebuah sistem yang terdiri dari dua komponen utama, yakni service
operations yang kerap kali tidak tampak atau tidak diketahui keberadaannya oleh pelanggan
(back office atau backstage) dan service delivery yang biasanya tampak (visible) atau
diketahui pelanggan (sering disebut pula front office atau fronstage).

Menurut Kotler dan Keller (2012) Kualitas pelayanan merupakan keseluruhan sifat-
sifat dan karakter suatu produk atau jasa berdasarkan kemampuannya untuk menyatakan
kepuasan atau kebutuhan secara tidak langsung.

Menurut Tjiptono (2011) Kualitas pelayanan dapat dikatakan sebagai upaya
pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan penyampaian dalam
mengimbangi harapan konsumen.

Dari definisi diatas dapat dikatakan bahwa kualitas pelayanan adalah keseluruhan
sifat-sifat dan karakter-karakter suatu produk atau jasa serta ketepatan penyampaian dalam
mengimbangi harapan konsumen.

Tjiptono (2011) mengungkapkan ada lima faktor dominan atau penentu kualitas
pelayanan jasa. Kelima faktor dominan tersebut yaitu :
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1. Berwujud (Tangible), yaitu berupa penampilan fisik, peralatan dan berbagai materi
komunikasi yang baik.

2. Empati (Empathy), yaitu kesediaan karyawan dan pengusaha untuk lebih peduli
memberikan perhatian secara pribadi kepada pelanggan. Misalnya karyawan harus
mencoba menempatkan diri sebagai pelanggan. Jika pelanggan mengeluh maka dicari
solusi segera, agar selalu terjaga hubungan harmonis, dengan menunjukan rasa peduli
yang tulus. Dengan cara perhtian yang diberikan yang diberikan para pegawai dalam
melayani dan memberikan tanggapan atas keluhan para konsumen.

3. Cepat tanggap (Responsiveness), yaitu kemauan dari karyawan dan pengusaha untuk
membantu pelanggan dan memberikan jasa dengan cepat serta mendengar dan
mengatasi keluhan konsumen. Dengan cara keinginan para pegawai dalam membantu
dan memberikan pelayanan dengan cepat dan benar, kesigapan para pegawai untuk
ramah pada setiap konsumen, kesigapan para pegawai untuk bekerja sama dengan
konsumen.

4. Keandalan (Reliability), yaitu kemampuan untuk memberikan jasa sesuai denagan
yang dijanjikan, terpercaya dan akurat, serta konsisten. Contoh dalam hal ini antara
lain, kemampuan pegawai dalam memberikan pelayanan yang terbaik, kemampuan
pegawai dalam menangani kebutuhan konsumen dengan cepat dan benar, kemampuan
perusahaan dalam memberikan pelayanan yang baik sesuai dengan harapan konsumen

5. Kepastian (Assurance), yaitu berupa kemampuan karyawan untuk menimbulkan
keyakinan dan kepercyaan terhadap janji yang telah dikemukakan kepada konsumen.
Contoh dalam hal ini antara lain pengetahuan dan keterampilan pegawai dalam
menjalankan tugasnya, pegawai dapat diandalkan, pegawai dapat memberikan
kepercayaan kepada konsumen, pegawai memiliki keahlian tekhnis yang baik.

Intinya kualitas pelayanan yang diberikan kepada pelanggan harus berfungsi untuk
memberikan kepuasan yang maksimal, oleh karena itu dalam rangka memberikan pelayanan
harus dilakukan sesuai dengan fungsi pelayanan yang berorientasi pada kepuasan pelanggan.

2.3. Harga

Harga merupakan salah satu elemen bauran pemasaran yang selalu ada dalam suatu
produk yang akan ditawarkan di pasaran. Harga juga sangat berpengaruh bagi keuntungan
perusahaan atas penjualan produknya dan harga juga dapat berpengaruh pada konsumen
sebagai salah satu bahan pertimbangannya untuk membeli atau tidaknya suatu produk yang
ditawarkan.

Menurut Kotler dan Amstrong (2010) harga adalah uang yang dibebankan atas suatu
produk atau jasa, atau jumlah dari nilai yang ditukar konsumen atas manfaat-manfaat karena
memiliki atau menggunakan produk atau jasa tersebut.

Menurut Assauri (2012),

“Harga merupakan beban atau nilai bagi konsumen, yang didapatkan dengan
memperoleh dan menggunakan suatu produk, termasuk biaya keuangan dari konsumsi,
disamping biaya social yang bukan keuangan, seperti dalam bentuk waktu, upaya, psikis,
risiko dan prestise atau gengsi sosial”.
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Dari kedua definisi diatas dapat dikatakan bahwa harga adalah sejumlah uang yang
dibebankan atas suatu produk atau jasa, nilai bagi konsumen, yang didapatkan dengan
memperoleh dan menggunakan suatu produk, termasuk biaya keuangan dari konsumsi.

Fandi Tjiptono (2012) mengatakan bahwa harga memiliki dua peranan utama, yaitu:

1. Peranan alokasi dari harga, yaitu fungsi harga dalam membantu para pembeli untuk
memutuskan cara memperoleh manfaat atau utilitas tertinggi yang diharapkan
berdasarkan daya belinya.

2. Peranan informasi dari harga, yaitu fungsi harga dalam “mendidik” konsumen
mengenai factor-faktor produk seperti kualitas.

Tujuan penetapan harga menurut Situmorang (2011), yaitu:
1. Tujuan berorientasi pada laba

Tujuan ini mengandung makna bahwa perusahaan akan mengabaikan harga para
pesaing. Pilihan ini cocok dalam tiga kondisi, yaitu tidak ada pesaing, perusahaan
beroperasi pada kapasitas maksimum, harga bukanlah merupakan atribut yang penting
bagi pembeli.

2. Tujuan berorientasi pada volume

Tujuan ini dilandaskan pada strategi mengalahkan pesaing. Pada tujuan ini
perusahaan akan melihat harga yang dipatok oleh competitor kemudian menetapkan
harga diatas atau dibawahnya.

3. Tujuan pada citra (Image)

Dalam tujuan ini, perusahaan berusaha menghindari persaingan dengan jalan
melakukan diferensiasi produk atau melayani pasar khusus. Biasanya perusahaan
memiliki value tinggi akan menerapkan premium pricing.

4. Tujuan stabilisasi harga

Tujuan ini dilakukan dengan jalan menetapkan harga untuk mempertahankan
hubungan yang stabil antra harga satu perusahaan dan harga pemimpin industri.

5. Tujuan-tujuan lainnya

Harga dapat pula ditetapkan dengan tujuan mencegah masuknya pesaing,
mempertahankan loyalitas pelanggan, mendukung penjualan ulang, atau menghindari
campur tangan pemerintah.

Indikator yang mencirikan harga menurut Kotler dan Gary Amstrong (2012), yaitu:

a) Keterjangkauan Harga, yaitu tingkat kemapanan konsumen dalam membeli
produk atau jasa yang ditawarkan.

b) Kesesuaian harga dengan kualitas produk, yaitu adanya suatu hubungan yang
positif dengan kualitas suatu produk, maka konsumen akan membandingkan
antara produk yang satu dengan produk lainnya,kemudian konsumen mengambil
keputusan untuk membeli sebuah produk
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c) Daya saing harga, didefinisikan sebagai posisi harga relatif dari salah satu
pesaing yang lain.

d) Kesesuaian harga dengan manfaat produksi, adanya suatu hubungan yang positif
antara harga dengan manfaat yang didapatkan setelah konsumen menggunakan
suatu produk tersebut.

Pelanggan sangat tergantung pada harga sebagai indikator kualitas sebuah produk
terutama pada waktu mereka harus membuat keputusan beli sedangkan informasi yang
dimiliki tidak lengkap. Beberapa studi telah menunjukan bahwa persepsi konsumen terhadap
kualitas produk berubah-ubah seiring perubahan yang terjadi pada harga. Konsep yang lain
menunjukkan apabila harga sebuah barang yang dibeli konsumen dapat memberikan hasil
yang memuaskan, maka dapat dikatakan bahwa penjualan total perusahaan akan berada pada
tingkat yang memuaskan, diukur dalam nilai rupiah, sehinggan dapat menciptakan langganan.

2.4. Kepuasan Pelanggan

Persaingan semakin tinggi dimana banyak produsen, yang terlibat dalam pemenuhan
kebutuhan dan keinginan konsumennya menyebabkan setiap perusahaan harus menempatkan
dan berorientasi kepada konsumen sebagai tujuan utama.

Menurut Kotler dan Keller (2012) kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau
kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk
atau hasil terhadap ekspetasi mereka.

Menurut Ahmad Subagyo (2010)

“Kepuasan pelanggan merupakan konsep sentral dalam wacana bisnis dan
manajemen. Konsekuensi kepuasan pelanggan atau ketidak kepuasan pelanggan sangat
krusial bagi kalangan bisnis, pemerintah dan juga konsumen. Bagi bisnis kepuasan
pelanggan dipandang sebagai salah satu dimensi kinerja pasar. Peningkatan kepuasan
pelanggan berpotensi mengarah kepada pertumbuhan jangka panjang dan jangka
pendek, sehingga pangsa pasar sebagai hasil pembelian ulang”.

Menurut Sofyan Assauri (2010) kepuasan pelanggan merupakan ukuran keberhasilan
strategi pemasaran perusahaan dalam memasarkan produk. Mengukur kepuasan pelanggan
merupakan pekerjaan yang tidak mudah dan memerlukan kriteria tertentu.

Jadi kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul
karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk atau hasil terhadap ekspetasi
mereka, konsekuensi kepuasan pelanggan atau ketidak kepuasan pelanggan sangat krusial
bagi kalangan bisnis, pemerintah dan juga konsumen. Mengukur kepuasan pelanggan
merupakan pekerjaan yang tidak mudah dan memerlukan kriteria tertentu.

Faktor pendorong terhadap kepuasan pelanggan

Menurut Daryanto dan Ismanto (2014) berdasarkan studi literature, terdapat lima
driver utama kepuasan pelanggan, yaitu :

1) Kualitas Produk,
Pelanggan akan merasa puas apabila membeli dan menggunakan produk ternyata
memiliki kualitas yang baik.
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2) Harga
Untuk pelanggan yang sensitif, harga murah adalah sumber kepuasan yang penting
karena mereka akan mendapatkan value of money yang tinggi. Bagi pelanggan yang
tidak sensitive terhadap harga, komponen harga relative tidak penting bagi mereka.

3) Kualitas pelayanan
Kualitas pelayanan sangat tergantung pada tiga hal yaitu sistem, tekhnologi, dan
manusia,. Faktor manusia memegang kontribusi sebesar 70%. Tidak mengherankan,
kepuasan terhadap kualitas pelayanan biasanya sulit ditiru. Pembentukan sikap dan
perilaku yang seiring dengan keinginan perusahan menciptakan, bukanlah pekerjaan
mudah. Pembenahan harus dilakukan mulai dari proses recruitment, pelatihan, budaya
kerja, dan hasilnya biasanya baru terlihat setelah 3 tahun.

4) Faktor Emasional
Rasa bangga, rasa percaya diri, symbol sukses, bagian dari kelompok orang penting,
dan sebagainya adalah contoh-contoh emosional yang mendasari kepuasan pelanggan.

5) Biaya dan kemudahan
Pelanggan akan semakin puas apabila harga relatif murah, nyaman,dan efisien dalam
mendapatkan produk atau pelayanan

2.5. Loyalitas Pelanggan

Loyalitas merupakan suatu emosi dan tidak bersifat rasional. Loyalitas terjadi ketika
individu tertarik untuk menjaga hubungan baik yang biasanya terjadi terjadi karena
pengalaman-pengalaman yang positif.

Menurut Oliver dalam buku Ratih Hurriyati, (2010) :

“Loyalitas pelanggan 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 secara umum dapat diartikan sebagai kesetiaan seseorang pada
suatu produk, baik barang maupun jasa tertentu. Selain itu pelanggan yang mempunyai
komitmen yang tinggi akan loyalitasnya tidak akan terpengaruh oleh bentuk-bentuk
pemasaran produk atau jasa yang diberikan perusahaan lain dan akan terus memilih produk
atau jasa yang mereka pilih sebelumnya. Loyalitas pelanggan akan menjadi kunci sukses.
Tidak hanya dalam jangka pendek, tetapi juga keunggulan bersaing yang berkelanjutan.

Fulletron dan Taylor (dalam farid Yuniar Nugroho, 2011) membagi loyalitas
pelanggan dalam tiga tahap :

1. Loyalitas Advodkasi, merupakan sikap pelanggan untuk memberikan rekomendasi
kepada orang lain untuk melakukan pembelian ulang terhadap produk atau jasa.
Loyalitas advokasi pada umumnya disertai dengan pembelaan konsumen terhadap
produk atau jasa yang dipakai.

2. Loyalitas repurchase, Loyalitas pelanggan berkembang pada perilaku pembelian
pelanggan terhadap layanan baru yang dikeluarkan oleh suatu perusahaan, yang
ditunjukkan dengan keinginan untuk membeli kembali
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3. Loyalitas paymore, loyalitas pelanggan untuk kembali melakukan transaksi untuk
menggunakan produk atau jasa yang telah dipakai oleh konsumen tersebut dengan
pengorbanan yang lebih besar.

Loyalitas pelanggan merupakan kesetiaan pelanggan terhadap penyedia jasa yang
telah memberikan pelayanan kepadanya. Menurut Tjiptono (2011) loyalitas pelanggan dapat
diukur dengan 3 indikator, yaitu :

1. Repeat, pelanggan tidak terpengaruh jasa yang ditawarkan oleh pihak lain, dan
melakukan pembelian ulang.

2. Retention, apabila pelanggan membutuhkan produk (barang atau jasa), disediakan
oleh penyedia produk yang bersangkutan dalam upaya untuk mempertahankan
pelanggan (ketersediaan produk).

3. Referral, apabila jasa yang diterima memuaskan, maka pelanggan akan
memberitahukan kepada pihak lain, dan sebaliknya apabila ada ketidakpuasan atas
pelayanan yang diterima, ia tidak akan bicara pada pihak lain, tetapi justru akan
memberikan layanan yang kurang memuaskan tersebut kepada pihak penyedia jasa
(kepuasan pelanggan).

4.
2.6. Paradigma penelitian

Didasarkan pada kajian pustaka diatas, ada dua level analisis yang digunakan untuk
menggambarkan hubungan diantara variabel yang diteliti. Pada level pertama,
mengidentifikasi pengaruh langsung dari kualitas produk, kualitas pelayanan, dan harga
terhadap kepuasan pelanggan. Level ke dua mengidentifikasi pengaruh langsung dan tidak
langsung melalui variabel mediasi kepuasan dari kualitas produk, kualitas pelayanan, dan
harga terhadap loyalitas pelanggan. Kerangka konseptual ini dapat dilihat pada gambar
dibawabh ini:

Gambar 3.1 Model paradigma penelitian
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Sumber : Ratlan Pardede dan Renhard manurung (2014)

(Y2)

3. Metodologi

Tekhnik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah Purposive
Sampling. Data dikumpulkan dari 110 pelanggan yang mengadakan pembelian di Soerabi
Bandung Enhaii Cabang Rawamangun minimal dua kali dalam sebulan dengan tingkat
respon 100%. Responden laki-laki sebanyak 37,28% dan responden wanita sebanyak
62,72%.

Kuesioner yang terstruktur digunakan untuk mengumpulkan data. Untuk menilai
sikap dan persepsi responden, dalam penelitian ini menggunakan empat poin skala likert.
Kualitas produk diukur dengan menggunakan 6 item, kualitas pelayanan diukur dengan 11
item, harga diukur dengan 3 item, kepuasan pelanggan diukur dengan 3 item, dan variabel
loyalitas diukur dengan 3 item.

Untuk mengetahui valid atau tidaknya setiap pernyataan instrumen penelitian, maka
dilakukan uji validitas per butir. Variabel kualitas produk, kualitas pelayanan, harga,
kepuasan pelanggan, dan loyalitas, semuanya dinyatakan valid karena mempunyai nilai
validitas lebih dari 0,3. Dilihat dari uji realibilitas, semua variabel dinyatakan reliabel karena
mempunyai nilai diatas ketentuan yakni 0,6.

Hipotesis penelitian yang diajukan adalah sebagai berikut:



Tabel 3.1. Hipotesis Penelitian

No. Hipotesis Yang Diajukan

H1 | Ada pengaruh positif kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan

H2 | Ada pengaruh positif kualitas pelayanan terhadap kepuasan

pelanggan

H3 | Ada pengaruh positif harga terhadap kepuasan pelanggan

H4 | Ada pengaruh positif kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan

H5 | Ada pengaruh positif kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan

H6 | Ada pengaruh positif harga terhadap loyalitas pelanggan

H7 | Ada pengaruh positif kepuasan pelanggan terhadap loyalitas

pelanggan

H8 | Ada pengaruh positif kualitas produk, kualitas pelayanan dan harga
terhadap kepuasan pelanggan

H9 | Ada pengaruh positif kualitas produk, kualitas pelayanan, harga, dan
kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan

Analisis Data

Data dianalisis dengan menggunakan analisis jalur untuk mendeteksi pengaruh
langsung maupun tidak langsung antar variabel. Persamaan struktural yang digunakan pada
analisis jalur dalam penelitian ini, yaitu :

» Persamaan struktural 1
Y1 =ByixaXi+ Byixz Xo+ PByixz X3+ e1

» Persamaan struktural 2

Y2 = Bvaxi X1 + Bvavi HPyaxz + Pyaxs + €2

Sumber : Ratlan Pardede dan Renhard manurung (2014)

4. Hasil Penelitian

Hasil perhitungan (output) dari persamaan structural pada substruktur 1, sebagai
berikut :

Substruktur 1 : Y, =0,249X; + 0,179X, + 0,192X3 + 1

Besarnya pengaruh variabel kualitas produk, kualitas pelayanan dan harga terhadap
kepuasan pelanggan secara parsial dapat dilihat pada tabel koefisien berikut :
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Tabel. 4.1 Koefisien variabel kualitas produk, kualitas pelayanan, dan harga terhadap

kepuasan pelanggan secara parsial

Coefficients?®

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 3.942 1.562 2.524 .013
x1 A71 .064 .249 2.690 .008
X2 .045 .023 179 1.972 .051
X3 .138 .066 192 2.093 .039

a. Dependent Variable: Y1
Sumber : Data diolah (2016)

Besarnya pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan adalah 0,249 dan positif,
sedangkan besarnya pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan adalah 0,179
dan positif. Dan pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan adalah 0,192 dan positif.

Sedangkan pengaruh kualitas produk, kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan
pelanggan secara simultan adalah sebagai berikut :

Tabel 4.2. Model summary kualitas produk, kualitas pelayanan, dan harga
terhadap kepuasan pelanggan secara simultan

Model Summary

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate

1 373 .139 115 783
a. Predictors: (Constant), x3, x2, x1

Sumber : Data diolah (2016)

Besarnya angka R square (r?) adalah 0,139. Angka tersebut digunakan untuk
mengetahui pengaruh kualitas produk, kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan
pelanggan. Angka tersebut mempunyai arti, bahwa pengaruh kualitas produk, kualitas
pelayanan dan harga terhadap kepuasan pelanggan secara simultan adalah 13,9% atau 0,139
sedangkan sisanya 86,1% atau 0,861 dipengaruhi oleh faktor lain.

Gambar 4.1. Diagram hasil persamaan struktural 1

Kualitas
Produk

Kualitas
Pelayanan
(X2)

Kepuasan
Pelanggan
(YD)
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Hasil perhitungan persamaan struktural 2 sebagai berikut :

Substruktur 2 : Y, = 0,246X; - 0,047Y; - 0,026X,+ 0,221X3 + €5

Besarnya pengaruh variabel kualitas produk, kualitas pelayanan, harga, dan kepuasan
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan secara parsial dapat dilihat pada tabel berikut :

Tabel 4.3. Koefisien variabel kualitas produk, kualitas pelayanan, harga dan kepuasan

pelanggan terhadap loyalitas pelanggan secara parsial
Coefficients®

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 4.574 1.991 2.298 .024
x1 .207 .082 .246 2.539 .013
Y1l -.057 .120 -.047 -472 .638
X2 -.008 .029 -.026 =277 .783
X3 193 .083 221 2.325 .022

a. Dependent Variable: Y2
Sumber : Data diolah (2016)

Besarnya pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan adalah 0,246 dan positif.
Sedangkan besarnya pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan adalah 0,026
dan negatif. Besarnya pengaruh harga terhadap loyalitas pelanggan adalah 0,221 dan positif.
Besarnya pengaruh kepuasan terhadap loyalitas pelanggan adalah 0,047 dan negatif.

Pengaruh kualitas produk, kualitas pelayanan, harga, dan kepuasan pelanggan terhadap
loyalitas pelanggan secara simultan dapat dilihat pada tabel 4.4.

Tabel 4.4. Model summary variabel kualitas produk, kualitas pelayanan, harga dan
kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan secara simultan

Model Summary

Std. Error of the

Model

R

R Square

Adjusted R
Square

Estimate

1

.350°

123

.089

.969

a. Predictors: (Constant), x3, x2, x1, Y1
Sumber : Data diolah (2016)

Besarnya angka R square (r?) adalah 0,123. Angka tersebut mempunyai arti, bahwa
pengaruh kualitas produk, kualitas pelayanan, harga, dan kepuasan pelanggan terhadap
loyalitas pelanggan secara simultan adalah 12,3% atau 0,123 sedangkan sisanya 87,7% atau
0,877 dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti pada penelitian ini.

38



Gambar 4.9. Diagram hasil persamaan Struktural 1 dan 2

Kualitas

Produk

0.877
X1) 0 0% 0.861 :

Kualitas
Pelayanan
(X2)

Kepuasan

Loyalitas
Pelanggan
(YD)

Pelanggan
(Y2)

Sumber : Data diolah (2016
Hasil pengujian hipotesis penelitian

Tabel. 4.5 Hasil pengujian hipotesis penelitian

No. Hipotesis Yang Diajukan Kesimpulan

H1 | Ada pengaruh positif kualitas produk terhadap Diterima
kepuasan pelanggan

H2 | Ada pengaruh positif kualitas pelayanan terhadap Diterima
kepuasan pelanggan

H3 | Ada pengaruh positif harga terhadap kepuasan Diterima
pelanggan

H4 | Ada pengaruh positif kualitas produk terhadap Diterima

loyalitas pelanggan

H5 | Ada pengaruh positif kualitas pelayanan terhadap Ditolak
loyalitas pelanggan

H6 | Ada pengaruh positif harga terhadap loyalitas Diterima
pelanggan

H7 | Ada pengaruh positif kepuasan pelanggan terhadap | Ditolak
loyalitas pelanggan

H8 | Ada pengaruh positif kualitas produk, kualitas Diterima
pelayanan dan harga terhadap kepuasan pelanggan

H9 | Ada pengaruh positif kualitas produk, kualitas Diterima
pelayanan, harga, dan kepuasan pelanggan terhadap

loyalitas pelanggan

Sumber : Data diolah
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5. Pembahasan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa ada pengaruh positif kualitas produk terhadap
kepuasan pelanggan, ada pengaruh positif kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan,
ada pengaruh positif harga terhadap kepuasan pelanggan, artinya jika harga yang diberikan
naik pada rentang harga tertentu maka kepuasan pelanggan semakin meningkat. Kualitas
produk, harga berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan, artinya jika kualitas produk
yang diberikan oleh perusahan baik dan harga yang ditawarkan oleh perusahaan naik pada
rentang harga tertentu maka pelanggan akan semakin loyal. Sedangkan kualitas pelayanan
tidak berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa ada
faktor lain yang menimbulkan loyalitas yang tidak diteliti pada penelitian ini, artinya dalam
penelitian ini loyalitas tidak dibangun oleh kualitas pelayanan dengan kata lain pelanggan
loyal bukan karena kualitas pelayanan.

Dalam penelitian ini juga menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan tidak berpengaruh
positif terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa ada faktor lain yang
menimbulkan loyalitas yang tidak diteliti pada penelitian ini, artinya dalam penelitian ini
loyalitas tidak dibangun oleh kepuasan pelanggan dengan kata lain pelanggan loyal bukan
karena puas mengkonsumsi soerabi.

Hasil penelitian ini juga menunjukkan bahwa ada pengaruh positif kualitas produk,
kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan pelanggan, artinya apabila kualitas produk,
kualitas pelayanan dan harga diberikan baik maka kepuasan pelanggan akan meningkat.
Secara bersama-sama ada pengaruh positif kualitas produk, kualitas pelayanan, harga dan
kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan, artinya apabila kualitas produk, kualitas
pelayanan, harga, dan kepuasan pelanggan diberikan dengan baik maka pelanggan semakin
loyal.

Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang didapat bahwa untuk kasus ini loyalitas pelanggan
tidak dibangun dari kepuasan pelanggan. Selain itu loyalitas pelanggan juga tidak ditentukan
oleh kualitas pelayanan yang diberikan oleh pihak manajemen perusahaan. Berarti disini ada
faktor lain diluar kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan yang menimbulkan loyalitas
pada pelanggan Soerabi Bandung Enhaii Cabang Rawamangun.
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