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LEMBAR MOTTO DAN PERSEMBAHAN

MOTTO :

“Allah tidak akan membebani seseorang melainkan sesuai dengan kesanggupannya.”
(Qs. Al Bagarah:286)

“Segala sesuatu yang telah diawali, maka harus diakhiri, selalu ada risiko dalam
setiap tindakan, jika kamu sudah mengambil tindakan itu maka pertanggung jawaban
akan senantiasa mengikuti

“Hidup itu selalu ada rintangan nya, Semua orang pasti bisa melewati rintangan itu
kalau dijalanin, jalanin aja dulu nanti juga Allah bantu.”

“Kita kalau mau sukses, harus keluar dari zona nyaman. “

PERSEMBAHAN :

Bismillahirrahmanirrahim

Dengan mengucap syukur atas rahmat Allah SWT yang Maha Pengasih lagi Maha
Penyayang dengan ini kupersembahkan karya ini kepada:

“Ayah, Ibu, Kakak dan Adikku tersayang, yang selalu memberikan do’a tulus dan
dukungannya”

“Segenap Keluarga besarku, Team Susu Mbok Darmi, dan seluruh rekan yang turut
mendoakan dan selalu menyemangatiku dalam proses pembuatan Skripsi ini”
“Sahabat-sahabatku serta teman seperjuangan yang selalu mendukung dan
membantu”



ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh kualitas produk, harga, dan kualitas
pelayanan terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel
moderating. Metode penelitian yang digunakan adalah kuantitatif dengan pendekatan
deskriptif. Penelitian ini melakukan pengumpulan data berdasarkan kuesioner, studi
kepustakaan serta observasi. Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen susu mbok
darmi yang berusia kurang dari (<) 17 — lebih dari (>) 40 tahun dan sampel sebanyak
105 responden dengan penarikan purposive sampling. Metode analisis data yang
digunakan adalah Structural Equation Modelling (SEM) dengan alat analisis SmartPLS
4. Penelitian ini memiliki hasil bahwa kualitas produk tidak berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pelanggan, harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan, sedangkan kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pelanggan. Kepuasan pelanggan dapat memediasi pengaruh tidak
langsung kualitas produk, harga, dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan.

Kata Kunci: Kualitas Produk, Harga, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan,
Loyalitas Pelanggan
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ABSTRACT

This research aims to examine the influence of product quality, price and service
quality on customer loyalty with customer satisfaction as a moderating variable.
The research method used is quantitative with a descriptive approach. This research
collects data based on questionnaires, literature studies and observations. The
population in this study were Mbok Darmi milk consumers aged less than (<) 17 —
more than (>) 40 years and a sample of 105 respondents using purposive sampling.
The data analysis method used is Structural Equation Modeling (SEM) with the
SmartPLS 4 analysis tool. This research has the results that product quality has no
significant effect on customer loyalty, price has a positive and significant effect on
customer loyalty, while service quality has no significant effect on customer
loyalty. . Customer satisfaction can mediate the indirect influence of product
quality, price and service quality on customer loyalty.

Keywords: Product Quality, Price, Service Quality, Customer Satisfaction,
Customer Loyalty
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Pelanggan merupakan seseorang yang terus menerus dan berulang kali datang
ke suatu tempat yang sama untuk memuaskan keinginannya dengan memiliki
suatu produk atau mendapatkan suatu jasa dan membayar produk atau jasa
tersebut. Untuk dapat menjadi pelanggan yang loyal, seorang pelanggan harus
memulai beberapa tahapan. Proses ini berlangsung lama dengan penekanan dan
perhatian yang berbeda untuk masing-masing tahap karena setiap tahap
mempunyai kebutuhan yang berbeda. Dengan memperhatikan masing- masing
tahapan dan memenuhi kebutuhan dalam setiap tahap tersebut, perusahaan
memiliki peluang yang lebih besar untuk membentuk calon pembeli menjadi
pelanggan loyal.

Loyalitas pelanggan memiliki peran penting dalam sebuah perusahaan,
mempertahankan mereka berarti meningkatkan kinerja keuangan dan
mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan. Manfaat dari loyalitas
pelanggan adalah berkurangnya pengaruh serangan dari para kompetitor dari
perusahaan sejenis, tidak hanya kompetisi dalam hal produk namun juga
kompetisi dalam hal persepsi. Selain itu pelanggan yang loyal dapat mendorong
perkembangan perusahaan dengan memberikan ide atau saran kepada perusahaan
agar meningkatkan kualitas produknya. Berdasarkan manfaat loyalitas pelanggan

tersebut maka perusahaan harus mampu memberikan pelayanan yang berkualitas



dan memuaskan pelanggannya. Kualitas pelayanan merupakan faktor penting
yang harus diperhatikan perusahaan untuk mendapatkan loyalitas pelanggan.
Kualitas pelayanan menjadi suatu keharusan yang harus dilakukan perusahaan
agar dapat mampu bertahan dan tetap mendapat kepercayaan pelanggan.
Penilaian kualitas pelayanan ditentukan oleh pengguna jasa layanan tersebut,
pengguna jasa akan menilai dengan membandingkan pelayanan yang akan
mereka terima dengan yang mereka harapkan. Untuk itu kualitas pelayanan dapat
ditentukan melalui suatu usaha agar dapat memenuhi kebutuhan dan harapan-
harapan pengguna jasa. Kualitas pelayanan juga menjadi faktor utama yang
mempengaruhi loyalitas pelanggan. Hal ini dikarenakan pelanggan yang merasa
puas dengan nilai-nilai pribadinya dan merasa positif terhadap layanannya akan
lebih loyal terhadap perusahaan.

Pelanggan sering kali menjadi tidak loyal karena pelayanan yang buruk atau
kualitas layanan yang lebih rendah dari yang diharapkan pelanggan. Kualitas
layanan berkaitan erat dengan kepuasan pelanggan, yang membantu membangun
ikatan yang kuat antara pelanggan dan perusahaan. Untuk mengetahui kepuasan
pelanggan, terlebih dahulu kita perlu mengetahui kualitas pelayanan yang
diberikan oleh produsen kepada pelanggannya. Kepuasan pelanggan terjadi
ketika seseorang merasakan pengalaman berkualitas yang diberikan oleh
perusahaan. Agar suatu perusahaan dapat bertahan dalam persaingan, maka harus
mampu menjamin kepuasan pelanggan. Pihak perusahaan dapat berusaha untuk
memenuhi kebutuhan pelanggan melalui berbagai strategi dan metode untuk

memastikan bahwa mereka puas dan ingin kembali lagi. Jika seorang pelanggan



merasa senang karena kebutuhannya terpenuhi dan menjadi pelanggan setia,
maka ia tidak akan beralih ke produk lain.

Kepuasan pelanggan merupakan faktor yang sangat penting dalam
pemasaran. Jika tidak, kekecewaan pelanggan terhadap pemberian layanan dapat
menyebabkan kejatuhan perusahaan di masa depan. Dalam pasar yang sangat
kompetitif, kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan saling terkait. Dengan
kata lain, jika perusahaan berusaha meningkatkan kepuasan pelanggan, maka
loyalitas pelanggan akan meningkat, dan sebaliknya, jika perusahaan atau unit
bisnis berupaya meningkatkan kepuasan pelanggan, maka loyalitas pelanggan
secara otomatis akan menurun. Dalam hal ini kepuasan pelanggan menjadi
penyebab loyalitas pelanggan.

Sektor bisnis yang cukup menjanjikan belakangan ini, salah satunya adalah
industri makanan dan minuman atau sering disebut Food and Beverage (F&B).
Usaha produk turunan susu sapi memiliki potensial yang sangat besar, karena saat
ini susu sudah menjadi konsumsi dari kalangan anak muda sampai usia tua. Susu
sapi dikenal sebagai minuman yang bernilai gizi tinggi dan sudah dikonsumsi oleh
masyarakat sejak lama. Susu dan produk-produk turunannya seperti susu krim,
susu skim, susu bubuk, susu kental manis, yogurt, mentega, dan hasil olahan susu
lainnya merupakan bahan makanan dengan gizi tinggi. Susu merupakan salah satu
bahan makanan yang memiliki komposisi yang lengkap dan mengandung mineral
penting yang dibutuhkan oleh tubuh, sehingga dengan mengonsumsi susu dapat

memenuhi kebutuhan metabolisme tubuh.



Saat ini outlet Susu Mbok Darmi telah tersebar di wilayah Bogor, Depok

Jakarta, Bekasi dan Tangerang

Tabel 1.1 Daftar Outlet Susu Mbok Darmi

JI. Raya Dramaga

Supermall Karawaci

JI. Pakuan

JI. Achmad Sobana

Cilendek

Pandu Raya

Cimanggu

JI. Selang

Wilayah Outlet Wilayah Outlet Wilayah Outlet Wilayah Outlet
Bogor |AEON Mall Sentul Depok  [pesona Mall Jakarta  Blok M Plaza Bekasi Grand Galaxy

Botani Square Margo City Peiaten Village Plaza Cibubur
Transmart Yasmin JI. H. Asmawi Mall Basura Mall Ciputra
Bogor Trade Mall JI. Raya Sawangan Mall Cipinang Mega Bekasi
Cibinong City Mall JI. Sentosa Raya St. Gondangdia Lagoon Avenue
Metropolitan Mall Gunadarma Tamini Square JI. Bintara
Plaza Indah Bogor ITC Depok Carefour Lb. Bulus JI. Jatibening
Pusat Grosir Bogor Mall Ambasador JI. Candrabaga
Kampus IPB Dramaga Tangerang|Tangcity Mall Lippo Mall Kemang Mall Pondok Gede
Kantin Blue Corner Transpark Bintaro AEON Mall JGC Trans Park
JI. Raya Ciomas AEON BSD Univ. Pancasila
JI. Raya Babakan Dramaga CBD Ciledug AEON Mall Tj. Barat
JI. Ciheuleut ITC BSD Plaza Kalibata

Green Pramuka

Mall Artha Gading

MRT Lb. Bulus

Sumber : Data Sekunder, diolah peneliti 2023

Omzet merupakan total penerimaan yang diperoleh dari penjualan produk

atau jasa dalam periode waktu tertentu, biasanya dalam satu tahun. Omzet yang

diterima sampai akhir tahun menjadi indikator penting untuk mengukur

kesuksesan bisnis dan menentukan strategi pertumbuhan perusahaan untuk

kedepannya. Omzet yang diterima sampai akhir tahun merupakan salah satu

indikator utama kesuksesan dan pertumbuhan bisnis. Meningkatkan omzet

menjadi prioritas bagi setiap pemilik bisnis, baik itu perusahaan besar, UMKM,

atau startup. Berikut ini disajikan omzet outlet Susu Mbok Darmi yang ada di

Kota Bogor.




Tabel 1.2. Omzet Susu Mbok Darmi Kota Bogor

B Penjualan (Rp) 2021

B Penjualan (Rp) 2022

Sumber : Data Sekunder, diolah peneliti (2023)

No Outlet Penjualan (Rp)
2021 2022
1|AEON Mall Sentul 71.210.800 83.172.400
2| Botani Square 74.564.000 84.345.000
3| Transmart Yasmin 121.901.200 126.412.100
4|Bogor Trade Mall 111.416.300 94.532.100
5|Cibinong City Mall 132.501.600 134.501.700
6| Metropolitan Mall 105.745.500 102.137.400
7|Plaza Indah Bogor 87.562.000 82.314.200
8|Pusat Grosir Bogor 99.242.400 101.345.000
9|Kampus IPB Dramaga 73.112.500 78.901.300
10|Kantin Blue Corner 64.314.500 60.791.000
11}J1. Raya Ciomas 93.752.800 101.272.300
12]J1. Raya Babakan Dramaga 120.590.000 121.740.400
13|J1. Ciheuleut 68.312.000 63.172.100
141J1. Raya Dramaga 121.404.200 124.090.100
15|J1. Pakuan 73.217.500 77.102.000
16{JI. Achmad Sobana 82.314.600 81.567.800
17|Cilendek 92.073.000 87.453.000
18|pandu Raya 129.061.800 136.451.200
19|Cimanggu 121.552.600 85.467.300
20]J1. Selang 120.234.800 91.230.700
Total 1.964.084.100 1.917.999.100
Omzet 2021 - 2022
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Berdasarkan data diatas diketahui bahwa omzet keseluruhan dari 20 outlet di
Kota Bogor terdapat penurunan omzet dari Rp. 1.964.084.100 tahun 2021
menjadi Rp. Rp. 1.917.999.100 tahun 2022 atau terdapat penurunan sebesar Rp.
46.085.000. Penurunan terjadi karena dari 20 outlet ada sebanyak 9 outlet
mengalami penurunan omzet, salah satu faktor penyebab nya adalah karena
kemungkinan konsumen tidak melakukan pembelian kembali artinya loyalitas
pelanggan masih rendah. Beberapa faktor yang menyebabkan rendahnya loyalitas
pelanggan adalah karena kurangnya kepuasan pelanggan, sementara kepuasan
pelanggan dipengaruhi oleh kualitas produk, harga dan kualitas pelayanan.

Dari sisi kualitas Susu Mbok Darmi jelas harus diperhatikan karena
menyangkut produk yang dikonsumsi oleh pelanggan. Susu Mbok Darmi
merupakan produk susu segar dengan bahan baku susu segar langsung dari
peternak sapi perah disekitar wilayah Kota dan Kabupaten Bogor, susu segar yang
dibuat tidak menggunakan bahan pengawet. Proses penyimpanan bahan baku
disimpan secara higienis maksimal selama 3 hari dengan suhu penyimpanan
dibawah 10°C, pengiriman bahan baku susu segar dari gudang ke outlet dilakukan
maksimal 3 jam, hal ini dilakukan untuk menjaga agar kualitas susu tetap baik.
Untuk penyajian susu segar dikemas dalam paper cup.

Paper cup adalah sejenis gelas dari bahan baku kertas yang telah dilapisi
material food grade sehingga sesuai untuk kemasan minuman dingin atau pun
panas. Paper cup tidak diciptakan dari sembarang kertas, namun memakai kertas
tebal atau yang dikenal dengan kertas food grade. Pada dasarnya bahan itu

mempunyai tekstur yang kokoh, tahan panas, dan tidak mudah bocor. Packaging



ini paling sering di pakai untuk wadah minuman kopi, teh, susu, dan jenis
minuman lainya. Selain itu kertas yang digunakan sebagai wadah minuman ini
pun tidak mengkontaminasi minuman dengan bahan kimia yang berbahaya,
sehingga lebih aman guna kesehatan pemakainya. Paper cup tersebut juga dibalut

dengan desain kemasan yang menarik dan berkualitas.

Tabel 1.3 outlet dengan penjualan terendah

No Nama Outlet Omset
1 Universitas Pancasila 69.190.600
2 Universitas Gunadarma 72.544.000
3 Cilendek 90.053.000
4 Ciomas 91.732.600
5 PGB 97.222.200
6 Air Mancur 118.214.600
7 Dramaga 118.570.000
8 Transpark Bintaro 119.384.000
9 Cimanggu 119.532.400
10 ITC Depok 119.901.200
11 Pandu Raya 127.061.600
12 Lippo Mall Kemang 131.501.400

Berdasarkan data yang saya terima dari kantor pusat Susu Mbok Darmi
seperti yang dapat dilihat dari tabel diatas menunjukkan hasil kesimpulan bahwa
7 dari 12 outlet terendah berada di kota Bogor, oleh karena itu Kota Bogor
menjadi alasan peneliti untuk melakukan penelitian Susu Mbok Darmi outlet Kota

Bogor.

Tabel 1.4 Research gap Pengaruh Kualitas Produk, Harga, dan Kualitas Pelayanan Terhadap
Loyalitas Pelanggan Yang Dipengaruhi Oleh Kualitas Pelayanan

Variabel Penelitian Nama Peneliti dan Tahun Hasil Penelitian
Pengaruh Kualitas Agyl Satrio (2019), Azria Rahma Minawati

Produk Terhadap (2017), Kukuh Familiar dan Ida Maftukhah (2015)

Loyalitas Pelanggan Signifikan

Rachmad Hidayat (2019), Dani Haris Dan Henny . -
Welsa (2018), Hanif Majid (2020) Tidak Signifikan




Pengaruh Harga

Azria Rahma Minawati (2017), Rini Sugiarsih

Terhadap Loyalitas Duki Saputri (2019), Nurmin Arianto Dan Febrian | Signifikan
Pelanggan (2022)
Ageng Budi Lestari (2022) Maulidia Adinda
Pramesti Dan Uswatun Chasanah (2021), Retno Tidak Signifikan
Ayu Dewi Novitawati,etc (2019)
Pengaruh Kualitas Hygid Starini (2018), Azria Rahma Minawati anifik
Layanan Terhadap (2017), Kukuh Familiar dan Ida Maftukhah (2015) Signifikan
Loyalitas Pelanggan  |"Rachmad Hidayat (2019). Willyanto Agiesta,et
achmad Hidayat ( ) ). Willyanto Agiesta,etc Tidak Signifikan
(2021), Nurul Qomariah (2013)
Pengaruh Kualitas Rachmad Hidayat (2019), Kukuh Familiar dan Ida
Produk Terhadap Maftukhah (2015), Maulidia Adinda Pramesti Dan | Signifikan
Kepuasan Pelanggan | Uswatun Chasanah (2021)
Dani Haris Dan Henny Welsa (2018), Ahmad
Izzuddin Dan Muhammad Muhsin (2020), Alvin Tidak Signifikan
Mariansyah Dan Amirudin Syarif (2020)
Pengaruh Harga Alvin Mariansyah Dan Amirudin Syarif (2020),
Terhadap Kepuasan | Ferdinand Napitupulu (2019), Dea Alvionita Sari Signifikan
Pelanggan Dan Dwi Ariani Mayasari (2022)
Maulidia Adinda Pramesti Dan Uswatun Chasanah
(2021), Khoirun Nisa Dan Subi Anto (2016), Tidak Signifikan
Sinollah,etc (2022)
Pengaruh Kualitas Dwi Aryani (2019). Hygid Starini (2018), Kukuh anifik
Pelayanan Terhadap | Familiar dan Ida Maftukhah (2015) Signifikan
Kepuasan Pelanggan ["jsmi (2019), Nurul iah (2013),Vinny Dwi
sml_( ), Nuru Qomgrla ( _), inny Dwi Tidak Signifikan
Rahim Safavi, Dan Hawignyo Hawignyo (2021)
Pengaruh Kepuasan | Agyl Satrio (2019), Trisno Musanto (2020), Sianifik
Pelanggan Terhadap | Rachmad Hidayat (2019) Ignitikan
Loyalitas Pelanggan  ["Dani Haris Dan Henny Welsa (2018), Imelda
Aprileny,etc (2022), Wulan Probo Bintari,etc Tidak Signifikan
(2022)
Sumber : Data Sekunder, Diolah Peneliti 2023
Tabel 1.5 Kuisioner Prasurvei
No Keterangan Tanggapan
Tinggi Sedang Rendah
1 Kualitas Produk 1 17 2
2 Harga Produk 8 12 -
3 Kualitas Pelayanan 4 10 6
4 Tingkat Kepuasan - 12 8
5 Loyalitas Pelanggan 3 10 7
Rata-rata 16% 61,% 23%

Sumber: Data Primer, diolah 2023




Berdasarkan prasurvei yang telah dilakukan peneliti melalui kuisioner kepada
20 orang pelanggan mengenai kualitas produk, harga dan kualitas pelayanan,

kepuasan pelanggan serta loyalitas, pelanggan menyatakan:

Berdasarkan hasil pra survei kepada 20 orang pembeli Susu Mbok Darmi,
mengenai kualitas produk, harga, kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan dan
loyalitas pelanggan yaitu tentang kualitas produk sebesar 5% menyatakan kualitas
produk tinggi, sebanyak 85% menyatakan kualitas produk sedang dan sebanyak
10% menyatakan kualitas produk rendah. Sedangkan harga sebanyak 60%
menyatakan harga cukup terjangkau dan sebanyak 40% menyatakan harga tidak
terjangkau. Sedangkan untuk kualitas pelayanan sebanyak 20% menyatakan
kualitas pelayanan tinggi, sebanyak 50% menyatakan kualitas pelayanan sedang
dan sebanyak 30% menyatakan kualitas pelayanan rendah. Sedangkan untuk
kepuasan pelanggan pelanggan menyatakan sebanyak 60 % menyatakan sedang
dan sebanyak 40% pelanggan menyatakan tingkat kepuasan yang rendah. Untuk
loyalitas pelanggan sebanyak 15% menyatakan loyalitas tinggi, sebanyak 50%

menyatakan loyalitas sedang dan 35% menyatakan loyalitas rendah.

Dari tabel diatas terlihat bahwa semua yang mempengaruhi kepuasan
pelanggan seperti harga, produk, kualitas pelayanan, tentang produk Susu Mbok
Darmi belum tentu dapat menciptakan kepuasan bagi pelanggannya secara
optimal, dampaknya adalah rendahnya loyalitas pelanggan, sehingga perlu
dievaluasi kembali beserta seberapa besarnya pengaruhnya terhadap para
pelanggan. Berdasarkan uraian diatas, maka penulis tertarik untuk melakukan

penelitian mengenai pengaruh kualitas produk, harga dan kualitas pelayanan



10

terhadap kepuasan serta implikasinya pada loyalitas pelanggan Susu Mbok
Darmi.
1.2. Rumusan Masalah

Masalah dalam penelitian ini adalah masih kurang nya loyalitas pelanggan
Susu Mbok Darmi yang dibuktikan berdasarkan penurunan omset yang dialami
dalam kurun waktu 2021 hingga 2022, terdapat 12 outlet dengan pendapatan
terendah 7 diantara nya berada di Kota Bogor. Hal tersebut menjadi dasar alasan
mengapa peneliti tertarik untuk meneliti penyebab penurunan omset susu mbok
darmi dalam region atau wilayah kota bogor. Penyebab dari kurang nya loyalitas
pelanggan tersebut juga dipengaruhi oleh diantara nya yaitu Kualitas Rasa, Harga,
dan Kualitas Pelayanan yang tergolong tidak tinggi berdasarkan pra survei yang
sudah dilakukan oleh peneliti melalui kuisioner pra survey terhadap 20 responden
yang telah melakukan pembelian Susu Mbok Darmi minimal 2 kali. Berdasarkan
latar belakang masalah, identifikasi masalah, dan ketertarikan peneliti untuk
melakukan penelitian lebih lanjut maka Rumusan Masalah dalam penelitian ini
adalah “Bagaimana meningkatkan loyalitas pelanggan melalui peningkatan kualitas
produk, kualitas layanan, dan harga yang kompetitif”.
1.3. Pertanyaan Penelitian

Berdasarkan Rumusan Masalah tersebut pertanyaan penelitian ini adalah
sebagai berikut :
1. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan?
2. Apakah harga berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan?

3. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan?
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. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan?
. Apakah harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan?
. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan?

. Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan?

1.4. Tujuan Penelitian

Penelitian ini bertujuan untuk:

. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan.

. Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap loyalitas pelanggan.

. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan.
. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan.

. Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan.

. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan.
. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas

pelanggan.

Dari beberapa tujuan penelitian diatas peneliti menarik kesimpulan bahwa

penelitian ini bertujuan untuk menguji, menganalisis serta membuktikan

bagaimana peranan kepuasan pelanggan dalam memediasi hubungan kualitas

produk, harga, dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan

1.5. Manfaat Penelitian

Penelitian ini berguna baik secara teoritis maupun praktis.

1. Manfaat secara teoritis, penelitian ini diharapkan dapat mendukung atau

menolak grand teori yang dikembangkan oleh para ahli atau peneliti

sebelumnya.
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2. Manfaat secara praktis.

a.

Bahan informasi dan referensi untuk perpustakaan serta bagi para peneliti
yang ada kaitannya dengan penelitian ini.
Bagi pemilik penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai gambaran

dalam mengetahui kepuasan dan loyalitas pelanggan Susu Mbok Darmi



BAB Il

TINJAUAN PUSTAKA DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS

2.1. Landasan Teori
2.1.1 Teori Perilaku Konsumen

Perilaku konsumen adalah perilaku yang ditunjukkan oleh konsumen dalam
proses mencari, menukar, menggunakan, menilai, dan mengatur sebuah produk
pemuas kebutuhan mereka (Wibowo & Supriadi, 2013). Setiap kegiatan pemasaran
bertujuan untuk memuaskan keinginan dan kebutuhan dari konsumen. Oleh karena
itu, dalam perusahaan konsumen mempunyai posisi penting bagi kelangsungan
kegiatan perusahaan. Dalam memahami perilaku konsumen sangat tidak mudah,
karena setiap konsumen dalam membeli suatu produk mempunyai latar belakang
pendapatan, usia, pendidikan, dan selera yang berbeda. Perusahaan akan mampu
mengidentifikasi keinginan konsumen melalui pemahaman dalam perilaku
konsumen.

Perilaku konsumen merupakan studi dalam proses pertukaran dan
pembelian yang melibatkan konsumsi dan pembuangan produk, pengalaman, dan
ide-ide. Menurut Kotler & Keller (2009) perilaku konsumen merupakan studi
tentang bagaimana seseorang, kelompok, atau organisasi untuk membeli, memilih,
mengkonsumsi, dan bagaimana produk, ide, dan pengalaman dalam memuaskan
keinginan dan kebutuhan mereka.

Perilaku Konsumen dalam kegiatan pemasaran juga sangat berkaitan erat

dengan Loyalitas Pelanggan, Peneliti menyimpulkan Loyalitas Pelanggan

13
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merupakan tujuan akhir dari pada suatu kegiatan pemasaran perusahaan, hal hal
tersebut perlu dikuatkan kembali keberadaan nya. Hal hal yang mempengaruhi
Loyalitas Pelanggan ini diantaranya Kualitas Produk, Harga, Kualitas Layanan, dan
Kepuasan Pelanggan

Loyalitas pelanggan merupakan suatu hal yang penting dalam suatu perusahaan
atau organisasi karena mempertahankan pelanggan berarti meningkatkan keuangan
serta mempertahankan keberlangsungan hidup perusahaan. Dalam Kamus Besar
Bahasa Indonesia, pengertian loyalitas adalah kepatuhan atau kesetiaan. Salah satu
aspek penting dari loyalitas adalah hubungan emosional antara pelanggan yang
loyal dengan perusahaan. Pelanggan yang memiliki loyalitas sejati merasakan
adanya ikatan emosional dengan perusahaan, loyalitas pelanggan sejati tidak
mungkin tercipta tanpa adanya hubungan emosional.

Kesetiaan tidak terbentuk dalam waktu singkat tetapi melalui proses belajar dan
berdasarkan hasil pengalaman dari pelanggan itu sendiri selama melakukan
transaksi sepanjang waktu. Bila yang didapat sudah sesuai dengan harapan maka
proses pembelian terus berulang. Hal ini dapat dikatakan bahwa telah timbul adanya
kesetiaan

Berdasarkan definisi-definisi yang dipaparkan oleh para ahli dan pendapat
menurut peneliti di atas, penulis dapat menyimpulkan bahwa loyalitas merupakan
suatu sikap positif pelanggan terhadap perusahaan penyedia barang atau jasa, sikap
positif tersebut tercermin dari perilaku pelanggan yang merasa puas akan
perusahaan dan melakukan pembelian ulang produk atau jasa dari perusahaan

tersebut, yang selanjutnya mengajak orang- orang di sekitarnya untuk ikut



15

menggunakan produk atau jasa dari perusahaan yang sama. Menurut Jill Griffin
yang dialih bahasakan Dwi Kartini (2015) Loyalitas adalah “perilaku konsumen
yang melakukan pembelian rutin atau berulang, didasarkan pada unit pengambilan
keputusan”.

2.1.2 Kualitas Produk

Kualitas adalah  karakteristik umum produk dan layanan, termasuk
pemasaran, teknik, manufaktur, dan pemeliharaan, yang memastikan bahwa
produk dan layanan, ketika digunakan, memenuhi kebutuhan dan harapan
pelanggan serta sesuai dengan tujuan dan manfaatnya. Dalam 1SO 8402 dan SNI
(Standar Nasional Indonesia), pengertian kualitas adalah ciri-ciri umum dan ciri-
ciri suatu produk atau jasa, baik dinyatakan secara tegas maupun samar-samar,
yang mempunyai kemampuan untuk memenuhi kebutuhan. Persyaratan adalah
spesifikasi yang tercantum dalam kontrak dan merupakan standar yang harus
ditetapkan sejak awal.

Produk adalah segala sesuatu, baik fisik maupun non fisik, yang dapat
ditawarkan untuk memuaskan keinginan atau kebutuhan konsumen. Produk juga
merupakan segala sesuatu yang dapat ditawarkan oleh produsen untuk diketahui,
diminta, dicari, dibeli, digunakan, atau dikonsumsi oleh suatu pasar guna
memuaskan kebutuhan dan keinginan pasar yang bersangkutan. Produk yang
ditawarkan  meliputi barang fisik (sepeda, televisi, buku), jasa (restoran,
akomodasi, transportasi), orang atau perseorangan, dan tempat (Pantai Kuta).
Organisasi (Pramuka, PBB) dan gagasan (Keluarga Berencana). Menurut Kotler

(2016), pengertian produk adalah: ‘“Produk adalah segala sesuatu yang dapat
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ditawarkan kepada pasar untuk memuaskan suatu keinginan atau kebutuhan.
”Artinya produk adalah sesuatu yang dapat ditawarkan kepada pasar sesuai dengan
kebutuhannya. memuaskan suatu keinginan atau kebutuhan. Menurut W.J.Stanton
(2012), produk adalah karakteristik berwujud dan tidak berwujud yang kompleks,
seperti kemasan, warna, harga, dan reputasi perusahaan atau pengecer.

Berdasarkan pengertian di atas, produk adalah segala sesuatu yang
dihasilkan suatu usaha untuk memenuhi keinginan dan kebutuhan konsumen. Hal
yang perlu Anda perhatikan dalam memilih produk adalah kualitas produk.
Menurut Goeth dan Davis yang dikutip oleh Tjiptono (2011), kualitas adalah
keadaan dinamis dalam memenuhi atau melampaui harapan dalam hal produk,
layanan, manusia, proses, dan lingkungan. Kotler dan Armstrong (2017) menyebut
kualitas produk sebagai “kemampuan suatu produk untuk menjalankan fungsinya.
” Ini termasuk daya tahan produk secara keseluruhan, keandalan, keakuratan,
kemudahan penggunaan, kemudahan perbaikan, dan karakteristik penting lainnya.
” Artinya, kualitas suatu produk berkaitan erat dengan kemampuan produk dalam
menjalankan fungsinya, termasuk keandalan produk secara keseluruhan,
keakuratan, kemudahan pengoperasian dan perbaikan, serta karakteristik berharga
lainnya.

Kualitas produk adalah serangkaian kualitas dan karakteristik suatu produk
atau layanan yang dapat memenuhi kebutuhan, dan mengacu pada kombinasi
karakteristik produk seperti keandalan, ketergantungan, kenyamanan, dan
pemeliharaan. Produk yang ditawarkan setiap badan usaha berbeda-beda,

walaupun sejenis, namun memiliki ciri khas yang membedakannya dengan produk
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pesaing, serta memiliki keunikan, ciri khas, dan menjangkau pasar sasarannya
adalah kelebihan di atas.

Kualitas produk adalah “the ability of a product to perform its functions,
it includes the product’s overall durability, reliability, precision, ease of
operation and repair, and other valued attributes” atau sebuah kesanggupan
suatu produk berfungsi sebagaimana mestinya untuk memenuhi kebutuhan. Hal-
hal yang menjadi ukuran atau dimensi adalah reliabilitas, ketepatan, durabilitas,
kemudahan pengoperasian dan reparasi produk.
2.1.2.1 Indikator Kualitas Produk

Kualitas produk merupakan salah satu hal yang diperhatikan oleh pemasar
untuk melakukan positioning. Kualitas produk memiliki pengaruh terhadap
kepuasan pelanggan. (Kotler & Armstrong, 2012).

Untuk mengukur kualitas produk pada makanan terdapat indikator-indikator yang
dapat dilihat yaitu freshness (kesegaran), presentation (tampilan), taste (rasa),
dan innovative food (inovasi makanan).

1. Kesegaran adalah faktor kualitas yang perlu diutamakan oleh perusahaan
makanan agar dapat melayani pelanggan mereka dengan baik.

2. Tampilan adalah bagaimana penyajian makanan tersebut terlihat menarik.
Makanan yang dihias rapi akan menimbulkan rangsangan kualitas dari pelanggan.
3. Rasa dapat dirasakan atau muncul dari makanan itu sendiri. Setiap individu
memiliki indra pengecap yang berbeda-beda tergantung pada persepsi individu
tersebut dan faktor budaya dapat mempengaruhi indra perasa.

4. Inovasi makanan merupakan tindakan inovasi atau mengembangkan makanan



18

tersebut seperti menambah rasa, dan membuat bentuk yang unik.

Kesegaran (Freshness)

Tampilan (Presentation)

\—i Rasa (Taste)

Inovasi (Innovative)

Kualitas
Produk

Sumber: Kotler & Amstrong (2012)

Gambar 2.1 Indikator Kualitas Produk
2.1.3 Harga

Elemen kunci dari kepuasan pelanggan adalah memberikan produk atau
layanan secara teratur pada tingkat harga yang wajar sehingga pelanggan bersedia
membayar. Penetapan harga adalah keputusan yang sangat kompleks dan sulit bagi
bisnis. Perusahaan harus mampu menetapkan harga yang optimal untuk mencapai
keuntungan yang maksimal. Jika suatu perusahaan menetapkan harga yang salah
maka dapat menimbulkan kesulitan, ketidakpuasan konsumen, bahkan kegagalan
bisnis. Menurut Kotler dan Asmstrong (2012), “Harga adalah jumlah uang yang
dikeluarkan untuk suatu produk atau layanan, atau nilai yang dikeluarkan
pelanggan untuk memperoleh manfaat dari memiliki atau menggunakan produk
atau layanan tersebut.” Menurut J.Stanton (2012), “Harga adalah jumlah vang yang
diperlukan untuk membeli suatu barang (mungkin ditambah beberapa barang)
untuk memperoleh kombinasi produk dan jasa yang menyertainya.” Swastha
(2008), ""Harga adalah suatu jumlah uang” “"Mengacu pada uang yang dibutuhkan
untuk memperoleh kombinasi barang dan jasa (dan, jika mungkin, beberapa

barang). " Beberapa Definisi Harga Dari , jelas bahwa harga adalah nilai suatu
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barang atau pelayanan yang sebanding dengan jumlah uangnya. Mengukur jumlah
uang yang dikeluarkan pembeli untuk memperoleh produk atau layanan dan
kombinasi layanan tersebut. Dalam hal ini, harga merupakan cara penjual untuk
membedakan penawarannya dengan pesaing. Oleh karena itu, penetapan harga
dapat dianggap sebagai bagian dari fungsi diferensiasi produk dalam pemasaran.
Harga adalah sejumlah uang yang dibutuhkan sebagai imbalan atas suatu produk
atau jasa yang memenuhi kebutuhan konsumen. Ini juga merupakan salah satu
bauran pemasaran yang memegang peranan penting dalam pemasaran. Harga
memegang peranan penting dalam proses pengambilan keputusan pembeli. Yaitu
Tjiptono (2014):
1. Tujuan berorientasi pada keuntungan.

Setiap perusahaan selalu memilih harga yang akan menghasilkan keuntungan
maksimal. Tujuan ini disebut keuntungan maksimal.
2. Tujuan Berorientasi Kuantitas

Selain tujuan berorientasi keuntungan, beberapa perusahaan mendasarkan harga
mereka pada tujuan berorientasi kuantitas tertentu untuk mencapai tujuan kuantitas
yang diinginkan.
3. Sasaran Berorientasi Citra

Citra suatu perusahaan dibentuk oleh strategi penetapan harga. Perusahaan
mungkin menetapkan harga tinggi untuk membangun atau mempertahankan citra

prestise mereka.
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4. Sasaran Stabilisasi Harga

Dalam pasar yang konsumennya sangat sensitif terhadap harga, bila suatu
perusahaan menurunkan pula harga mereka. Tujuan stabilisasi dilakukan dengan
menetapkan harga untuk mempertahankan hubungan yang stabil antara harga suatu
perusahaan dan harga pemimpin industri..

Tujuan stabilisasi dicapai dengan menetapkan harga untuk menjaga hubungan
yang stabil antara harga perusahaan dan harga pemimpin industri. Target harga
harus didasarkan dan ditetapkan sesuai dengan tujuan bisnis dan pemasaran. Target
harga didefinisikan dengan jelas karena target tersebut secara langsung
mempengaruhi kebijakan penetapan harga dan metode penetapan harga. Menurut
Stanton (2012), biasanya ada beberapa faktor yang mempengaruhi keputusan
penetapan harga.

1. Permintaan Produk

Memperkirakan permintaan total terhadap produk adalah langkah yang
penting dalam penetapan harga sebuah produk. Ada dua langkah yang dapat
dilakukan dalam memperkirakan permintaan produk, yaitu menentukan apakah ada
harga tertentu yang diharapkan oleh pasar dan memperkirakan volume penjualan
atas dasar harga yang berbeda-beda.

2. Target Pangsa Pasar

Perusahaan yang berupaya meningkatkan pangsa pasarnya bisa menetapkan
harga dengan lebih agresif dengan harga yang lebih rendah dibandingkan

perusahaan lain yang hanya ingin mempertahankan pangsa pasarnya. Pangsa pasar
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dipengaruhi oleh kapasitas produksi perusahaan dan kemudahan untuk masuk
dalam persaingan pasar.
3. Reaksi Pesaing
Adanya persaingan baik yang sudah ada maupun yang masih potensial,
merupakan faktor yang mempunyai pengaruh penting dalam menetukan harga dasar
suatu produk. Persaingan biasanya dipengaruhi oleh adanya produk serupa, produk
pengganti atau substitusi, dan adanya produk yang tidak serupa namun mecari
konsumen atau pangsa pasar yang sama.
4. Penggunaan Strategi Penetapan Harga: Penetrasi Ratai Saringan
Untuk produk baru, biasanya menggunakan strategi penetapan harga
saringan. Strategi ini berupa penetapan harga yang tinggi dalam lingkup harga-
harga yang diharapkan atau harga yang menjadi harapan konsumen. Sedangkan
strategi berikutnya yaitu strategi penetapan harga penetrasi. Strategi ini menetapkan
harga awal yang rendah untuk suatu produk dengan tujuan memperoleh konsumen
dalam jumlah banyak dan dalam waktu yang cepat.
5. Produk, Saluran Distribusi dan Promosi
Untuk beberapa jenis produk, konsumen lebih memilih membeli produk
dengan harga yang lebih murah dengan kualitas dan kriteria yang mereka perlukan.
Sebuah perusahaan yang menjual produknya langsung kepada konsumen dan
melalui distribusi melakukan penetapan harga yang berbeda. Sedangkan untuk
promosi, harga produk akan lebih murah apabila biaya promosi produk tidak hanya

dibebankan kepada perusahaan, tetapi juga kepada pengecer.
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6. Biaya Memproduksi atau Membeli Produk
Seorang pengusaha perlu mempertimbangkan biaya-biaya dalam produksi
dan perubahan yang terjadi dalam kuantitas produksi apabila ingin dapat
menetapkan harga secara efektif.

Pengusaha perlu untuk memperhatikan harga, karena dalam persaingan usaha,
harga yang ditawarkan oleh pesaing bisa lebih rendah dengan kualitas yang sama
atau bahkan dengan kualitas yang lebih baik. Sehingga dalam penentuan harga
produk atau jasa yang dijual, baik perusahaan besar maupun usaha kecil sekalipun
harus memperhatikan konsumen dan para pesaingnya.

Dalam prosedur penentuan harga menurut Swastha (2020) terdapat 6 tahap,
yaitu:

1. Mengestimasi permintaan untuk produk yang akan ditentukan harganya
2. Mengetahui dulu reaksi yang ada dalam persaingan

3. Menentukan market share yang dapat diharapkan

4. Memilih strategi harga untuk mencapai target pasar

5. Mempertimbangkan politik pemasaran perusahaan

6. Memilih tingkat harga tertentu

Kotler dan Keller (2019) menjelaskan terdapat beberapa strategi penyesuaian
harga, diantaranya adalah :

1. Penetapan Harga Geografis.

Dalam penetapan harga secara geografis, perusahaan memutuskan bagaimana
memberi harga kepada produknya untuk konsumen yang berbeda lokasi dan negara

yang berbeda.
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2. Diskon Harga dan Insentif.

Beberapa perusahaan akan menyesuaikan harga dan memberikan diskon atau
insentif untuk pembayaran dini, pembelian volume dan pembelian diluar musim.
Perusahaan harus melakukannya dengan cermat atau akan mendapati laba mereka
lebih rendah dari yang direncanakan. Selain itu, perusahaan harus berhati — hati
untuk menerapkan diskon, karena diskon dapat menurunkan persepsi nilai sebuah
penawaran.

3. Penetapan Harga Promosi

Perusahaan dapat menggunakan beberapa strategi untuk merangsang pembelian
dini, antara lain :

a. Penetapan harga pemimpin kerugian, yaitu meurunkan harga merek terkenal
untuk merangsang aktifitas yang lebih tinggi di suatu lokasi pembelanjaan
agar dapat mengkompensasi marjin yang lebih rendah atas produk yang
dijual rugi.

b. Penetapan harga eceran khusus, yaitu menentukan harga khusus pada musim
tertentu untun menarik lebih banyak pelanggan.

c. Rabat tunai, yaitu menawarkan rabat tunai bagi pelanggan untuk menarik
lebih banyak pelanggan pada musim tertentu.

d. Pembiayaan berbunga rendah, yaitu penawaran pembiayaan yang lebih
fleksibel dan berbunga rendah untuk menarik pelanggan.

e. Jangka waktu pembayaran lebih panjang, yaitu menawarkan pembiayaan

dengan perode waktu yang panjang agar mengurangi pembayaran bulanan.
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f. Jaminan dan kontrak jasa, yaitu mempromosikan penjualan dengan jaminan
gratis atau berbiaya murah.
g. Diskon psikologis, yaitu menetapkan harga yang cukup tinggi untuk
kemudian menawarkan produk dengan penghematan yang besar.
2.1.3.1 Indikator Harga
Menurut Kotler dan Amstrong (2016), terdapat empat indikator yang

mencirikan harga yaitu:
1. Keterjangkauan harga

Konsumen bisa menjangkau harga yang telah ditetapkan oleh perusahaan.
Produk biasanya ada beberapa jenis dalam satu merek harganya juga berbeda dari
yang termurah sampai termahal.
2. Kesesuaian harga dengan kualitas produk

Harga sering dijadikan sebagai indikator kualitas bagi konsumen, orang sering
memilih harga yang lebih tinggi diantara dua barang karena mereka melihat adanya
perbedaan kualitas. Apabila harga lebih tinggi orang cenderung beranggapan bahwa
kualitasnya juga lebih baik.
3. Kesesuaian harga dengan manfaat

Konsumen memutuskan membeli suatu produk jika manfaat yang dirasakan
lebih besar atau sama dengan yang telah dikeluarkan untuk mendapatkannya. Jika
konsumen merasakan manfaat produk lebih kecil dari uang yang dikeluarkan maka
konsumen akan beranggapan bahwa produk tersebut mahal dan konsumen akan

berpikir dua kali untuk melakukan pembelian ulang.
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4. Harga sesuai kemampuan atau daya saing harga
Konsumen sering membandingkan harga suatu produk dengan produk lainnya.
Dalam hal ini mahal murahnya suatu produk sangat dipertimbangkan oleh

konsumen pada saat akan membeli produk tersebut.

Keterjangkauan Harga

Kesesuaian Harga Dengan
Kualitas Produk

Kesesuaian Harga Dengan
Manfaat

Harga Sesuai Kemampuan
Atau Daya Saing Harga

Sumber: Kotler dan Amstrong (2016)

Gambar 2.2 Indikator Harga

2.1.4 Kualitas Pelayanan

Modernisasi dan kemajuan teknologi akan menciptakan persaingan yang
sangat ketat dalam menarik dan mempertahankan pelanggan. Kualitas pelayanan
harus dipenuhi agar bisnis dapat bertahan dan terus mendapatkan kepercayaan dari
pelanggannya. Kebiasaan belanja dan gaya hidup konsumen menuntut perusahaan
untuk memberikan layanan berkualitas tinggi. Keberhasilan perusahaan dalam
memberikan pelayanan yang berkualitas dapat dilihat melalui proses yang
dijelaskan oleh Parasuraman dkk. Pendekatan kualitas layanan yang

dikembangkan oleh Parasuraman et al. dalam Kuo et. al (2016).
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Service Quality adalah seberapa jauh perbedaan antara harapan dan
kenyataan para pelanggan atas layanan yang mereka terima. Service Quality dapat
diketahui dengan cara membandingkan persepsi pelanggan atas layanan yang
benar-benar mereka terima dengan layanan sesungguhnya yang mereka harapkan.
Kualitas pelayanan menjadi hal utama yang diperhatikan serius oleh perusahaan,
yang melibatkan seluruh sumber daya yang dimiliki perusahaan. Definisi mutu
jasa berpusat pada pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan
penyampaian untuk mengimbangi harapan pelanggan.

Menurut Wyckof dalam Wisnalmawati (2005) kualitas jasa adalah tingkat
keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan untuk
memenuhi keinginan pelanggan. Apabila jasa yang diterima sesuai dengan
yang diharapkan, maka kualitas jasa dipersepsikan baik dan memuaskan. Jika jasa
yang diterima melampaui harapan pelanggan, maka kualitas jasa dipersepsikan
ideal. Sebaliknya jika jasa yang diterima lebih rendah dari pada yang diharapkan,
maka kualitas jasa dianggap buruk Tjiptono (2017). Mengacu pada pengertian
kualitas layanan tersebut maka konsep kualitas layanan adalah suatu daya tanggap
dan realitas dari jasa yang diberikan perusahaan.

Menurut Kotler (2012) kualitas pelayanan harusdimulai dari kebutuhan
pelanggan dan berakhir pada persepsi pelanggan. Hal ini berarti bahwa kualitas
yang baik bukanlah berdasarkan persepsi penyediaan jasa, melainkan berdasarkan
persepsi pelanggan. Kualitas layanan mengacu pada penilaian-penilaian
pelanggan tentang inti pelayanan, yaitu si pemberi pelayanan itu sendiri atau

keseluruhan organisasi pelayanan, sebagian besar masyarakat sekarang mulai
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menampakkan tuntutan terhadap pelayanan prima, mereka bukan lagi sekedar
membutuhkan produk yang bermutu tetapi mereka lebih senang menikmati
kenyamanan pelayanan. Oleh karena itu dalam merumuskan strategidan program
pelayanan, organisasi harus berorientasi pada kepentingan pelanggan dan sangat

memperhatikan dimensi kualitasnya.

2.1.4.1 Indikator Kualitas Pelayanan

Terdapat lima indikator atau dimensi kualitas pelayanan menurut Kotler
dan Keller (2016) dalam Khansa (2020), yaitu:
1. Tangibles atau bukti fisik, yaitu kemampuan perusahaan untuk membuktikan
keberadaannya kepada pihak eksternal. Artinya penampilan dan kinerja sarana dan
prasarana fisik suatu perusahaan serta kawasan disekitarnya memberikan bukti
nyata atas pelayanan yang diberikan.
2. Reliability atau keandalan, yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan
jasa yang dijanjikan secara akurat dan andal.
3. Responsiveness atau daya tanggap, yaitu kesediaan membantu pelanggan
dengan menyampaikan informasi yang jelas dan memberikan pelayanan yang
cepat dan akurat.
4. Assurance atau Jaminan dan kepastian yaitu pengetahuan, kesopanan dan
kemampuan pegawai suatu perusahaan untuk meningkatkan kepercayaan
pelanggan terhadap perusahaan. Terdiri dari beberapa elemen seperti komunikasi,
keandalan, keamanan, kompetensi, dan kesopanan. Pelayanan pribadi kepada
pelanggan, berusaha memahami apa yang mereka inginkan. Misalnya, perusahaan

perlu memahami kebutuhan spesifik pelanggannya, mulai dari bentuk fisik suatu
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produk atau layanan hingga cara mendistribusikannya dengan tepat.

5. Empathy atau Empati, yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat
individual atau pribadi kepada pelanggan dengan berupaya memahami
kebutuhannya. Misalnya, perusahaan perlu memahami kebutuhan spesifik
pelanggannya, mulai dari bentuk fisik suatu produk atau layanan hingga cara

mendistribusikannya dengan tepat.

Bukti Fisik (Tangibles)

Kehandalan (Reliability)

Kualitas Ketanggapan
Pelayanan (Responsiveness)

Kepastian (Assurance)

Sumber: Kotler (2016) Kepedulian (Empathy)

Gambar 2.3 Indikator Kualitas Pelayanan

2.1.5 Kepuasan Pelanggan
Memenuhi kebutuhan konsumen merupakan cita-cita setiap perusahaan.

Pemenuhan kebutuhan konsumen tidak hanya menjadi faktor penting bagi
kelangsungan hidup suatu perusahaan, namun juga dapat meningkatkan daya
saingnya. Konsumen yang puas terhadap suatu produk atau jasa kemungkinan besar
akan membeli produk tersebut dan menggunakan jasa tersebut kembali jika
kebutuhan yang sama muncul lagi di kemudian hari. Artinya, kepuasan konsumen
merupakan faktor kunci dalam pembelian berulang, yang menyumbang sebagian

besar penjualan perusahaan. Kepuasan konsumen merupakan tingkat emosi
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konsumen setelah membandingkan apa yang diterimanya dengan harapannya.

Ketika pelanggan puas dengan nilai produk atau layanan Anda, kemungkinan besar

mereka akan tetap menjadi pelanggan dalam jangka panjang. Menurut Tjiptono

(2015). Kepuasan konsumen mengacu pada perasaan senang dan sedih yang timbul

ketika membandingkan Kkinerja (hasil) suatu produk dengan Kkinerja yang

diharapkan. Kotler (2015) menegaskan kembali bahwa perusahaan yang cerdas
menciptakan tingkat kepuasan karyawan yang tinggi, sehingga mendorong
karyawan untuk bekerja keras. Hasilnya adalah produk dan layanan berkualitas
tinggi, yang pada akhirnya menghasilkan kepuasan pelanggan yang tinggi.

Kepuasan pelanggan menghasilkan pembelian berulang, pertumbuhan dan

keuntungan lebih lanjut, serta kepuasan pemegang saham yang lebih tinggi.

Kepuasan pemegang saham yang tinggi menyebabkan peningkatan investasi.

Peristiwa-peristiwa ini membentuk siklus tanpa akhir yang menghasilkan

keuntungan dan pertumbuhan. Faktor Kunci Penentu Kepuasan Pelanggan Saat

menentukan kepuasan pelanggan, perusahaan harus mempertimbangkan lima
faktor utama:

1. Kualitas produk, konsumen akan merasa puas bila hasil evaluasi mereka
menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas.

2. Kualitas pelayanan, terutama untuk industri jasa. Konsumen akan merasa
puas bila mereka mendapatkan pelayanan yang baik atau yang sesuai dengan
yang diharapkan.

3. Emosional, konsumen akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan

bahwa orang lain akan kagum terhadap dia bila menggunakan produk dengan
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merek tertentu yang cenderung mempunyai tingkat kepuasan yang lebih
tinggi. Kepuasan yang diperoleh bukan karena kualitas dari produk tetapi nilai
sosial yang membuat konsumen menjadi puas terhadap merek tertentu.

4.  Harga Produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi menetapkan harga
yang yang relatif murah akan memberikan nilai yang lebih tinggi kepada
konsumennya.

5.  Biaya Konsumen yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau tidak
perlu membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk atau jasa cenderung
puas terhadap produk atau jasa itu.

Metode Pengukuran Kepuasan Konsumen Menurut Kotler (2005) dalam Tjiptono

(2013) ada beberapa metode yang dapat digunakan dalam melakukan pengukuran

kepuasan pelanggan, diantaranya

1. Sistem keluhan dan saran organisasi yang berpusat pelanggan (Customer
Centered) memberikan kesempatan yang luas kepada para pelanggannya untuk
menyampaikan saran dan keluhan. Informasi-informasi ini dapat memberikan
ide-ide cemerlang bagi perusahaan dan memungkinkannya untuk bereaksi
secara tanggap dan cepat untuk mengatasi masalah-masalah yang timbul.

2. Ghost shopping Salah satu cara untuk memperoleh gambaran mengenai
kepuasan pelanggan adalah dengan mempekerjakan beberapa orang untuk
berperan atau bersikap sebagai pembeli potensial, kemudian melaporkan
temuan-temuannya mengenai kekuatan dan kelemahan produk perusahaan dan

pesaing berdasarkan pengalaman mereka dalam pembelian produk- produk
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tersebut. Selain itu para ghost shopper juga dapat mengamati cara penanganan
setiap keluhan.

Lost customer analysis Perusahaan seyogyanya menghubungi para pelanggan
yang telah berhenti membeli atau yang telah pindah pemasok agar dapat
memahami mengapa hal itu terjadi. Bukan hanya exit interview saja yang perlu,
tetapi pemantauan customer loss rate juga penting, peningkatan customer loss
rate menunjukkan kegagalan perusahaan dalam memuaskan pelanggannya.

. Survei kepuasan pelanggan umumnya penelitian mengenai kepuasan pelanggan
dilakukan dengan penelitian survei, baik melalui pos, telepon, maupun
wawancara langsung. Perusahaan akan memperoleh tanggapan dan umpan balik
secara langsung dari pelanggan dan juga memberikan tanda positif bahwa

perusahaan menaruh perhatian terhadap para pelanggannya.

2.1.5.1 Indikator Kepuasan Pelanggan

Menurut Kotler dan Keller (2009) dalam Herlina (2020) mempertahankan

pelanggan merupakan hal penting. Oleh karena itu terdapat 5 dimensi untuk

mengukur kepuasan konsumen yaitu:

1. Product

Produk F&B adalah produk yang dikonsumsi langsung oleh konsumennya, jadi

harus

- Higienis
- Enak
- Cantik tampilannya

- Disajikan dengan suhu yang tepat
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- Disajikan di waktu atau urutan makan yang tepat

2. Process
- Time, proses dalam F&B dari pesan hingga penyajian ditarget 20 menit
maksimal.
- Accuration, proses terjadi di depan mata tamu, hingga akurasi pelayanan
terlihat dan dirasakan langsung
- Flow, alur kerja dan pelayanan harus nyaman untuk tamu tanpa
mengurangi efektivitas kerja.
3. Policies
Restoran merupakan public space, pemilik restoran berhak membuat aturan dan
konsumen wajib menaati aturan. Aturan atau kebijakan dibuat biasanya untuk
kepentingan bersama, bukan kenyamanan 1 pihak saja namun untuk semua pihak.
4. People
People is the key of everything! Seluruh proses F&B mengandalkan manusia
dan karena tamu hadir dan berinteraksi langsung maka harus dipastikan terjalin
hubungan antar manusia yang baik.
5. Proactivity
Kemampuan untuk menangkap apa yang diinginkan konsumen merupakan
tuntutan dalam F&B service. Perhatian yang pas, keramahtamahan yang pas, serta
saran penyajian yang tepat. Beberapa indikator kepuasan pelanggan dalam section
proactivity ini diantaranya terdiri dari:

- Harapan para pelanggan yang menganggap dirinya raja
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- Judgement yang terkadang tidak memberi waktu untuk memikirkan solusi

- Human resources yang harus dibentuk sedemikian rupa

Product
Process
Kepuasan Policies
Pelanggan
People
Proactivity

Gambar 2.4 Indikator Kepuasan Pelanggan

2.1.6 Loyalitas Pelanggan

Loyalitas pelanggan didefinisikan sebagai komitmen yang dipegang secara
mendalam untuk membeli atau mendukung kembali produk atau jasa yang disukai
Kotler dan Keller (2016). Loyalitas pelanggan merupakan konsistensi pembelian
ulang secara periodik dan terus-menerus dalam jangka waktu yang lama karena
adanya ketertarikan konsumen terhadap sebuah produk ataupun merek. Ishak dan
Luthfi (2011). Menurut Subagyo dkk, (2012) pelanggan yang loyal terhadap sebuah
produk ataupun merek juga akan memiliki kemauan untuk merekomendasikannya
kepada orang lain. Menurut Oliver (2020) loyalitas adalah komitmen pelanggan
bertahan secara mendalam untuk berlangganan kembali atau melakukan pembelian
ulang produk atau jasa terpilih secara konsisten pada masa yang akan datang,
meskipun pengaruh situasi dan usaha-usaha pemasaran mempunyai potensi untuk
menyebabkan perubahan perilaku. Loyalitas pelanggan bentuknya beragam dan
tidak bisa disamaratakan. Oliver (2020) membagi loyalitas pelanggan menjadi

beberapa tingkatan sebagai berikut :
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1. Cognitive Loyalty

Loyalitas kognitif terbentuk berdasarkan informasi yang diterima konsumen.
2. Affective Loyalty

Loyalitas yang terbentuk karena adanya keterikatan emosional dalam benak
pelanggan. Loyalitas afektif muncul berdasarkan pada pelanggan yang membeli
produk atau jasa karena mereka menyukainya.
3. Conative Loyalty

Loyalitas konatif terbentuk berdasarkan komitmen pelanggan untuk melakukan
pembelian ulang terhadap suatu produk dan jasa secara konsisten dimasa
mendatang.
4. Action Loyalty

Kebiasaan dan perilaku respon seara rutin pelanggan untuk membeli produk dan
jasa suatu perusahaan

Loyalitas pelanggan terbentuk karena adanya beberapa faktor yang
mempengaruhinya. Menurut Gaffar (2007) terdapat lima faktor yang
mempengaruhi loyalitas pelanggan:
1. Kepuasan (satisfaction)

Kepuasan pelanggan merupakan perbandingan antara harapan yang dimiliki
oleh pelanggan dengan kenyataan yang diterima oleh pelanggan itu sendiri.
Perusahaan yang dapat memnuhi harapan pelanggan, akan membuat pelanggan

semakin puas dengan perusahaan tersebut.
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2. lkatan Emosi (emotional bonding)

Sebuah merek yang memiliki daya tarik yang kuat dapat mempengaruhi
karakteristik konsumen, sehingga konsumen dapat diidentifikasikan melalui sebuah
merek. Ukuran sederhana yang menggambarkan ikatan antara konsumen dengan
sebuah merek dapat dilihat melalui kekuatan ikatan yang tercipata antara konsumen
dengan konsumen lainnya yang menggunakan produk ataupun jasa yang sama.

3. Kepercayaan (trust)

Kepercayaan  konsumen  merupakan kehendak  konsumen  dalam
mempercayakan sebuah perusahaan atau merek untuk menuntaskan harapannya.
4. Kemudahan (choice reduction and habit)

Perusahaan ataupun merek yang dapat memberikan kemudahan saat transaksi
dengan konsumennya dapat menciptakan kenyamanan konsumen. Sehingga
konsumen akan melakukan pembelian secara terus menerus.

5. Pengalaman dengan perusahaan (history with company)

Pengalaman konsumen dengan sebuah perusahaan dapat membentuk perilaku.
Ketika kualitas pelayannnya baik dari perusahaan, maka konsumen secara otomatis
akan mengilangi perilakunya pada perusahaan tersebut. Marconi (1993) juga
memberikan penjelasan mengenai faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan,
faktor-faktor tersebut sebagai berikut:

a. Nilai (harga dan kualitas)

Setiap pelanggan akan melihat kualitas dan harga sebagai salah satu ukuran
dalam menilai sebuah produk ataupun jasa. Pengurangan kulitas dari suatu merek

akan menimbulkan kekecewaan bagi konsumen, begitupula dengan pengabaiannya
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pada harga. Karenanya perlu adanya keseimbangan nilai, dalam hal ini berfokus
pada kualitas dan harga yang seimbang.

b. Citra

Citra menunjukkan presepsi positif terhadap sebuah merek. Setiap produk
maupun jasa yang memiliki citra yang baik, baik dari segi karakternya maupun
reputasinya akan dapat menimbulkan loyalitas pelanggan.

c. Kenyamanan dan Kemudahan

Dalam kondisi permintaan yang padat maupun kondisi-kondisi yang lainnya.
Perusahaan diminta untuk tetap bisa memberikan kenyamanan dan kemudahan
kepada konsume, Kenyaman dan kemudahan dalam mendapatkan barang maupun
produk akan mampu menjadi pendorong pelanggan untuk bisa loyal.

d. Kepuasan yang dirasakan oleh konsumen

Setiap konsumen memiliki harapan-harapan terhadap perusahaan. Perusahaan
yang dapat memenuhi harapan konsumennya akan membuat konsumen menjadi
loyal terhadap perusahaan.

e. Pelayanan

Kualitas pelayanan yang diberikan oleh setiap perusahaan, akan memicu adanya
loyalitas pelanggan.

f. Garansi

Perusahaan yang dapat menjamin produk ataupun layanannya, akan dapat
menimbulkan loyalitas terhadap pelanggannya.

2.1.6.1 Indikator Loyalitas Pelanggan
Indikator loyalitas pelanggan menurut Kotler & Keller (2016) adalah:

1. Repeat, Kesetiaan terhadap pembelian produk).
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2. Retention, Ketahanan terhadap pengaruh yang negatif mengenai perusahaan).

3. Referalls, Mereferensikan secara total resistensi perusahaan).

Melakukan Pembelian Ulang

Bertahan Pada Produk

Loyalitas
Pelanggan

Mereferensikan (Referalls)

Sumber: Kotler & Keller (2016)

Gambar 2.5 Indikator Loyalitas Pelanggan

2.2 Pengembangan Hipotesis
2.2.1 Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan

Menurut Potter dan Hotchkiss (2012), kualitas makanan atau food quality
adalah karakteristik kualitas makanan yang dapat diterima konsumen, seperti
ukuran, bentuk, warna, konsistensi, tekstur, dan rasa. Menurut Walter et al., (2010),
sangat penting bagi kafe dan restoran untuk memperhatikan kualitas makanan
karena makanan merupakan produk utama yang mereka tawarkan kepada
konsumen.  Penelitian terdahulu dari beberapa peneliti yang telah dilakukan
pada waktu lampau yang sesuai dengan variable penelitian pada pembahasan
penelitian ini telah dilakukan oleh Fenny Indrawati (2018), Bali (2022), Nurul
Hayati (2020), Miswanto (2019), Andrian (2020) yang mana menunjukan hasil
bahwa kualitas produk memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan. Berdasarkan beberapa hasil penelitian diatas, maka hipotesis pertama
yang diajukan dalam penelitian ini adalah Kualitas Produk berpengaruh secara

langsung terhadap Loyalitas Pelanggan.
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H1 : Kualitas Produk Berpengaruh Terhadap Loyalitas Pelanggan
2.2.2 Pengaruh Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan

Menurut Kotler (2019: 131), harga merupakan sejumlah uang yang
dibebankan pada suatu produk tertentu. Industri menetapkan harga dalam
bermacam metode. Di perusahaan- perusahaan besar, penetapan harga umumnya
ditangani oleh para manajer divisi maupun manajer lini produk. Harga merupakan
variabel yang mempunyai hubungan dengan loyalitas pelanggan. Harga juga akan
dapat mempengaruhi pelanggan dalam melakukan tindakan memutuskan membeli
atau tidak terhadap sebuah produk. Jika harga produk sesuai dengan kualitas yang
diberikan maka loyalitas pelanggan akan semakin tinggi.

Penelitian yang telah dilakukan oleh Rigi Suniarsih Duki Saputri (2019), A
Arrohman (2018), Dimas Akbar Dmiroz (2021), Estu Mahanani (2022), dan Aries
Andi Nur Cahyo (2019) menunjukan hasil bahwa harga memiliki pengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Berdasarkan beberapa hasil penelitian
diatas, maka hipotesis kedua yang diajukan dalam penelitian ini adalah Harga
berpengaruh positif dan signifkan terhadap Loyalitas Pelanggan.

H2 : Harga Berpengaruh Terhadap Loyalitas Pelanggan
2.2.3 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan

Menurut Abdullah dan Tantri (2019) kualitas layanan adalah keseluruhan
ciri dan karakteristik suatu barang atau jasa yang berpengaruh pada kemampuan
nya untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan maupun yang tersirat. Kualitas
Pelayanan yang diberikan oleh perusahaan untuk dapat memenuhi harapan

konsumen nya. Apabila kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan sesuai
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dengan harapan dan kinerja maka konsumen akan senang karena harapan dan
kinerja dari pelayanan tersebut sudah baik dan loyalitas konsumen secara langsung
akan timbul pada perusahaan tersebut.

Penelitian yang dilakukan oleh | Gede Benny Subawa, et al (2020), Putra
(2021), Siti Nur Azizah (2020), Nyimas Nadra (2017), dan | Made Meta Agistia, et
al (2019) menunjukkan hasil bahwa kualitas layanan berpengaruh positif terhadap
loyalitas pelanggan. Berdasarkan beberapa hasil penelitian diatas, maka hipotesis
ketiga yang diajukan dalam penelitian ini adalah Kualitas Layanan berpengaruh
positif dan signifkan terhadap Loyalitas Pelanggan.

H3 : Kualitas Pelayanan Berpengaruh Terhadap Loyalitas Pelanggan
2.2.4 Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan

Menurut Kotler dan Keller (2016:164) kualitas produk adalah kemampuan
suatu barang untuk memberikan hasil atau kinerja yang sesuai bahkan melebihi dari
apa yang di inginkan pelanggan.Definisi dari kualitas produk mencerminkan
kemampuan produk untuk menjalankan tugasnya yang mencakup daya tahan,
kehandalan atau kemajuan, kekuatan, kemudahan dalam pengemasan dan reparasi
produk, dan ciri ciri lainnya (Kotler dan Amstrong, 2004).

Penelitian yang telah dilakukan oleh Abdulloh Majid (2019), Udin
Lestiyono (2018), Miftahul Jannah (2019), Juita (2023) dan Engel (2015)
menunjukan hasil bahwa kualitas produk memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Berdasarkan beberapa hasil penelitian diatas, maka
hipotesis keempat yang diajukan dalam penelitian ini adalah Kualitas Produk

berpengaruh positif dan signifkan terhadap Kepuasan Pelanggan.
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H4 : Kualitas Produk Berpengaruh Terhadap Kepuasan Pelanggan
2.2.5 Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan

Perusahaan dalam usaha memasarkan barang atau jasa, perlu penetapan
harga yang tepat. Menurut kotler dan Amstrong (2001: 493) bahwa harga
merupakan sejumlah 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. Harga sering kali sebagai indikator nilai
bilamana harga tersebut dihubungkan dengan manfaat yang dirasakan atas suatu
barang atau jasa yang mana pada tingkat harga tertentu bila manfaat yang dirasakan
konsumen meningkat, maka nilainya akan meningkat pula. Demikian pula pada
tingkat harga tertentu, nilai suatu barang dan jasa akan meningkat seiring dengan
mningkatnya manfaat yang dirasakan. Semakin tinggi manfaat barang yang
dirasakan konsumen terhadap nilai atau harga barang tersebut, semakin berbanding
lurus nilai barang dengan manfaat yang diterima maka akan menimbulkan yang
namanya kepuasan konsumen,

Penelitian yang dilakukan oleh Ferdinand Napitupulu (2019), Suhardi
(2022), Nursamsian Nasution (2018), Yunita Anggraini (2022), dan Yulianti (2019)
menunjukan hasil bahwa harga memiliki pengaruh yang positif signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Berdasarkan beberapa hasil penelitian diatas, maka hipotesis
kelima yang diajukan dalam penelitian ini adalah Harga berpengaruh positif dan
signifkan terhadap Kepuasan Pelanggan.

H5 : Harga Berpengaruh Terhadap Kepuasan Pelanggan
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2.2.6 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan

Kualitas memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan pelanggan dalam
menentukan loyalitas konsumen. Kualitas memberikan suatu dorongan kepada
pelanggan untuk menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan perusahaan. Dalam
jangka panjang ikatan seperti ini memungkinkan perusahaan untuk memahami
dengan seksama harapan pelanggan serta kebutuhan mereka. Dengan demikian,
perusahaan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan melalui pemberian pelayanan
yang menyenangkan tentu akan tercipta loyalitas yang tinggi pada konsumen
terhadap perusahaan, (Tjiptono, 2006).

Penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Ridha Afriansyah (2020), Virdha
Noor (2020), Misna (2018), Irmayanti Sulistiaty Thamrin (2017), dan Samsidar
(2017) menunjukan hasil bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang positif
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Berdasarkan beberapa hasil penelitian
diatas, maka hipotesis keenam yang diajukan dalam penelitian ini adalah Kualitas
Layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan
H6 : Kualitas Layanan Berpengaruh Terhadap Kepuasan Pelanggan
2.2.7 Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan

Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang
muncul setelah membandingkan antara persepsi atau kesan pelanggan terhadap
hasil suatu produk dan harapan-harapan pelanggan. Keberhasilan perusahaan
apabila karyawan mampu memberikan pelayanan yang baik, sehingga pelanggan
merasa puas dan di mata pelanggan citra perusahaan menjadi baik dan bersifat

positif. Hal tersebut dapat menumbuhkan loyalitas pelanggan Kotler (2007).
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karakteristik pelanggan yang loyal menurut Griffin (2003) adalah sebagai berikut:
1) Melakukan pembelian berulang secara teratur

2) Membeli antarlini produk dan jasa

3) Mereferensikan kepada orang lain

4) Menunjukan kekebalan terhadap tarikan dari pesaing.

Penelitian yang telah dilakukan oleh Putra Bayu Pratama (2015), Supertini
(2020), Muhammad Arif (2018), Sidik Rahmad Hidayat (2020), dan Revika Nur
Febrianty (2022) menunjukan bahwa kepuasan pelanggan memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Berdasarkan beberapa hasil
penelitian diatas, maka hipotesis ketujuh yang diajukan dalam penelitian ini adalah
Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas
Pelanggan

H7 : Kepuasan Pelanggan Berpengaruh Terhadap Loyalitas Pelanggan
2.3 Kerangka Pemikiran

Dalam strategi manajemen pemasaran dalam bidang food n beverage ternyata
terdapat banyak faktor utama yang dapat mendorong bisnis food and beverage untuk
lebih baik, antara lain harga yang tepat, kualitas produk yang baik, dan kualitas
pelayanan yang memuaskan. Strategi-strategi ini digunakan untuk mempengaruhi
kepuasan pelanggan, sehingga pada akhirnya dapat menstimulasi para konsumen untuk
melakukan pembelian kembali dan menjadi loyalitas pelanggan. Strategi yang banyak
digunakan saat ini oleh beberapa perusahaan fnb diantaranya adalah dengan
menggunakan strategi penetapan harga yang dilakukan dengan menggunakan promosi

sehingga diharapkan dapat menarik para konsumen.
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Menurut penelitian yang dilakukan oleh Juwanto (2020), Santoso (2019), dan
Ismail & Yunan (2016) kualitas pelayanan, kualitas produk, dan harga yang sesuai

dapat menimbulkan kepuasan pelanggan.

Penelitian yang dilakukan oleh Telagawathi (2020), Chrismardani (2015), dan
Nareswari (2017) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan merupakan cikal bakal

daripada terciptanya loyalitas pelanggan

Berdasarkan uraian penelitian terdahulu dan hipotesis yang sudah diajukan,
maka peneliti mengusung model penelitian yang terdiri dari variable bebas, variable
terikat dan juga variable moderating. Kualitas Produk (X1), Harga (X2) dan
Kualitas Pelayanan (X3) merupakan variable bebas dalam penelitian ini, Loyalitas
Pelanggan (Y) merupakan variable terikat dan Kepuasan Pelanggan (Z) merupakan
variable moderasi. Hubungan antar variabel tersebut disusun berdasarkan relevansi
penelitian terdahulu beserta hipotesis yang telah diajukan. Model teoritis pengaruh
produk, harga dan kualitas layanan terhadap Loyalitas Pelanggan yang

dipengaruhi oleh Kepuasan Pelanggan dapat dilihat pada gambar dibawah ini:
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Gambar 2.6: Kerangka Pemikiran
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METODOLOGI PENELITIAN

3.1. Jenis Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan penelitian kuantitatif. Penelitian
kuantitatif adalah suatu penelitian yang pada dasarnya menggunakan pendekatan
deduktif-induktif. Pendekatan ini berangkat dari suatu kerangka teori, gagasan
para ahli, maupun pemahaman peneliti berdasarkan pengalaman, kemudian
dikembangkan menjadi permasalahan-permasalahan yang diajukan untuk
memperoleh pembenaran (verifikasi) atau penolakan dalam bentuk dokumen
data empiris lapangan. Pendekatan kuantitatif bertujuan untuk menguji teori,
membangun fakta, menunjukkan hubungan atau pengaruh antar variabel,
memberikan deskripsi statistik, menaksir dan meramalkan hasilnya. Desain
penelitian yang menggunakan pendekatan kuantitatif harus terstruktur, baku,
formal dan dirancang sematang mungkin sebelumnya. Desain bersifat spesifik
dan detail karena desain merupakan suatu rancangan penelitian yang akan
dilaksanakan sebenarnya.

Penelitian ini untuk menguji pengaruh langsung variabel kualitas produk pada
kepuasan pelanggan, pengaruh langsung harga pada kepuasan pelanggan,
pengaruh langsung pelayanan pada kepuasan pelanggan, pengaruh langsung
kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan, pengaruh secara bersama-
sama antara kualitas produk, harga, pelayanan dan kepuasan terhadap loyalitas
pelanggan. Sedangkan untuk menganalisis pengaruh masing-masing variabel

menggunakan teknik analisis Structural Equation Modelling (SEM).

45
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3.2. Definisi Operasional Variabel
3.2.1 Variabel Penelitian

Penelitian ini menggunakan dua variabel yaitu variabel independen dan
variabel dependen. Variabel bebas sering juga disebut sebagai variabel
independen, stimulus, variabel prediktor, atau variabel anteseden. Merupakan
variabel-variabel yang mempengaruhi atau menyebabkan perubahan atau
terjadinya variabel terikat. Variabel independen dalam penelitian ini adalah
kualitas produk (X1), harga (X2), dan kualitas pelayanan (X3). Variabel terikat,
sebaliknya, sering disebut sebagai variabel yang mempengaruhi atau merupakan
akibat dari adanya variabel bebas. Dalam penelitian ini yang menjadi variabel

terikatnya adalah kepuasan konsumen (Z) dan loyalitas pelanggan ().

3.2.2 Definisi Operasional Variabel
Definisi operasional adalah suatu konsep yang dapat diukur dengan
mempertimbangkan dimensi atau karakteristik perilaku yang ditentukan oleh
konsep tersebut dan mengelompokkannya ke dalam unsur-unsur yang dapat
diamati dan diukur. Variabel operasional adalah variabel yang didefinisikan dan
dinyatakan secara praktis dan nyata dalam konteks objek penelitian atau topik
yang diteliti.
Variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah variabel bebas,
variabel terikat dan variabel intervening.
1. Variabel Bebas (Independent Variable), variabel bebas merupakan
variabel yang dapat menjelaskan dan mempengaruhi variabel lain (Ferdinand,

2014:170). Variabel bebas yang digunakan dalam penelitian ini adalah
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kualitas produk, harga, dan kualitas layanan.

2. Variabel Terikat (Dependent Variable), variabel terikat merupakan
variabel yang dipengaruhi oleh variabel bebas (Ferdinand, 2014:170).
Variabel terikat yang digunakan dalam penelitian ini adalah loyalitas
pelanggan
3. Variabel Intervening (Intervening Variable), variabel intervening
merupakan variabel yang mempengaruhi hubungan variabel bebas dan terikat

yang terletak diantara kedua variabel tersebut sehingga hubungan variabel

tersebut menjadi tidak langsung (Ferdinand, 2014:170). Variabel intervening

yang digunakan dalam penelitian ini adalah kepuasan pelanggan.

Tabel 3.1 Definisi Operasional Variabel

\Variabel Definisi Indikator Skala
Kualitas Merupakan 1. Freshness Interval
Produk karakteristik yang (kesegaran) dengan
(X1) terdapat dalam produk 2. Presentation semantic
lyang dijual (tampilan) deferensial
oleh Susu Mbok Darmi untuk 3. Taste (rasa)
memenuhi 4. Innovative
kepuasan pelanggan. (innovasi),
Harga Persepsi dari sebuah uang 1. Keterjangkauan harga|Interval
(X2) yang dibutuhkan untuk 2. Kesesuaian harga dengan
mendapatkan sejumlah dengan kualitas produk [semantic
kombinasi dari barang beserta (3. Kesesuaian harga deferensial
pelayanannya. dengan manfaat
4. Memiliki daya saing
harga




bertahan secara mendalam
untuk berlangganan kembali
atau melakukan pembelian
ulang secara konsisten dimasa

lyang akan datang

2. Bertahan pada produk

3. Mereferensikan

Kualitas Pelayanan yang diberikan Interval
] 1. Bukti Fisik
Pelayanan kepada Pelanggan sesuai dengan
2. Reliabilitas .
(X3) standar pelayanan Susu Mbok semantic
Darmi yangmencakup 3. Daya Tanggap deferensial
keandalan,tanggapan dan 4. Kepastian
perhatian 5. Kepedulian
Kepuasan Kepuasan pelanggan 1.Product (produk) Interval
Pelanggan (2) merupakan tingkat perasaan  [2.Process (proses) dengan
seseorang setelah 3.Policies (peraturan)  [semantic
membandingkanantara 4.People (manusia) deferensial
kepuasan yang ia rasakan 5.Proactive (proaktif)
denganharapannya.
Loyalitas Loyalitas adalah komitmen 1. Melakukan Interval
Pelanggan (YY) pelanggan Susu Mbok Darmi  [Pembelian Ulang dengan

semantic

deferensial
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3.3. Populasi, Sampel, dan Teknik Sampling
3.3.1. Populasi

Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen yang berkunjung ke
outlet Susu Mbok Darmi yang ada di kota Bogor. Sedangkan untuk jumlah angka
pastinya sendiri populasi tidak diketahui jumlahnya.

3.3.2. Sampel dan Teknik Sampling

Penetapan minimal jumlah responden dalam penelitian ini didasarkan
pada (Darwin et al., 2020) dengan minimal jumlah responden didapatkan
berdasarkan pada jumlah indikator dikalikan 5 — 10. Indikator dalam
penelitian ini ada sebanyak 21(dua puluh satu) indikator dikalikan 5(lima)
yaitu 105(seratus lima) orang.

Teknik pengambilan sampel yang akan digunakan dalam penelitian ini
adalah teknik non probability sampling, dan teknik non probability sampling
yang digunakan adalah purposive sampling dengan memilih sampel
berdasarkan karakteristik yang sesuai dengan penelitian (Ferdinand, 2014).
Adapun karakteristik sampel dalam penelitian ini yaitu:

1. Semua orang yang pernah melakukan pembelian di Susu Mbok Darmi
minimal 2 kali.

2. Usia minimal 17 Tahun

Untuk memperoleh dan mengumpulkan sampel penelitian, maka digunakan
teknik pengambilan sampel yaitu convenience sampling yaitu pemilihan
sampel berdasarkan pengunjung yang bertemu dengan peneliti setelah
melakukan pembelian Susu Mbok Darmi dan dapat digunakan sampel bila

sesuai untuk sumber data (Ferdinand, 2014).
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3.4. Sumber Data
Dalam rangka mengumpulkan data yang sesuai dengan kebutuhan dari

penelitian ini, maka dilakukanlah pengumpulan data primer dan data sekunder.
3.4.1 Data Primer

Data primer adalah data yang dihasilkan dari sumber yang asli dan diolah
secara khusus untuk menjawab pertanyaan dari suatu penelitian (Ichwanudin et al .
,2016). Data primer dalam penelitian ini akan dihasilkan dengan cara penyebaran
kuesioner untuk mendapatkan informasi dari para responden, dimana responden
mengisi kuesioner yang dibagikan secara mandiri (self administered questionnaire)
3.4.2 Data Sekunder

Sumber data sekunder merupakan sumber yang secara tidak langsung yang
didapatkan dari studi pihak lain untuk menjadi sasaran penelitian. (Ichwanudin et
al. , 2016). Data sekunder dapat dengan mudah untuk didapatlan dibandingkan
dengang jenis data primer. Dalam penellitian ini, data sekunder akan didapatkan
dari berbagai literatur ilmiah seperti jurnal online, berbagi data mengenai objek
penelitian di website, serta studi kepustakaan lainnya untuk mendapatkan data-data

pendukung bagi penelitian.

3.5.Teknik Pengumpulan Data

Beberapa teknik yang digunakan untuk memperoleh data dalam penelitian
iniadalah sebagai berikut.
1. Wawancara (Interview)

Menurut Sugiyono (2013), wawancara digunakan dalam pengumpulan data

ketika peneliti ingin melakukan penelitian pendahuluan untuk mengetahui
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permasalahan yang perlu diselidiki, atau ketika peneliti ingin memperoleh
informasi yang lebih rinci tentang responden yang digunakan sebagai metode.
Persentase respondennya kecil atau kecil. Dalam hal ini peneliti melakukan
wawancara kepada konsumen yang berkunjung ke cabang Susu Mbok Darmi untuk
mengetahui lebih jauh variabel independennya. Wawancara dilakukan untuk
menguatkan informasi yang diperoleh dari observasi.

2. Kuesioner (Angket)

Menurut Sugiyono (2019), survei adalah teknik pengumpulan data yang
dilakukan dengan menghadirkan serangkaian pertanyaan kepada responden atau
dokumen tertulis yang meminta jawaban. Kuesioner yang digunakan diisi dengan
menggunakan skala makna diferensial. Dalam penelitian ini kuesioner digunakan
sebagai alat pengumpulan data untuk memperoleh data mengenai kualitas produk,
harga, dan kualitas layanan. Lebih lanjut, penggunaan rumus matematika dalam
pengambilan sampel secara tidak langsung mengarah pada penelitian yang
mendalami penggunaan statistik parametrik. Oleh karena itu, salah satu syarat
penggunaan statistik parametrik dalam penelitian adalah dengan menggunakan
semantik diferensial untuk memperluas skala peneliti dari ordinal ke interval.
3.6.Uji Instrumen

. Untuk mendapatkan data yang lengkap, maka alat instrument harus
mempunyai persyaratan yang baik. Instrument yang baik dalam penelitian harus
memenuhi dua syarat yaitu valid dan reliabel
3.6.1 Uji Validitas

Suatu instrumen dikatakan valid apabila dapat mengukur apa yang ingin



52

diukur.Suatu instrumen dikatakan valid jika mampu mengungkapkan data dari
variabel-variabel dan mengukur secara akurat derajat validitas pertanyaan yang
diselidiki. Untuk mengukur validitas suatu pertanyaan, digunakan rumus korelasi

product moment:

NI x¥(3 X)(3Y)

\/: NY X (T x)| ;.\’E)"' -(Z¥) |
Keterangan
ro - Koefisien validitas
N : Banvaknya subjek
X : Nilai pembanding
Y : Nilai dan instrument yvang akan dicarn validitasnva

Gambar 3.1 Uji Validitas

Kriteria pengujian jika harga rmitung >rapel dengan taraf signifikansi 0,05 maka alat
tersebut valid, begitu pula sebaliknya jika harga rhiung < raber maka alat ukur
tersebut tidak valid (Arikunto, 2009).
3.6.2 Uji Reliabilitas

Uji Reliabilitas merupakan sejauh mana hasil pengukuran dari suatu
instrumen yang digunakan dalam penelitian tetap konsisten setelah dilakukan
secara berulang (Ghozali, 2018). Reliabilitasdigunakan untuk menguji sejauh
mana alat ukur dapat dipercaya. Penelitian ini menggunakan rumus alpha sebagai

berikut.

k o2
reo= () [1- 22

Keterangan :
rac = koefisien reliabilitas alpha cronbach
k = banyak butir/item pertanyaan

Y. 0,2 = jumlah/total varians per-butir/item pertanyaan
0,2 =jumlah atau total varians
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Gambar 3.2 Uji Reliabilitas

Dengan kriteria pengujian jika harga rniung > rapel dengan taraf signifikansi 0.05,
maka alat ukur tersebut dinyatakan reliabel, dan sebaliknya apabila rhitung < rtabel,

maka alat ukur tersebut dinyatakan tidak reliabel.

Tabel 3.2 Interprestasi Reliabilitas Instrumen

Besaran Dalam Nilai Kriteria

0,8 —1,00 Sangat Tinggi
0,6 - 0,79 Tinggi

0,4 -0,59 Sedang/cukup
0,2-0,39 Rendah
Kurang dari 0,2 Sangat Rendah

Sumber: Arikunto (2008)

3.7 Teknik Analisis Data
3.7.1 Analisis Statistik Deskriptif
Menurut (Darwin et al . , 2020) analisis deskriptif merupakan analisis yang

dilakukan dengan cara mendeskripsikan atau menggambarkan suatu data yang
terkumpul sebagaimana adanya tanpa bermaksud membuat kesimpulan yang
berlaku untuk umum atau generalisasi. Data deskriptif dalam penelitian ini
menggunakan tanggapan responden dalam penelitian ini meliputi deskripsi
karakteristik responden yaitu berdasarkan jenis kelamin, usia, dan lokasi tempat
tinggal.

Analisis deskriptif variable dalam penelitian ini mengginakan Teknik skor. Skor
minimal 1 dan maksimal 10, maka perhitungan indeks jwaban responden dapat
dirumuskan dengan nilai indeks sebagai berikut :

Nilai Indeks: [(%F1x1)+ (%F2x2)+ (%F3x3)+ (Y%0F4x4)+ (%F5x5)+ (%F6x6)+



(%F7X7)+ (%F8x8)+ (%FIx9)+ (%F10x10)]/10

Keterangan:

F1 : adalah frekuensi responden yang menjawab 1 dari
dalam daftar pertanyaan kuesioner.

F2 : adalah frekuensi responden yang menjawab 2 dari
dalam daftar pertanyaan kuesioner.

F3 : adalah frekuensi responden yang menjawab 3 dari
dalam daftar pertanyaan kuesioner.

F4 : adalah frekuensi responden yang menjawab 4 dari
dalam daftar pertanyaan kuesioner.

F5 : adalah frekuensi responden yang menjawab 5 dari
dalam daftar pertanyaan kuesioner.

F6 : adalah frekuensi responden yang menjawab 6 dari
dalam daftar pertanyaan kuesioner.

F7 : adalah frekuensi responden yang menjawab 7 dari
dalam daftar pertanyaan kuesioner.

F8 : adalah frekuensi responden yang menjawab 8 dari
dalam daftar pertanyaan kuesioner.

F9 : adalah frekuensi responden yang menjawab 9 dari

dalam daftar pertanyaan kuesioner.
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skor yang digunakan

skor yang digunakan

skor yang digunakan

skor yang digunakan

skor yang digunakan

skor yang digunakan

skor yang digunakan

skor yang digunakan

skor yang digunakan

F10 : adalah frekuensi responden yang menjawab 10 dari skor yang digunakan

dalam daftar pertanyaan kuesioner.

Angka jawaban responden nilai dari angka 1 sampai dengan 10. Maka angka
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indeks yang dihasilkan akan berangkat dari angka 10 sampai dengan 100 dengan
rentan sebedar 90, tanpa angka 0. Menurut Ferdinand (2014) dalam
menginterpretasi nilai indeks dapat menggunakan kriteria kotak (Three-box
Method). Penentuan kriteria tiga kotak dapat menyesuaikan besaran responden
pada suatu penelitian. Perhitungan Three-box metho pada penelitian ini dilakukan

sebagai berikut

Nilai Indeks Maksimum : (%Fx10)/10 = (115x10)/10 = 115

Nilai Indeks Minumum : (%Fx1)/10 = (115x1)/10 = 11,5

Dengan menggunakan Kritria tiga kotak (three-box method), maka nilai interval
dapat dihitung dengan cara : nilai indeks maksimum dikurangi dengan indeks
minimum dan hasilnnya dibagi menjadi tiga yang akan menghasilkan nilai interval
sebesar 34,5. Berikut ini adalah kriteria tiga kotak dalam menginterpretasikan nilai

variable indeks pada penelitian ini :

* 11,546 = Rendah

* 46 — 80,5 = Sedang

* 80,5 - 115 = Tinggi

3.8 Analisis Structural Equation Modeling (SEM)
Penelitian ini menggunaka analisis structural equation modelling (SEM) yaitu
merupakan gabungan dari analisis factor serta analisis regresi, yang bertujuan
untuk menguji hubungan-hubungan antar variable-variabel yang ada pada sebuah

model. Pelaksanaan analisis structural equation modelling (SEM) pada penelitian
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ini dilakukan dengan menggunakan partial last square (PLS) melalui aplikasi
Smart PLS 3.0

Pengujian teori lebih tepat dilakukan oleh SEM berbasis kovarian, sedangkan
pengembangan teori lebih tepat. Dilakukan oleh SEM berbasis varian. Maka dari
itu, PLS merupakan alat presiksi kualitas yang digunakan untuk pengembangan
teori. Tujuan dari PLS ini adalah untuk dapat menguji teori yang lemah serta data
yang lemah dan data yang lemah seperti jumlah sampel yang kecil atau adanya
masalah normalitas data, memprediksikan pengaruh variable X terhadap variable
Y dan menjelaskan hubungan teoiritis diantara dua variable tersebut. Selain dapat
digunakan untuk mengkonfirmasi teori, PLS juga dapat digunakan untuk
mengatasi data yang mengalami masalah asumsi klasik, data ukuran sampel kecil
dan digunakan untuk konstruk formatif dan reflektif.
3.8.1 Analisis Pengukuran Model (Outer Model)

Outer model merupakan suatu model pengukuran untuk dapat mengukur
validitas dan realiabilitas model. Melalui proses literasi algoritma, parameter
model pengukuran (Validitas konvergen, validitas diskriminan, composite
realiability dan cronbach’s alpha) diperoleh (Abdillah & Hartono 2015). Analisis
Outer model dilakukan untuk mespesifikasi hubungan antar variabel laten dengan
indikator-indikatornya atau dapat dikatakan bahwa Outer model mendefinisikan
bagaimana setiap indikator berhubungan dengan variable latennya (Abdillah &
Hartono, 2015). Menurut Abdillah & Hartono (2015) untuk konstruk reflektif,

persamaan outer model dapat disusun sebagai berikut:
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X ="x&tex
Y="yntey
Dimana :
X dan y : indikator untuk variabel independent (&) dan variabel dependen (1))
Ax dan My : matriks loading yang menggambarkan koefisien regresi yang
menghubungkan variabel laten dan indikatornya
ex dan gy : tingkat kesalahan (error) pengukuran
3.8.1.1 Uji validitas dan Reliabilitas
Dalam penelitian ini dilakukan analisis uji reliabilitas dan validitas. Hal

ini dilakukan untuk menguji kelayakan kinstruk dari pertanyaan-pertanyaan
yang diajukan pada kuesioner dalam penelitian.
3.8.1.1.1 Uji Validitas

Uji Validitas seperti layaknya penggaris. Penggaris dinyatakan valid
jika digunakan untuk dapat mengukur Panjang, namun tidak valid jika
digunakan untuk mengukur berat. Analogi ini mengidikasikan validitas sebagai
tingkat keandalan dan kesahihan alat ukur yang digunakan. Secara umum, pada
SmartPLS 3.3.3 uji validitas dapat diukur melalui skor AVE > 0,5 communality
> 0,5 Redudancy mendekati 1. Jika skor loading < 0,5 indikator dapat dihapus
dari konstruknya karena tidak termuat (load) ke konstruk yang mewakilinya
3.8.1.1.2 Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas dilakukan untuk dapat mengetahui sejauh mana hasil p
engukuran tetap konsisten apabila dilakukan pengukuran dua kali atau lebih

terhadap gejala yang sama dengan menggunakan alat ukur yang sama (Sofyan
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Siregar, 2014). Suatu kuesioner dapat dikatakan reliabel atau handal jika
jawaban seseorang terhadap pertanyaan adalah konsisten atau stabil dari waktu
e waktu. Kehandalan suatu pengukuran merupakan indikasi mengenai stabilitas
dan konsisten dimana instrument mengukur konsep dan membantu menilai
“ketepatan” sebuh pengukuran. Reabilitas berguna untuk menetapkan apakah
instrument dalam sebuah kuesioner dapat digunkan lebih dari satu kali, paling
tidak oleh responden yang sama akan menghasilkan data yang konsisten. Untuk
pengujian menggunakan Cronbach’s Alpha dengan Batasan seperti 0,6
Reliabilitas kurang dari 0,6 kuranf baik, sedangkan 0,7 dapat diterima dan 0,8
adalah baik, dengan rumus sebagai berikut : r11=(kk—1)(1— Zob20t2)

r11 = Reabilitas Instrument

k = Banyaknya butir pertanyaan atau soal

ob2 = Jumlah varian butir

ot2 = Varian Total

3.8.2 Model Struktural (Inner Model)

Model structural dalam PLS dievaluasi dengan menggunaka R square
untuk konstruk dependen, nilai koefisien path atau t-values tiap path uiji
signifikasi antar konstruk dalam model structural. Inner Model didapat sebagai
bagian pengujian inti dari suatu penelitian pada alat uji SmartPLS 3.3.3 . Pada
Inner Model juga dapat dilakukan pengujian variable mediasi.
3.8.2.1 Uji Pengaruh Antar Variabel (R2)

Nilai R square digunakan untuk mengukur tingkat variasi perubahan

variable indipenden terhadap variable dependen. Semakin tinggi nilai R square
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berarti semakin baik prediksi model dari model penelitian. Koefisien
determinasi R2 pada intinya mengukur seberapa jauh kemampuan model dalam
menerangkan variable dependen (Ghozali, 2016). Inner model menggambarkan
hubungan antar variable laten berdasarkan pada teori substantif. Model
structural dievaluasi dengan menggunakan R square (koefisien determinasi)
untuk konstruk dependen. Untuk menghasilkan nilai R square yang baik dan
dapat menjelaskan pada variable dependen sebaiknya diatas 0,10 (lebih tinggi
nilainya, maka semakin baik) sehingga dapat dikatakan bahwa konstruk
dependennya baik.
3.8.2.2 Uji Hipotesis Langsung

Pada saat pengujian hipotesis langsung SmartPLS 3 dilakukan dengan
menganalisis hasil t-hitung dengan t-tabel yang telah ditentukan. Nilai koefisien
path atau inner model menunjukan tingkat signifikansi dalam pengujian
hipotesis.

Untuk pengujian hipotesis menggunakan nilai statistic, maka untuk alpha
5% (0,05) nilai t-tabel yang digunakan adalah 1,98 sehingga kriteria penerimaan
atau penolakan hipotesis adalah Ha diterima dan Ho ditolak Ketika t-statistik >
1,98. Untutk menolak atau menerima hipotesis menggunakan probabilitas,
maka Ha diterima jika nilai p value < 0,05 yang berarti terdapat pengaruh antar
variable bebasdan terikat, begitu pun sebaliknya jika Ha ditolak dengan p value
> 0,05 berarti tidak terdapat pengaruh antara variable bebas dan terikat
Menurut Abdillah & Hartono (2015) nilai inner model menunjukan tingkat

signifikansi dalam pengajuan hipotesis. Skor inner model yang ditunjukkan
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oleh nilai t-statistik untuk hipotesis two-tailed harus > 1,96 dan untuk hipotesis
one-tailed harus 1,64 dengan pengajuan hipotesis pada alpha 5% dan power
80%.
3.8.2.3 Uji Mediasi

Efek mediasi menunjukan hubungan antara variable bebas dan terikat
melalui variable penghubung atau mediasi. Efek mediasi diduga bahwa terdapat
variable mediasi diantara variable independen dan dependen. Artinya, pengaruh
variable bebas terhadap terikat tidak secara langsung terjadi tetapi melalui proses
transformasi yang diwakili oleh variable mediasi (Abdillah & Hartono, 2015).

Menurut Sekaran dan Bougie (2013), variabel mediasi atau intervening
merupakan variabel perantara, yang berfungsi untuk memediasi hubungan antara
variabel independen dengan variabel dependen. Uji mediasi digunakan untuk
membuktikan bagaimana peranan kepuasan pelanggan sebagai variabel
pemediasi berfungsi memediasi hubungan antara variabel independen yaitu
kualitas produk, harga, dan kualitas pelayanan dan variabel dependen yaitu
loyalitas pelanggan. Menurut Baron dan Kenny (1986), jika variabel independen
tidak memiliki pengaruh langsung pada variabel dependen setelah mengontrol
variabel mediator, maka dapat dinyatakan sebagai perfect atau complete
mediation. Sedangkan jika pengaruh variabel independen pada variabel
dependen setelah mengontrol variabel mediator berkurang namun masih tetap
signifikan, maka dinyatakan sebagai partial mediation.

Terdapat beberapa kriteria untuk menentukan ada tidaknya pengaruh

mediasi dalam suatu hubungan menurut Baron dan Kenny (1986), yaitu:
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1. Dalam persamaan pertama, variabel independen harus berpengaruh
secara signifikan pada variabel mediator.

2. Dalam persamaan kedua, variabel mediator harus berpengaruh secara
signifikan pada variabel dependen, dan

3. Variabel independen harus berpengaruh secara signifikan pada variabel

dependen.

Zhao et.al. (2010) juga mengembangkan jenis mediasi dari Baron dan Kenny (1986)
dengan mengidentifikasi tiga pola konsisten dengan mediasi dan dua pola konsisten

tanpa mediasi sebagai berikut:

a) Complementary mediation: pengaruh mediasi (a x b) dan pengaruh
langsung (c) keduanya ada dan menunjuk pada arah yang sama.

b) Competitive mediation: pengaruh mediasi (a x b) dan pengaruh langsung
(c) keduanya ada dan menunjuk pada arah yang berlawanan.

c) Indirect-only mediation: terdapat pengaruh mediasi (a x b), tetapi tidak
ada pengaruh langsung.

d) Direct-only nonmediation: terdapat pengaruh langsung (c), tetapi tidak
ada pengaruh tidak langsung.

e) No-effect nonmediation: tidak ada pengaruh baik secara langsung
maupun tidak langsung.

Pada pengujian efek mediasi, paremeter uji signifikansi dapat dilihat melalui
Total Effect . Total Effect dapat digunakan untuk melihat efek total pengujian
(direct dan indirect) dengan besaran nilai berdasarkan t-statistik > 1,98 dan p

value > 0,05 yang telah ditentukan.
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3.9 Kerangka Model Penelitian

Penelitian ini menggunakan SmartPLS4 untuk menganalisis data. Menurut
Abillah dan Hartono (2015) partial least square (PLS) adalah analisis persamaan
struktural (SEM) berbasis varian yang dapat menguji dan menilai model pengukuran
serta model struktural pada saat yang bersamaan. Model pengukuran atau outer model
digunakan untuk uji validitas konstruk dan reliabilitas instrumen, sedangkan pengujian
model struktural atau inner model digunakan untuk memprediksi hubungan kausal
antar variabel atau pengujian hipotesis. Berikut ini model penelitian yang dibentuk dari
perumusan masalah:
1. Pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan
2. Pengaruh product quality terhadap purchase decision.
3. Pengaruh advertising creativity terhadap brand image.
4. Pengaruh product quality terhadap brand image.
5. Pengaruh brand image terhadap purchase decision.

6. Brand image memediasi pengaruh advertising creativity terhadap purchase
decision.

7. Brand image memediasi pengaruh product quality terhadap purchase decision.



Gambar 3.3: Kerangka Model Penelitian
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BAB IV
HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Gambaran Umum Perusahaan

PT Sumoda Tama Berkah merupakan perusahaan yang bergerak di bidang Food
& Beverage asal Kota Bogor dan dikenal dengan brand Susu Mbok Darmi. Mbok
Darmi merupakan produk minuman olahan susu pasteurisasi yang bahan bakunya
berasal dari peternak lokal di sekitar Kota Bogor dan disajikan dengan konsep lokal
“jadul” yang berdiri sejak tahun 2013. Outlet Susu Mbok Darmi biasa disebut
menggunakan istilah “gubuk”. Tampilan setiap gubuk Susu Mbok Darmi
menceritakan ciri khas lokal namun juga tetap elegan. Susu Mbok Darmi biasa
menyapa konsumen setianya dengan istilah “Cucu si Mbok”

4.1.1 Profil Perusahaan

Susu Mbok Darmi merupakan pelopor minuman dari olahan susu sapi murni
dengan proses pasteurisasi yang bekerja sama langsung dengan para petani susu
lokal yang memiliki keunggulan varian rasa dari buah asli dengan konsep produk
masa kini. Susu Mbok Darmi memiliki beberapa varian menu seperti Special Mbok
Darmi, Fresh Mbok Darmi dan Premium Mbok Darmi dengan beragam pilihan rasa
yang dikemas dalam dua varian ukuran yaitu Tiny dan Monster. Setiap produk Susu
Mbok Darmi menggunakan bahan baku berkualitas melalui pengendalian mutu dari
hulu ke hilir dan diolah tanpa menggunakan bahan pengawet. Saat ini Susu Mbok
Darmi telah berhasil melebarkan sayapnya hingga memiliki 89 outlet dan total lebih
dari 150 orang karyawan yang terus bertumbuh dan berkembang untuk selalu

mejadi lebih baik. Program & Sertifikasi Perusahaan Program & Proyek Khusus
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Susu Mbok Darmi merupakan susu sapi murni yang diperoses pasteurisasi,
sehingga setiap produk Susu Mbok Darmi yang terjual maka turut serta membantu
mensejahterakan petani susu lokal.

4.1.2 Visi dan Misi Perusahaan

Visi :

Menjadi brand minuman susu pasteurisasi terbaik dan terbesar di Indonesia

Misi :

1. Meningkatkan konsumsi susu dari peternak local

2. Menyajikan susu dengan rasa dan kualitas terbaik

3. Memberikan servis cepat dan ramah di seluruh Indonesia

4.2 Objek Penelitian

Objek penelitian dalam penelitian ini adalah konsumen susu mbok darmi yang
berada di wilayah Kota Bogor. Yang berjumlah 105 responden dengan
menggunakan teknik purposive sampling untuk kriteria respondennya dan
menggunakan teknik accidential sampling dalam penyebaran kuisioner nya.
Karakteristik responden dalam penelitian ini adalah jenis kelamin, usia dan
pekerjaan.

Instrumen kuisioner dalam penelitian ini berjumlah 21 pertanyaan. Kuisioner
tersebut memiliki pernyataan seputar variabel Kualitas Produk (X1) sebanyak 4
pernyataan, Harga (X2) sebanyak 4 pernyataan, Kualitas Pelayanan (X3) sebanyak
5 pertanyaan, Kepuasan Pelanggan (Z) sebanyak 5 pernyataan, dan Loyalitas

Pelanggan sebanyak 3 pernyataan.
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Sebelum melakukan penyebaran kuesioner terhadap 102 responden, peneliti

melakukan pengujian berupa uji instrument terhadap 30 non-responden melalui uji

validitas dan uji reliabilitas terhadap poin-poin pernyataan yang terdapat dalam

kuesioner penelitian. Pengolahan data dalam penelitian ini menggunakan alat analisis

IBM SPSS Statistic 23.

4.3.1 Uji Validitas

Uji validitas ini dilakukan untuk mengukur kevalidan dari item pernyataan

kuesioner. Pada uji validitas ini menggunakan aplikasi SPSS dan r tabel sebesar 0,361

berikut hasil uji validitas.

Tabel 4.1 Hasil Uji Validitas

(Y)

Variabel Indikator R Hitung Keterangan
Kesegaran 0,872 Valid
Kualitas Produk (X1) | Tampilan 0,702 Valid
Rasa 0,766 Valid
Inovasi 0,819 Valid
Keterjangkauan Harga 0,796 Valid
Kesesuaian Harga
Dengan Kualitas 0,746 Valid
Harga (X2) Produk
Kesesuaian Harga .
Dengan Manfaat 0,835 Valid
Memiliki Daya Saing 0,879 valid
Harga
Bukti Fisik 0,799 Valid
Kualitas Layanan (X3) Reliabilitas 0,81 Val!d
Daya Tanggap 0,861 Valid
Kepastian 0,663 Valid
Kepedulian 0,911 Valid
Kepuasan Pelanggan Produk 0,889 Valid
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Proses 0,824 Valid
Peraturan 0,839 Valid
Pelanggan 0,586 Valid
Proaktif 0,88 Valid
Melakukan Pembelian 0,84 valid
) Ulang
Loyalitas Pelanggan
2 Bertahan Pada Produk 0,856 Valid
Mereferensikan 1 Valid

Sumber : SPSS 23 Data Primer, 2024

Berdasarkan tabel diatas, dari 21 pertanyaan yang disajikan semuanya

dinyatakan valid dari hasil uji validitas karena data menujukkan r hitung nya > r

tabel yaitu 0,3610.

4.3.2 Uji Reliabilitas

Setelah melakukan uji validitas pada instrument penelitian, selanjutnya

dilakukan uji reliabilitas dengan teknik Cronbach’s Alpha dimana koefisien

minimal Cronbach’s Alpha adalah >0,6 yang apabila instrument memiliki nilai

Cronbach’s Alpha >0,6, maka instrument tersebut bisa dikatakan reliabel (Ghozali,

2016). Berikut hasil uji reliabilitas.

Tabel 4.2 Hasil Uji Reliabilitas

Variabel Cronbach’s Alpha N Keterangan
Kualitas Produk (X1) 0,76 30 Reliabel
Harga (X2) 0,834 30 Reliabel
Kualitas Layanan (X3) 0,768 30 Reliabel
Kepuasan Pelanggan 0,796 30 Reliabel
2
Loya"ta?ﬁ;'angga” 0,909 30 Reliabel

Sumber : SPSS 23, Data Primer, 2024
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4.4 Hasil Penelitian

4.4.1 Karakteristik Responden

Objek dalam penelitian ini adalah konsumen susu mbok darmi yang
berjumlah sebanyak 105 responden dengan menggunakan teknik purposive
sampling. Karakteristik responden dalam penelitian ini adalah jenis kelamin, usia,
dan pekerjaan. Instrumen kuesioner dalam penelitian ini berjumlah 21 pernyataan.
Kuisoner tersebut memiliki pernyataan seputar variabel Kualitas Produk (X1)
sebanyak 4 pernyataan, Harga (X2) sebanyak 4 pernyataan, Kualitas Layanan (X3)
sebanyak 5 pernyataan, Kepuasan Pelanggan (Z) sebanyak 5 pernyataan dan

Loyalitas Pelanggan () sebanyak 5 pernyataan.

Tabel 4.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

No Jenis Kelamin Jumiah Responden
Orang Persentase (%)
Laki-laki 46 43,80%
Perempuan 59 56,20%
Total 105 100%

Sumber : Hasil Data Kuisioner, diolah 2024

Berdasarkan tabel 4.3, dapat disimpulkan bahwa dari total 105 responden,
diketahui responden penelitian terdiri dari 46 orang laki-laki (43,8%) dan 59 orang
Perempuan (56,2%). Hasil ini menggambarkan bahwa warga Kota Bogor yang
menjadi responden penelitian dan mengkonsumsi susu mbok darmi lebih banyak

adalah perempuan.
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Tabel 4.4 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

. Jumlah Responden
No Usia
Orang Persentase (%)
1 <17 2 1,91%
2 17-24 95 91,48%
3 25- 34 4 4,81%
4 > 40 2 1,91%
Total 105 100%

Sumber : Hasil Data Kuisioner, diolah 2024

Menurut usia, diketahui responden pada penelitian ini memiliki rentang usia
yang beragam mulai dari kurang dari 17 tahun hingga lebih dari 40 tahun. Dari hasil
pengisian kuesioner diketahui responden paling banyak berusia 17-24 tahun 95
orang (91,48%). Responden dengan usia 25-34 tahun tercatat ada sebanyak 4 orang
(4,81%). Responden dengan usia < 17 tahun tercatat ada sebanyak 2 orang (1,91%)
dan yang berusia lebih dari > 40 tahun ada 2 orang (1,91%). Dengan demikian hasil
ini menggambarkan bahwa konsumen susu mbok darmi terdiri dari berbagai
kalangan usia, dimana pada penelitian ini paling banyak adalah Pelajar/mahasiswa

yang berusia 17-24 tahun.

Tabel 4.5 Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan

No Pekerjaan Jumlah Responden
Orang Persentase (%)
1 Mahasiswa/Pelajar 86 82,90%
2 Karyawan Swasta 14 13,33%
3 Pengusaha 1 0,95%
4 Lainnya 3 2,85%
Total 105 100%

Sumber : Hasil Data Kuisioner, diolah 2024

Berdasarkan tabel 4.5 di atas, dapat disimpulkan bahwa karakteristik
responden berdasarkan pekerjaan terdiri dari responden yang bekerja sebagai

pelajar/mahasiswa sebanyak 86 orang atau 82,9% menjadi karakteristik responden



70

terbanyak. Pekerjaan sebagai karyawan swasta sebanyak 14 orang atau 13,33%,

pengusaha sebanyak 1 orang atau 0,95%, dan lainnya sebanyak 3 orang atau 2,85%.

4.4.2 Analisis Deskriptif Variabel Kualitas Produk (X1)

Analisis Deskriptif dilakukan terhadap Kualitas Produk selaku variable

bebas pertama yang terdiri dari empat indikator. Indikator tersebut telah disesuaikan

berdasarkan studi yang dilakukan. Berdasarkan hal tersebut variabel dari Kepuasan

Produk terdiri dari empat indicator, diantaranya: KPR1 yaitu Kesegaran, KPR2

yaitu Tampilan, KPR3 yaitu Rasa, KPR4 yaitu Innovasi.

Tabel 4.6 Hasil Statistik Deskriptif Kualitas Produk

Indikator Skor Jumla | Indek | Kriteri
102314 ]5]6] 7] 8] 9 10| h* | s* a
210122 4|3 1232 17| 31| 105

KPRL 15 10l6] 8 g é 84 | 256 | 153 | 310 | ss7 | %7 | Tingel
0132 5|5 20| 28| 15| 26 | 105

KPRZ 1901219 8 g g 140 | 224 | 135 | 260 | 833 | 833 | Tingg
2121111152 5 | 23| 31| 33| 105

KPR 15143 4 ?, ; 35 | 184 | 279 | 330 | s7s | &7 | Tingal
1120l 3]s é 18 | 29 | 14 | 20 | 105

KPR4 1172 6 80,1 | Tinggi
140 126 | 232 | 126 | 200 | 801

2100
Jumlah 336,9
Rata-rata *** 84522 Tinggi

Sumber : Data Primer, diolah 2024

Keterangan:

* : Akumulasi Frekuensi Jawaban dikali skor masing-masing
** : Jumlah * dibagi 10 (Tingkat skor)

*** - Akumulasi Nilai Indeks (**) semua indikator dibagi jumlah indicator

Berdasarkan tabel hasil statistik deskriptif Kualitas Produk didapati hasil

mengenai nilai rata-rata untuk variabel Kualitas Produk adalah 84,225 dan termasuk

kategori tinggi. Nilai Indeks tertinggi terdapat pada indikator KPR3 yaitu rasa
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sebesar 87,8 dan Nilai Indeks terendah terdapat pada indikator KPR4 yaitu inovasi
sebesar 80,1. Keseluruhan indikator dari Kualitas Produk telah termasuk pada
kategori tinggi. Penilaian indeks tertinggi pada indikator KPR3 yang menyatakan
Susu Mbok Darmi memiliki rasa yang nikmat. Dengan demikian dapat dipahami
bahwa Susu Mbok Darmi belum sepenuhnya mampu mengembangkan inovasi pada
varian rasanya namun tetap menyajikan kualitas rasa yang nikmat.

4.4.3 Analisis Deskriptif Variabel Harga (X2)

Analisis Deskriptif dilakukan terhadap Harga selaku variable bebas kedua
yang terdiri dari empat indikator. Indikator tersebut telah disesuaikan berdasarkan
studi yang dilakukan. Berdasarkan hal tersebut variabel dari Harga terdiri dari
empat indicator menurut Kotler dan Amstrong (2016) diantaranya: H1 yaitu
Keterjangkauan harga, H2 yaitu Kesesuaian harga dengan kualitas produk, H3 yaitu
Kesesuaian harga dengan manfaat, dan H4 yaitu Memiliki daya saing harga. Berikut

ini disajikan hasil perhitungan analisis deskriptif pada variabel Harga

Tabel 4.8 Hasil Statistik Deskriptif Harga

. Skor Jumlah | Indeks L

Indikator 112131245 &6 7 3 9 10 - . Kriteria

3{]1(0(3|2|5]| 10| 37 17 | 27 105 N

H1 84,6 Tinggi
312|10(12|10(30| 70 | 296 | 153 | 270 846

2|(0(2| 0|2 |4] 16| 29 | 20 | 30 105 N

H2 86,6 Tinggi
2|0(6| 0 [10]|24]| 112 | 232 | 180 | 300 866

2|10(3|0 (5|4 ]| 18 | 24 | 22 | 27 105 N

H3 84,6 | Tinggi
2109 0 |25]24| 126 | 192 | 198 | 270 846

210216 |7 19| 33 17 | 18 105 _—

H4 81,4 | Tinggi
2|0(6| 4 |30]|42]| 133 | 264 | 153 | 180 814

Jumlah 337,2 Tinaai

Rata-rata *** 84,3 g9

Sumber : Data Primer, diolah 2024
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Keterangan:

* 1 Akumulasi Frekuensi Jawaban dikali skor masing-masing
** : Jumlah * dibagi 10(Tingkat skor)
*** . Akumulasi Nilai Indeks (**) semua indicator dibagi jumlah indicator

Berdasarkan tabel 4.8 dapat diketahui bahwa variabel Harga memiliki nilai
rata-rata yaitu sebesar 84,3 dengan termasuk dalam kriteria yang tinggi. Pada indeks
tertinggi didapatkan oleh H2 sebesar 86,6 untuk kesesuaian harga dengan kualitas
produk. Kemudian indeks terendah didapatkan pada H4 yaitu 81,4 untuk memiliki
daya saing harga. Indikator kesesuaian harga dengan kualitas produk yaitu H2
menjadi indikator dengan nilai indeks tertinggi dikarenakan Susu Mbok Darmi
memiliki beragam manfaat baik sesuai dengan harga yang ditawarkan, sedangkan
indikator H4 menjadi indikator dengan nilai indeks terendah disebabkan Susu
Mbok Darmi memiliki banyak competitor baik yang langsung maupun tidak
langsung dalam kategori fnb produk minuman.

4.4.4 Analisis Deskriptif Variabel Kualitas Layanan (X3)

Analisis Deskriptif dilakukan terhadap Kualitas Layanan selaku variable
bebas ketiga yang terdiri dari lima indikator. Indikator tersebut telah disesuaikan
berdasarkan studi yang dilakukan. Berdasarkan hal tersebut variabel dari Product
Quality terdiri dari lima indikator menurut Kotler (2016) diantaranya: KPL1 yaitu
bukti fisik, KPL2 yaitu Reliabilitas, KPL3 yaitu daya tanggap, KPL4 yaitu
kepastian dan KPL5 yaitu Kepedulian. Berikut ini disajikan hasil perhitungan

analisis deskriptif pada variabel Kualitas Pelayanan
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Tabel 4.9 Hasil Statistik Deskriptif Kualitas Layanan

Skor
Indikator Jurzlah '”fiks Kriteria
11234 |5]|6 7 8 9 10
112110 1|12 | 24 | 23 | 37 105 .
KPL1 88,7 | Tinggi
143 |0 |20| 6 | 8 |192| 207|370 | 887
111131 |8| 7|15 | 25| 20 | 24 105 .
KPL2 82,3 | Tinggi
1129 | 4 |40|42| 105|200 | 180 | 240 | 823
210|117 |4]12)| 3 | 18 | 24 105 .
KPL3 84,2 | Tinggi
210| 3| 4 (35|24 | 84 | 288|162 | 240 | 842
202 ]0|3]3 7 30 | 25 | 33 105 L
KPL4 88,5 | Tinggi
210| 6 | 0 |15|18| 49 | 240 | 225|330 | 885
3/0| 4139|912 |27 |17 | 21 105 .
KPL5 78,9 | Tinggi
3/0|12|12 45|54 | 84 | 216 | 153 | 210 | 789
Jumlah 422,6 L
Tinggi
Rata-rata *** 84,52

Sumber : Data Primer, diolah 2024
Berdasarkan tabel 4.9 dapat diketahui bahwa variable Kualitas Pelayanan

memiliki nilai rata-rata yaitu sebesar 84,52 dengan termasuk dalam kriteria yang
tinggi. Pada indeks tertinggi didapatkan oleh KPL1 sebesar 88,7 untuk Bukti Fisik.
Kemudian indeks terendah didapatkan pada KPL5 sebesar 78,9 yaitu untuk
Kepedulian. Indikator Bukti Fisik yaitu KPL1 menjadi indikator dengan nilai
indeks tertinggi dikarenakan susu mbok darmi selalu mengedepankan pelayanan
khususnya melalui bukti fisik oleh dairysta susu mbok darmi, sedangkan indikator
Kepedulian yaitu KPL5 menjadi indikator dengan nilai indeks terendah disebabkan
kemudahan membawa produk berupa penawaran paper bag memerlukan biaya
tambahan.
4.4.5. Analisis Deskriptif Variabel Kepuasan Pelanggan (Z)

Analisis Deskriptif dilakukan terhadap Kepuasan Pelanggan selaku variable

moderasi yang terdiri dari lima indikator. Indikator tersebut telah disesuaikan
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berdasarkan studi yang dilakukan. Berdasarkan hal tersebut variabel dari Kepuasan
Pelanggan terdiri dari lima indicator menurut (Paradigma, 2023) diantaranya: KPP1
yaitu Product, KPP2 yaitu Process, KPP3 yaitu Policies, KPP4 yaitu People, dan
KPP5 yaitu Proactivity. Berikut ini disajikan hasil perhitungan analisis deskriptif

pada variabel Kepuasan Pelanggan :

Tabel 4.9 Hasil Statistik Deskriptif Kepuasan Pelanggan

Indikator Skor Junlla Indi:k Kriteri

112(3|4|5|6]| 7 8 | 9 10| N s a
2lo0|lo0|l 1|5 |2| 17|27 | 21| 30| 105

KPP1 2 1 86,7 | Tinggi
2(0/0|4 ||, |119 216|189 | 300 867
112033214 |29 24| 27| 105

KPP2 86 | Tinggi

1140 ; é ; 98 | 232 | 216|270 | 860 9
112(0|1|5|4] 7 | 32|27 |2 | 105

KPP3 2 [ 2 86,6 | Tinggi
14|04 ||, |49 |256 243|260 | 866
111|213 |6|5| 18 | 18 | 28 | 24 | 105

KPP4 84 | Tinggi

11213 ; (3) (3) 126 | 144 | 252 | 240 | 840 9
211|237 |5| 20| 24| 20| 21| 105

KPP5 80,9 | Tinggi

20216 ; g g 140 | 192 | 180 | 210 | 809 99

Jumlah 4242 L

Tinggi

Rata-rata *** 84,84

Sumber : Data Primer, diolah 2024

Keterangan:

* : Akumulasi Frekuensi Jawaban dikali skor masing-masing

** . Jumlah * dibagi 10 (Tingkat skor)

*** . Akumulasi Nilai Indeks (**) semua indicator dibagi jumlah indicator

Berdasarkan tabel 4.9 diatas, dapat diketahui nilai indeks rata-rata pada
variabel Kepuasan Pelanggan yaitu 84,84 dan termasuk kategori tinggi. Penilaian

indeks tertinggi terdapat pada indikator KPP1 yaitu Product sebesar 86,7. Indeks

terendah terdapat pada indikator KPP5 yaitu Proactivity sebesar 80,9. Pada
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penilaian indeks tertinggi pada responden membuktikan bahwa konsumen Susu
Mbok Darmi memiliki kepuasan akan produk dari Susu Mbok Darmi, sedangkan
indikator KPP5 vyaitu Proactivity menjadi indicator dengan nilai indeks terendah
disebabkan Susu Mbok Darmi kurang tanggap dalam melayani keluhan pelanggan
4.4.6. Analisis Deskriptif Variabel Loyalitas Pelanggan (Y)

Analisis Deskriptif dilakukan terhadap Loyalitas Pelanggan selaku variable
terikat yang terdiri dari tiga indikator. Indikator tersebut telah disesuaikan
berdasarkan studi yang dilakukan. Berdasarkan hal tersebut variabel dari Loyalitas
Pelanggan terdiri dari tiga indicator menurut Kotler and Keller (2016) adalah
diantaranya: LP1 yaitu Melakukan Pembelian Ulang, LP2 yaitu Bertahan Pada
Produk, dan PD5 Mereferensikan. Berikut ini disajikan hasil perhitungan analisis

deskriptif pada variabel Loyalitas Pelanggan :

Tabel 4.10 Hasil Statistik Deskriptif Loyalitas Pelanggan

Indikator Skor Junlla Indfk Kriteri
1(2[3|4 |56 8 9 |10 | h S a
2101212119 26 | 24 | 31 105

LP1 5 86,5 | Tinggi
2106|815 4 56 | 208 | 216 | 310 | 865
210(3|1|5|3]| 7 43 | 13 | 28 105

LP2 211 84,8 | Tinggi
21019 4 5| g 49 | 344 | 117 | 280 848
2111113 ]0]| 9] 16 33 16 24 105

LP3 83,3 | Tinggi
2|2[3] 5|02 | % | 264|144 | 240 | 833 %

Jumlah 254,6 L.
Tinggi
Rata-rata *** 84,87

Sumber : Data Primer, diolah 2024

Keterangan:

* : Akumulasi Frekuensi Jawaban dikali skor masing-masing

** : Jumlah * dibagi 10(Tingkat skor)

*** . Akumulasi Nilai Indeks (**) semua indicator dibagi jumlah indicator



76

Berdasarkan tabel 4.10 dapat diketahui bahwa variabel Loyalitas Pelanggan
memiliki nilai rata-rata yaitu sebesar 84,87 dengan termasuk dalam kriteria yang
tinggi. Pada indeks tertinggi didapatkan oleh LP1 sebesar 86,5 untuk Melakukan
Pembelian Ulang. Kemudian indeks terendah didapatkan pada LP3 yaitu 83,3 untuk
Mereferensikan. Indikator Melakukan Pembelian Ulang yaitu LP1 menjadi
indikator dengan nilai indeks tertinggi dikarenakan konsumen merasa puas akan
susu mbok darmi dan akan melakukan pembelian ulang. Sedangkan indikator LP3
menjadi indikator dengan nilai indeks terendah disebabkan karena konsumen
merasa puas namun belum sampai tahap mereferensikan

4.5 Analisis Structural Equation Modelling (SEM)

SEM atau Structural Equation Modelling digunakan sebagai teknik analisis data
untuk membangun dan menguji model statistik dalam bentuk model-model sebab
akibat. SEM mempunyai karakteristik yang bersifat sebagai teknik analisis untuk
penegasan daripada menerangkan. Peneliti menggunakan software SmartPLS 4
dalam menganalisis SEM.

4.5.1 Analisis Pengukuran Model (Outer Model)

Peneliti terlebih dahulu melakukan pengujian terhadap outer model untuk
menguji keabsahan dan kehandalan indikator dari variabel bebas, mediasi dan
terikat. Hal ini dilakukan agar indikator yang tercakup pada masing-masing variable
dapat mewakili variabel latennya dalam melakukan pengujian.
4.5.1.1 Uji Validitas

Uji validitas dilakukan untuk mengetahui kemampuan serta keabsahan

instrument penelitian mengukur apa yang seharusnya diukur (Abdillah &
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Hartono,2015). Untuk mengetahui validitas model penelitian yang dibangun dapat
dilakukan melalui uji validitas konvergen dan diskriminan (Abdillah & Hartono,
2015).
1. Uji Validitas Konvergen

Validitas konvergen dapat dimaknai sebagai seperangkat indikator yang
mewakili satu variabel laten dan yang mendasari variabel laten tersebut (Abdillah
& Hartono, 2015). Semakin tinggi nilai loading factor, maka semakin penting
peranan loading dalam menginterpretasi matrik faktor. Rule of Thumb yang
digunakan untuk validitas konvergen adalah outer loading >0.5, communality >0.5
dan AVE (Average Variance Extraced) >0.5, jika pada perhitungan menghasilkan
nilai outer loading <0.5, maka indikator tersebut akan dihapus atau di-drop karena
memiliki convergent validity yang rendah, artinya tidak memenuhi syarat
(Ichwanudin, 2018). Berikut ini adalah output perhitungan terhadap outer model

yang telah dilakukan:
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Gambar 4.1 Tampilan Output Model Pengukuran (Outer Model)

Berdasarkan Gambar 4.1 hasil output SmartPLS 4 menunjukkan bahwa
terlihat sudah memiliki convergen validity karena pada loading factor nilainya di
atas 0,5. Pada variabel Kualitas Produk (KPR) nilai indikator-indikatornya untuk
KPR1 sebesar 0,837, KPR2 sebesar 0,780, KPR3 sebesar 0,691, dan pada KPR4
sebesar 0,774. Pada variabel Harga (H) nilai indikator-indikatornya untuk H1
sebesar 0,869, H2 sebesar 0,879, H3 sebesar 0,906,dan pada H4 sebesar 0,803. Pada
variabel Kualitas Pelayanan (KPL) nilai indikator- indikatornya untuk KPL1
sebesar 0,792, KPL2 sebesar 0,833, KPL3 sebesar 0,911, KPL4 sebesar 0,735, dan
KPL5 sebesar 0,636. Pada variabel Kepuasan Pelanggan (KPP) nilai indikator-
indikatornya untuk KPP1 sebesar 0,810, KPP2 sebesar 0,862, KPP3 sebesar 0,864,

KPP4 sebesar 0,848, dan KPP5 sebesar 0,751. Dan pada variable Loyalitas
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Pelanggan (LP) nilai indicator-indikatornya untuk LP1 sebesar 0,926, LP2 sebesar

0,907, dan LP3 sebesar 0,863. Karena semua loading factornya memiliki nilai > 0,5

artinya model sudah layak untuk dianalisis lebih lanjut.

Tabel 4.11. Hasil Pengujian Average Variance Extraced

Variabel AVE OAVE
Kualitas Produk 0,771 0,879
Harga 0,699 0,837
Kualitas Pelayanan 0,649 0,806
Kepuasan Pelanggan 0,762 0,873
Loyalitas Pelanggan 0,71 0,843

Sumber : Data Primer, diolah 2024

Berdasarkan tabel hasil pengujian Average Variance Extraced (AVE)

diatas, pada penelitian ini nilai AVE untuk masing-masing konstruk atau variabel

memiliki nilai >0,5. Kualitas Produk memiliki nilai AVE sebesar 0,771, Harga

memiliki nilai AVE sebesar 0,699, Kualitas Pelayanan memiliki nilai AVE 0,649,

Kepuasan Pelanggan memiliki nilai AVE sebesar 0,762 dan Loyalitas Pelanggan

menunjukkan nilai AVE sebesar 0,710. Hasil yang telah didapat menunjukkan

bahwa masing-masing konstruk telah memenuhi persyaratan convergent validity

pada model yang telah diuji dengan nilai AVE >0,5.

Tabel 4.12 Skor Outer Loading

Kualitas Harga Kualitas Kepuasan Loyalitas
Produk Pelayanan Pelanggan Pelanggan

KPR1 0.837

KPR2 0.780

KPR3 0.791

KPR4 0.774

H1 0.869

H2 0.879

H3 0.906

H4 0.803

KPL1 0.792

KPL2 0.833
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KPL3 0.911

KPL4 0.735

KPL5 0.736

KPP1 0.810

KPP2 0.862

KPP3 0.864

KPP4 0.848

KPP5 0.751

LP1 0.926
LP2 0.907
LP3 0.863

Sumber : Data Primer, diolah 2024

Berdasarkan hasil pengujian model pengukuran pada tabel diatas dengan jumlah

responden sebesar 105, maka dapat dijelaskan sebagai berikut :

Konstruk Kualitas Produk diukur dengan menggunakan indikator KPR1-
KPR4. Semua konstruk Kualitas Produk valid karena memiliki faktor
loading > 0,5, nilai AVE > 0,5 dan communality > 0,5.

Konstruk Harga diukur dengan menggunakan indikator H1-H4. Semua
konstruk Harga valid karena memiliki faktor loading > 0,5, nilai AVE > 0,5
dan communality >0,5.

Konstruk Kualitas Layanan diukur dengan menggunakan indikator KPL1-
KPL5. Semua konstruk Kualitas Layanan valid karena memiliki faktor
loading > 0,5, nilai AVE > 0,5 dan communality > 0,5.

Konstruk Kepuasan Pelanggan diukur dengan menggunakan indikator
KPP1-KPP4. Semua konstruk Kepuasan Pelanggan valid karena memiliki

faktor loading > 0,5, nilai AVE > 0,5 dan communality > 0,5.
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Parameter untuk mengukur uji validitas diskriminan adalah dengan

membandingkan nilai cross loading masing-masing indikator dalam satu konstruk

dengan konstruk lainnya. Konstruk dapat dikatakan valid apabila nilai masing-

masing indikator dalam suatu konstruk lebih besar dari indikator pada konstruk

lainnya (Abdillah & Hartono 2015).

Tabel 4.13 Cross Loading

Validitas Diskriminan

Kualitas Harga Kualitas Kepuasan Loyalitas
Produk Pelayanan | Pelanggan | Pelanggan
KPR1 0.837 0.596 0.569 0.632 0.603
KPR2 0.780 0.471 0.630 0.707 0.522
KPR3 0.791 0.471 0.395 0.476 0.484
KPR4 0.774 0.601 0.520 0.586 0.544
H1 0.600 0.869 0.471 0.573 0.583
H2 0.577 0.879 0.587 0.557 0.618
H3 0.645 0.906 0.567 0.607 0.649
H4 0.574 0.803 0.553 0.583 0.559
KPL1 0.524 0.499 0.792 0.671 0.485
KPL2 0.510 0.427 0.833 0.681 0.479
KPL3 0.641 0.598 0.911 0.799 0.561
KPL4 0.536 0.474 0.735 0.596 0.531
KPL5 0.512 0.477 0.736 0.501 0.406
KPP1 0.731 0.713 0.634 0.810 0.792
KPP2 0.706 0.511 0.724 0.862 0.651
KPP3 0.685 0.535 0.760 0.864 0.610
KPP4 0.582 0.532 0.768 0.848 0.638
KPP5 0.516 0.459 0.557 0.751 0.531
LP1 0.692 0.664 0.622 0.737 0.926
LP2 0.632 0.587 0.550 0.710 0.907
LP3 0.556 0.629 0.520 0.670 0.863

Sumber : Data Primer, diolah 2024

Suatu indikator dapat dikatakan valid apabila loading factor tertinggi terdapat

pada konstruk variabel laten yang dituju dibandingkan dengan loading factor

konstruk lainnya. Berdasarkan tabel 4.15 didapati hasil pengujian validitas

diskriminan sebagai berikut:
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e Indikator Kualitas Produk (KPR1-KPR4) mempunyai nilai loading factor
yang lebih tinggi pada variabel latennya dibandingkan nilai loading factor
variable laten lainnya.

e Indikator Harga (H1-H4) mempunyai nilai loading factor yang lebih tinggi
pada variabel latennya dibandingkan nilai loading factor variabel laten
lainnya.

e Indikator Kualitas Layanan (KPL1-KPL5) mempunyai nilai loading factor
yang lebih tinggi pada variabel latennya dibandingkan nilai loading factor
variabel laten lainnya.

e Indikator Kepuasan Pelanggan (KPP1-KPP5) mempunyai nilai loading
factor yang lebih tinggi pada variabel latennya dibandingkan nilai loading
factor variabel laten lainnya.

e Indikator Loyalitas Pelanggan (LP1-LP3) mempunyai nilai loading factor
yang lebih tinggi pada variabel latennya dibandingkan nilai loading factor
variabel laten lainnya.

Berdasarkan tabel 4.13 di atas menunjukkan bahwa nilai loading dari masing-
masing indikator terhadap variabel latennya lebih besar daripada nilai cross loading.
Hal ini berarti model penelitian yang diuji telah memenuhi persyaratan validitas
diskriminan.
4.5.1.2 Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas digunakan untuk mengukur konsistensi serta kehandalan dari
sebuah alat ukur yang menunjukkan akurasi, konsistensi dan ketepatan alat ukur

(Abdillah, 2015). Uji reliabilitas dilakukan dengan menggunakan dua metode, yaitu
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Cronbach’s Alpha >0.6 dan Composite Reliability >0.7 (Abdillah, 2015). Berikut
hasil pengujian reliabilitas pada penelitian ini:

Tabel 4.14 Hasil Pengujian Reliabilitas

Variabel Cronbach's Alpha (CA) Composite Reliability (CR)
Kualitas Produk 0.773 0.855
Harga 0.887 0.922
Kualitas Pelayanan 0.842 0.889
Kepuasan Pelanggan 0.885 0.916
Loyalitas Pelanggan 0.881 0.927

Sumber : Data Primer, diolah 2024

Berdasarkan tabel diatas, dapat diketahui masing-masing nilai konstruk
dapat dikatan reliabel. Hal ini ditunjukkan dengan nilai Cronbach’s Alpha pada
masing-masing konstruk > 0,6 dan nilai Composite Reliability pada masing-masing
>0,7.
4.5.2 Analisis Model Struktural (Inner Model)

Inner Model pada SmartPLS digunakan untuk menguji hipotesis langsung
dan hipotesis tidak langsung. Model strukutral atau biasa disebut Inner Model
dievaluasi dengan menggunakan R Square untuk variabel terikat dan nilai koefisien
jalur atau path coefficient untuk variabel bebas yang kemudian nilai signifikansinya
berdasarkan nilai t-hitung atau t-statistik pada setiap path (Abdillah & Hartono,
2015). Hasil perhitungan R Square yang dijelaskan pada variabel terikat sebaiknya
>0.1 atau >10% (lebih tinggi nilainya, akan semakinn baik) sehingga dapat
dikatakan bahwa konstruk dependennya baik (Ichwanudin, 2018). Untuk
mengevaluasi model struktural dapat dilakukan dengan melihat pada konstruk

dependen serta ditunjukkan t-values dan path coefficient. Nilai digunakan untuk
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mengukur tingkat variasi perubahan variabel bebas terhadap variabel terikat dan

mempunyai pengaruh substansi (Abdillah & Hartono, 2015).

Tabel 4.15. Hasil Perhitungan R Square

Variabel R Square R Square Adjusted
Kepuasan Pelanggan 0,79 0,782
Loyalitas Pelanggan 0,681 0,668

Sumber : Data Primer, diolah 2024

Berdasarkan tabel di atas dapat disimpulkan bahwa pengujian terhadap
model struktural menunjukkan variabel Kepuasan Pelanggan memiliki nilai R
Square sebesar 0,790 yang berarti bahwa 79% telah dijelaskan oleh variabel
Kualitas Produk, Harga, dan Kualitas Pelayanan dan 21% dijelaskan oleh variabel
lainnya. Sedangkan untuk variabel Loyalitas Pelanggan memiliki nilai R Square
sebesar 0,681 yang memiliki arti bahwa 68,1% varian dari variabel Loyalitas
Pelanggan telah dijelaskan oleh variabel pada penelitian ini yaitu Kualitas Produk,
Harga, Kualitas Pelayanan serta Kepuasan Pe;anggan dan 31,9% dijelaskan oleh
variabel lainnya yang tidak menjadi bagian penelitian ini.
4.5.2.1 Uji Hipotesis

Hasil pengujian hipotesis digunakan dengan melihat t-statistik, serta jalur
koefisien pada pengujian bootstraping. Nilai p value yang menjadi acuan digunakan
untuk menunjukkan signifikansi hubungan langsung antar variabel, sedangkan path
coefficients menunjukkan sifat hubungan langsung antar konstruk. Pada pengujian
hipotesis yang mengacu pada nilai t-statistik, maka untuk alpha 5% nilai t-tabel
yang digunakan adalah >1,98. Penerimaan atau penola\kan hipotesa yang telah diuji
digunakan suatu probabilitas dengan nilai p value <0,05. Maka, Ha diterima dan Ho

ditolak jika p value <0,05.
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1. Direct Effect

Direct Effect merupakan tahap pengujian terhadap hubungan langsung antara
variabel bebas dengan variabel terikat yang bertujuan untuk mengetahui seberapa
besar pengaruh dan signifikansi pada masing-masing hipotesa yang diajukan. Pada

tabel di bawah ini didapati hasil pengujian direct effect sebagai berikut:

Tabel 4.16 Direct Effect

Sample | Mein | Dwiaton | TStic | Pvalue
KPR - LP 0.100 0.103 0.115 0.865 0.387
H-LP 0.302 0.293 0.107 2.825 0.005
KPL - LP 0.172 0.171 0.142 1.213 0.225
KPR - KPP 0.352 0.313 0.105 3.137 0.002
H - KPP 0.090 0.077 0.110 0.634 0.526
KPL - KPP 0.534 0.557 0.090 6.032 0.000
KPP - LP 0.648 0.653 0.155 4.193 0.000

Sumber : Data Primer, diolah 2024
Berdasarkan tabel direct effect di atas, maka hasil pengujian langsung pada masing-
masing hipotesis adalah sebagai berikut:

e Hipotesis 1: Hasil penelitian yang telah dilakukan pada Kualitas Produk
terhadap Loyalitas Pelanggan menunjukkan hasil bahwa terjadinya
pengaruh positif tetapi tidak berpengaruh signifikan pada hubungan
langsung tersebut. Hal ini dibuktikan dengan koefisien parameter bernilai
0,100. Berdasarkan pengolahan data yang telah dilakukan didapati hasil
yang menunjukkan bahwa nilai t-statistik < t-tabel yaitu sebesar 0,865
(<1,98) dengan nilai p value sebesar 0,387 (>0,05).

e Hipotesis 2: Hasil penelitian yang telah dilakukan pada Harga terhadap
Loyalitas Pelanggan menunjukkan hasil bahwa terjadinya pengaruh positif

dan signifikan pada hubungan langsung tersebut. Hal ini dibuktikan dengan
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koefisien parameter bernilai 0,302. Berdasarkan pengolahan data yang telah
dilakukan didapati hasil yang menunjukkan bahwa nilai t-statistik > t-tabel
yaitu sebesar 2,825 (>1,98) dengan nilai p value sebesar 0,005 (<0,05).
Hipotesis 3: Hasil penelitian yang telah dilakukan pada Kualitas Pelayanan
terhadap Loyalitas Pelanggan menunjukkan hasil bahwa terjadinya
pengaruh positif tetapi tidak berpengaruh signifikan pada hubungan
langsung tersebut. Hal ini dibuktikan dengan koefisien parameter bernilai
0,172. Berdasarkan pengolahan data yang telah dilakukan didapati hasil
yang menunjukkan bahwa nilai t-statistik < t-tabel yaitu sebesar 1,213
(<1,98) dengan nilai p value sebesar 0,225 (>0,05).

Hipotesis 4: Hasil penelitian yang telah dilakukan pada Kualitas Produk
terhadap Kepuasan Pelanggan menunjukkan hasil bahwa terjadinya
pengaruh positif dan signifikan pada hubungan langsung tersebut. Hal ini
dibuktikan dengan koefisien parameter bernilai 0,352. Berdasarkan
pengolahan data yang telah dilakukan didapati hasil yang menunjukkan
bahwa nilai t-statistik > t-tabel yaitu sebesar 3,137 (>1,98) dengan nilai p
value sebesar 0,002 (<0,05).

Hipotesis 5: Hasil penelitian yang telah dilakukan pada Harga terhadap
Kepuasan Pelanggan menunjukkan hasil bahwa terjadinya pengaruh positif
tetapi tidak berpengaruh signifikan pada hubungan langsung tersebut. Hal
ini dibuktikan dengan koefisien parameter bernilai 0,090. Berdasarkan

pengolahan data yang telah dilakukan didapati hasil yang menunjukkan
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bahwa nilai t-statistik < t-tabel yaitu sebesar 0,634 (<1,98) dengan nilai p
value sebesar 0,526 (>0,05).

Hipotesis 6 : Hasil penelitian yang telah dilakukan pada Kualitas Pelayanan
terhadap Kepuasan Pelanggan menunjukkan hasil bahwa terjadinya
pengaruh positif dan signifikan pada hubungan langsung tersebut. Hal ini
dibuktikan dengan koefisien parameter bernilai 0,534. Berdasarkan
pengolahan data yang telah dilakukan didapati hasil yang menunjukkan
bahwa nilai t-statistik > t-tabel yaitu sebesar 6,032 (>1,98) dengan nilai p
value sebesar 0,000 (<0,05).

Hipotesis 7 : Hasil penelitian yang telah dilakukan pada Kepuasan
Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan menunjukkan hasil bahwa
terjadinya pengaruh positif dan signifikan pada hubungan langsung
tersebut. Hal ini dibuktikan dengan koefisien parameter bernilai 0,648.
Berdasarkan pengolahan data yang telah dilakukan didapati hasil yang
menunjukkan bahwa nilai t-statistik > t-tabel yaitu sebesar 4,193 (>1,98)

dengan nilai p value sebesar 0,000 (<0,05).

Tabel 4.17 Ringkasan Hasil Pengujian Direct Effect

Hipotesis Hubungan Antar Variabel Hasil
Hipotesis 1 E;J;;ilti?;sPlgg:jaunlz];r:adap Tidak Signifikan
Hipotesis 2 g;gynaggegsadap Loyalitas Signifikan
Hipotesis 3 E(‘j;;ilﬁ‘;sps(ﬁ;ﬁgggrferhadap Tidak Signifikan
Hipotesis 4 ﬁg;{j;izsgoec:gsgtsgzadap Signifikan
Hipotesis 5 ;':I;gnag;e;“adap Kepuasan Tidak Signifikan




Hipotesis 6

Kualitas Pelayanan terhadap
Kepuasan Pelanggan
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Signifikan

Hipotesis 7

Kepuasan Pelanggan terhadap
Loyalitas Pelanggan

Signifikan

Sumber : Data Primer, diolah 2024

2. Indirect Effect

Indirect Effect merupakan tahap pengujian terhadap hubungan tidak langsung

antara variabel bebas dengan variabel terikat yang bertujuan untuk mengetahui

seberapa besar peran variabel mediasi dalam meningkatkan atau merubah hasil dan

signifikansi pada hipotesa yang diajukan. Pada tabel di bawah ini didapati hasil

pengujian indirect effect sebagai berikut:

Tabel 4.18 Indirect Effect

| st | sl | i | v
R 0.214 0.204 0.085 2515 0.012
H - KPP - LP 0.045 0.053 0.076 0.593 0.553
KR 0.352 0.362 0.100 3,538 0.000

Sumber : Data Primer, diolah 2024

Berdasarkan tabel indirect effect di atas, maka diperoleh hasil pengujian hubungan

tidak langsung (indirect effect) antar konstruk. Oleh karena itu, diperoleh hasil

pengujian mediasi sebagai berikut:

e Hipotesis 8: Hasil penelitian yang telah dilakukan mengenai hubungan

antara Kualitas Produk terhadap Loyalitas Pelanggan yang dimediasi oleh

Kepuasan Pelanggan menunjukkan hasil berpengaruh positif dan signifikan.

Hal ini dibuktikan dengan nilai koefisien beta sebesar 0,214 dengan nilai t-

statistik yaitu 2,215 (>1,98) serta nilai signifikansi p value 0,012 (<0,05).

Dengan hasil ini dapat disimpulkan bahwa variabel Kepuasan Pelanggan
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mampu memediasi secara sempurna (full mediation) hubungan antara
Kualitas Produk terhadap Loyalitas Pelanggan.

Hipotesis 9: Hasil penelitian yang telah dilakukan mengenai hubungan
antara Harga terhadap Loyalitas yang dimediasi oleh Kepuasan Pelanggan
menunjukkan hasil berpengaruh positif tetapi tidak berpengaruh signifikan.
Hal ini dibuktikan dengan nilai koefisien beta sebesar 0,045 dengan nilai t-
statistik yaitu 0,593 (<1,98) serta nilai signifikansi p value 0,553 (>0,05).
Dengan hasil ini dapat disimpulkan bahwa variabel Kepuasan Pelanggan
tidak mampu memediasi secara penuh (full mediation) hubungan antara
Harga terhadap Loyalitas Pelanggan.

Hipotesis 10 : Hasil penelitian yang telah dilakukan mengenai hubungan
antara Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan yang dimediasi
oleh Kepuasan Pelanggan menunjukkan hasil berpengaruh positif dan
signifikan. Hal ini dibuktikan dengan nilai koefisien beta sebesar 0,352
dengan nilai t-statistik yaitu 3,538 (>1,98) serta nilai signifikansi p value
0,000 (<0,05). Dengan hasil ini dapat disimpulkan bahwa variabel
Kepuasan Pelanggan mampu memediasi secara sempurna (full mediation)

hubungan antara Kualitas Produk terhadap Loyalitas Pelanggan.
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Tabel 4.19 Ringkasan Hasil Pengujian Indirect Effect

Hipotesis Hubungan Antar Variabel

Hasil

Kualitas Produk - Kepuasan
Hipotesis 8 Pelanggan - Loyalitas
Pelanggan

Signifikan

Hipotesis 9 Loyalitas Pelanggan

Harga - Kepuasan Pelanggan -

Tidak Signifikan

Kualitas Pelayanan -
Hipotesis 10 Kepuasan Pelanggan -
Loyalitas Pelanggan

Signifikan

Sumber : Data Primer, diolah 2024

4.6 Pembahasan

Pembahasan berisi mengenai hasil penelitian

yang telah diuji secara

keseluruhan beserta interpretasi pada masing-masing pengujian. Berikut ini

merupakan pembahasan dari keseluruhan pengujian dan hasil pengujian hipotesis

terhadap penelitian yang telah dilakukan.

e Hipotesis 1: Hasil penelitian yang telah dilakukan menunjukkan bahwa

Kualitas Produk memiliki arah hubungan positif dan tetapi tidak

berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Hal ini dibuktikan

dengan koefisien parameter sebesar 0,100. Hasil dari pengolahan data yang

telah dilakukan didapatkan nilai t-statistik sebesar 0,865 (<1,98) dan

signifikansi dengan nilai p value sebesar 0,387 (>0,05). Hasil penelitian ini

memiliki perbedaan hasil yang sudah dilakukan oleh peneliti terdahulu

seperti oleh Dita Putri Anggraeni et al., (2016), Fenny Indrawati (2020),

Rika Asnawi Nyonyie et al., (2019), Dipo Hardi Dewantoro et al., (2021),

Miswanto., (2019) yang menyatakan hasil bahwa Kualitas Produk

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Maka dari

itu, Ha diterima dan hipotesis pertama pada penelitian ini ditolak.




91

Berdasarkan hasil yang telah dikemukakan dapat diartikan bahwa Kualitas
Produk pada susu mbok darmi belum mampu meningkatkan Loyalitas
Pelanggan. Dalam hal ini, susu mbok darmi perlu meningkatkan kualitas
produknya agar keputusan pembelian meningkat.

Hipotesis 2: Hasil penelitian yang telah dilakukan menunjukkan bahwa
Harga memiliki arah hubungan positif dan signifikan terhadap Loyalitas
Pelanggan. Hal ini dibuktikan dengan koefisien parameter sebesar 0,302.
Hasil dari pengolahan data yang telah dilakukan didapatkan nilai t-statistik
sebesar 2,825 (>1,98) dan signifikansi dengan nilai p value sebesar 0,005
(<0,05). Hasil penelitian ini memiliki hasil serupa yang sudah dilakukan
oleh peneliti terdahulu seperti Maulidia Adinda Pramesti., & Uswatun
Chasanah., (2021), Ilham Kudratul Alam et al., (2022), Maharesta Luthfiana
Nofindri et al., (2021), Retno Ayu Dewi Novitawati et al., (2019), dan
Aditya Eka Wibowo., (2021) dalam hasil penelitiannya menyebutkan
bahwa Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas
Pelanggan. Artinya adalah harga yang ditawarkan oleh susu mbok darmi
dalam Kkategori terjangkau dan membuat konsumen cukup loyal untuk
melakukan pembelian ulang. Dengan hasil bahwa Harga berpengaruh
positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Maka dari itu, Ha
diterima dan hipotesis kedua pada penelitian ini diterima.

Berdasarkan hasil yang telah dikemukakan dapat diartikan bahwa Harga
yang ditawarkan susu mbok darmi sudah terjangkau dan mampu membuat

konsumen menjadi loyal untuk melakukan pembelian ulang
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Hipotesis 3: Hasil penelitian yang telah dilakukan menunjukkan bahwa
Kualitas Pelayanan memiliki arah hubungan positif, tetapi tidak
berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Hal ini dibuktikan
dengan koefisien parameter sebesar 0,172. Hasil dari pengolahan data yang
telah dilakukan didapatkan nilai t-statistik sebesar 1,213 (<1,98) dan
signifikansi dengan nilai p value sebesar 0,225 (>0,05). Hasil penelitian ini
memiliki perbedaan hasil yang sudah dilakukan oleh peneliti terdahulu
seperti oleh | Gede Benny Subawa et al., (2020), Risma Ismatul Muhibbah.,
(2022), Chusnul Rofiah et al., (2017), | Kadek Agus Maha Putra et al.,
(2021) dan Wilyanto Agiesta et al., (2021) yang menyatakan hasil bahwa
Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas
Pelanggan. Artinya semakin tinggi Kualitas Pelayanan maka akan
meningkatkan Loyalitas Pelanggan. Dengan hasil bahwa Kualitas
Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan.
Demikian, Ho diterima dan hipotesis ketiga pada penelitian ini ditolak.
Berdasarkan hasil yang telah dikemukakan dapat diartikan bahwa Kualitas
Pelayanan yang diberikan susu mbok darmi belum mampu meningkatkan
Loyalitas Pelanggan. Dalam hal ini, susu mbok darmi perlu meningkatkan
Kualitas Pelayanannya agar Loyalitas Pelanggan meningkat.

Hipotesis 4: Hasil penelitian yang telah dilakukan menunjukkan bahwa
Kualitas Produk memiliki arah hubungan positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan. Hal ini dibuktikan dengan koefisien parameter

sebesar 0,352. Hasil dari pengolahan data yang telah dilakukan didapatkan
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nilai t-statistik sebesar 3,137 (>1,98) dan signifikansi dengan nilai p value
sebesar 0,002 (<0,05). Hasil penelitian ini memiliki hasil serupa yang sudah
dilakukan oleh peneliti terdahulu seperti Afnina & Yulia Hastuti., (2018),
Husnul Khotimah & Doddi Prastuti (2020), Natasya Pricillia Tamon et al.,
(2021), Devina Martina Lieyanto & Bruno Hami Pahar., (2021) dan Dewi
Sartika & Agustin Basriani., (2018) menyatakan hasil bahwa Kualitas
Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan.
Maka dari itu, Ha diterima dan hipotesis pada penelitian ini diterima.
Berdasarkan hasil yang telah dikemukakan dapat diartikan bahwa semakin
baik Kualitas Produk maka akan semakin tinggi Kepuasan Pelanggan. Oleh
karena itu, susu mbok darmi perlu meningkatkan kualitas produknya agar
memberikan dampak peningkatan pada kepuasan konsumen.

Hipotesis 5: Hasil penelitian yang telah dilakukan menunjukkan bahwa
Harga memiliki arah hubungan positif, tetapi tidak berpengaruh signifikan
terhadap Kepuasan Pelanggan. Hal ini dibuktikan dengan koefisien
parameter sebesar 0,090. Hasil dari pengolahan data yang telah dilakukan
didapatkan nilai t-statistik sebesar 0,634 (<1,98) dan signifikansi dengan
nilai p value sebesar 0,526 (>0,05). Hasil penelitian ini memiliki perbedaan
hasil yang sudah dilakukan oleh peneliti terdahulu seperti oleh
Widyaningsih Putri Ariyanti et al., (2022), Ferdinand Napitupulu., (2019),
Yusuf Suhardi et al., (2022), Irwin Sukrisno Sugeng et al., (2018) dan
Gabriel Deka Putranusa., (2019) yang menyatakan hasil bahwa Harga

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Artinya
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Harga yang terjangkau maka akan meningkatkan Kepuasan Pelanggan.
Dengan hasil bahwa Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap
purchase decision. Demikian, Ho diterima dan hipotesis kedua pada
penelitian ini ditolak. Berdasarkan hasil yang telah dikemukakan dapat
diartikan bahwa Harga yang terjangkau saja belum cukup untuk
memberikan Kepuasan Pelanggan . Dalam hal ini susu mbok darmi perlu
mengkaji ulang mengapa pelanggan tidak puas dengan harga yang
terjangkau tersebut.

Hipotesis 6: Hasil penelitian yang telah dilakukan menunjukkan bahwa
Kualitas Pelayanan memiliki arah hubungan positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan. Hal ini dibuktikan dengan koefisien parameter
sebesar 0,534. Hasil dari pengolahan data yang telah dilakukan didapatkan
nilai t-statistik sebesar 6,032 (>1,98) dan signifikansi dengan nilai p value
sebesar 0,000 (<0,05). Hasil penelitian ini memiliki hasil serupa yang sudah
dilakukan oleh peneliti terdahulu seperti Lu’Lu Ui Maknunah & Endang
Astuningtyas., (2021), Fachrul Alfajar et al., (2021), Ria N. R Raintung et
al., (2021), Fitria Wulandari., (2020) dan Irmayanti Sulistiaty Thamrin.,
(2017) menyatakan hasil bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Maka dari itu, Ha diterima dan
hipotesis pada penelitian ini diterima. Berdasarkan hasil yang telah
dikemukakan dapat diartikan bahwa semakin baik Kualitas Pelayanan maka

akan semakin tinggi Kepuasan Pelanggan. Oleh karena itu, susu mbok
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darmi perlu meningkatkan kualitas pelayanannya agar memberikan dampak
peningkatan pada kepuasan konsumen.

Hipotesis 7: Hasil penelitian yang telah dilakukan menunjukkan bahwa
Kepuasan Pelanggan memiliki arah hubungan positif dan signifikan
terhadap Loyalitas Pelanggan. Hal ini dibuktikan dengan koefisien
parameter sebesar 0,648. Hasil dari pengolahan data yang telah dilakukan
didapatkan nilai t-statistik sebesar 4,193 (>1,98) dan signifikansi dengan
nilai p value sebesar 0,000 (<0,05). Hasil penelitian ini memiliki hasil
serupa yang sudah dilakukan oleh peneliti terdahulu seperti N.P.S. Supertini
et al., (2020), Dedek Kurniawan Gultom (2020), Gita Oktaviani (2019),
Putra Bayu Pratama (2015) dan Sucihati & Subartini et al., (2022)
menyatakan hasil bahwa Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Maka dari itu, Ha diterima dan
hipotesis ketujuh pada penelitian ini diterima. Berdasarkan hasil yang telah
dikemukakan dapat diartikan bahwa semakin tinggi Kepuasan Pelanggan
maka akan semakin tinggi Loyalitas Pelanggan. Oleh karena itu, susu mbok
darmi perlu meningkatkan kepuasan pelanggannya agar memberikan
dampak peningkatan pada loyalitas pelanggan.

Hipotesis 8: Hasil penelitian yang telah dilakukan mengenai hubungan
antara Kualitas Produk terhadap Loyalitas Pelanggan yang dimediasi oleh
Kepuasan Pelanggan menunjukkan hasil bahwa terjadinya pengaruh positif
dan signifikan. Hal ini dibuktikan dengan koefisien parameter bernilai

0,214. Berdasarkan pengolahan data yang telah dilakukan didapati hasil
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yang menunjukkan bahwa nilai t-statistik > t-tabel yaitu sebesar 2,515
(>1,98) dengan nilai p value sebesar 0,012 (<0,05). Hasil penelitian ini
memiliki hasil serupa yang dilakukan oleh Dipo Hadi Dewantoro et al.,
(2021), Leni Kurnia Dewi & Anindhyta Budiarti., (2021) Abdurrahman
Putra Palilati et al., (2022), Ana Mustafidah et al., (2023), dan Ricky
Shevchenko et al., (2024) yang menyatakan hasil bahwa variabel Kepuasan
Pelanggan mampu memediasi secara sempurna (full mediation) hubungan
antara Kualitas Produk terhadap Loyalitas Pelanggan. Hal ini dikarenakan
pengaruh langsung Kualitas Produk terhadap Loyalitas Pelanggan memiliki
hasil positif dan berpengaruh signifikan sehingga kehadiran Kepuasan
Pelanggan sebagai variable mediasi dapat merubah hasil penelitian
langsung sebelumnya. Oleh karena itu, Ha diterima yang berarti hipotesis
kedelapan dapat diterima.

Hipotesis 9: Hasil penelitian yang telah dilakukan mengenai hubungan
antara Harga terhadap Loyalitas Pelanggan yang dimediasi oleh Kepuasan
Pelanggan menunjukkan hasil bahwa terjadinya pengaruh positif tetapi
tidak berpengaruh signifikan. Hal ini dibuktikan dengan koefisien parameter
bernilai 0,045. Berdasarkan pengolahan data yang telah dilakukan didapati
hasil yang menunjukkan bahwa nilai t-statistik < t-tabel yaitu sebesar 0,593
(<1,98) dengan nilai p value sebesar 0,553 (>0,05). Hasil penelitian ini
memiliki perbedaan hasil dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh
peneliti sebelumnya seperti Badrus Salam Khaidar Ali ., (2016), Deddy

Rakhmad Hidayat & Peridawaty., (2020), | Putu Eka Astra Prasada & Ni
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Wayan Ekawati., (2018), Fifin Anggraini & Anindhyta Budiarti., (2020),
dan Muhammad Abdilla Wiguna & Sri Padmantyo (2023) menyatakan
dalam penelitannya bahwa Harga memiliki pengaruh positif dan signifikan
terdapat Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan. Hasil ini dapat
disimpulkan bahwa variabel Kepuasan Pelanggan tidak mampu memediasi
secara sempurna (full mediation) hubungan antara Harga terhadap Loyalitas
Pelanggan. Hal ini dikarenakan pengaruh langsung Harga terhadap
Loyalitas Pelanggan memiliki hasil positif tetapi tidak berpengaruh
signifikan sehingga kehadiran Kepuasan Pelanggan sebagai variable
mediasi secara sempurna (full mediation) karena merubah hasil penelitian
langsung sebelumnya. Oleh karena itu, Ho ditolak yang berarti hipotesis
kesembilan tidak dapat diterima.

Hipotesis 10: Hasil penelitian yang telah dilakukan mengenai hubungan
antara Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan yang dimediasi
oleh Kepuasan Pelanggan menunjukkan hasil bahwa terjadinya pengaruh
positif dan signifikan. Hal ini dibuktikan dengan koefisien parameter
bernilai 0,352. Berdasarkan pengolahan data yang telah dilakukan didapati
hasil yang menunjukkan bahwa nilai t-statistik > t-tabel yaitu sebesar 3,538
(>1,98) dengan nilai p value sebesar 0,000 (<0,05). Hasil penelitian ini
memiliki hasil serupa dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh peneliti
sebelumnya seperti Regata & Ni Made Wulandari Kusumadewi., (2019),
Nicko Alfian., (2016),Aris Irnandha., (2016), Yunus Agung Kristanto.,

(2022), dan Nizia Marnila Sari & Rino (2023) menyatakan dalam
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penelitannya bahwa Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan.
Hasil ini dapat disimpulkan bahwa variabel Kepuasan Pelanggan mampu
memediasi secara sempurna (full mediation) hubungan antara Kualitas
Produk terhadap Loyalitas Pelanggan. Hal ini dikarenakan pengaruh
langsung Kualitas Produk terhadap purchase decision memiliki hasil positif
dan berpengaruh signifikan sehingga kehadiran brand image sebagai
variable mediasi secara parsial karena tidak merubah hasil penelitian
langsung sebelumnya. Oleh karena itu, Ha diterima yang berarti hipotesis
kesepuluh dapat diterima.

Hasil keseluruhan penelitian indirect effect yang telah dilakukan didapati
hasil yang menunjukkan bahwa variabel mediasi mampu memberikan pengaruh
tidak langsung terhadap hubungan antara variabel bebas dan terikat secara
keseluruhan atau pun sebagian. Dalam hal ini, Variabel Kepuasan Pelanggan telah
berperan dalam memediasi secara sempurna pengaruh tidak langsung atau uji
mediasi antara Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan. Variabel Kepuasan
Pelanggan juga berperan dalam memediasi secara sempurna pengaruh tidak
langsung atau uji mediasi antara Harga terhadap Loyalitas Pelanggan. Serta variabel
Kepuasan Pelanggan juga berperan dalam memediasi secara sempurna pengaruh
tidak langsung atau uji mediasi antara Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas
Pelanggan. Hasil yang telah didapat dapat diartikan bahwa Kepuasan Pelanggan
memiliki peran sebagai mediator secara keseluruhan maupun sebagian terhadap

pengaruh tidak langsung variabel bebas dan terikat pada penelitian ini.



99

Berdasarkan hasil yang telah dikemukakan menunjukkan bahwa Kepuasan
Pelanggan dapat menjembatani atau memediasi Kualitas Produk, Harga dan
Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan sehingga peluang konsumen
dalam mengkonsumsi susu mbok darmi semakin tinggi. Susu mbok darmi perlu
meningkatkan kembali Kualitas Produknya guna meningkatkan Kepuasan
Konsumen yang mana selanjutnya akan menimbulkan adanya Loyalitas Pelanggan.
Susu mbok darmi dalam segi harga yang ditawarkan sudah dalam kategori
terjangkau sehingga diharapkan susu mbok darmi dapat terus mempertahankan
harga nya tanpa mengurangi Kualitas Produknya. Kualitas Pelayanan yang
diberikan oleh dairysta susu mbok darmi dirasa belum cukup dalam meningkatkan
kepuasan maupun loyalitas pelanggan, sehingga diharapkan susu mbok dsrmi dapat
mentrainee ulang para karyawannya. Kepuasan Pelanggan yang semakin tinggi

akan tumbuh selaras juga dengan meningkatnya Loyalitas Pelanggan.
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BAB V

KESIMPULAN

5.1. Kesimpulan

Penelitian ini memiliki tujuan untuk mengetahui pengaruh Kualitas Produk,
Harga, dan Kepuasan Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan dan apakah
Kepuasan Pelanggan dapat berperan dalam memediasi secara menyeluruh dari
hubungan variabel Kualitas Produk, Harga dan Kualitas Pelayanan secara tidak
langsung terhadap Loyalitas Pelanggan dikarenakan adanya gap atau kesenjangan
mengenai hasil penelitian terdahulu pada pengaruh Kualitas Produk terhadap
Loyalitas Pelanggan, Harga terhadap Loyalitas Pelanggan, dan Kualitas Pelayanan
terhadap Loyalitas Pelanggan.

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dikemukakan dan pembahasan yang
telah disajikan pada bab sebelumnya. Dalam hal ini dapat ditarik kesimpulan
sebagai harapan yang dapat menjadi jawaban atas rumusan masalah dan pertanyaan
penelitian pada penelitian ini sebagai berikut:

1. Kualitas Produk berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap
Loyalitas Pelanggan. Artinya semakin tinggi kualitas produk belum tentu
membuat konsumen menjadi Loyal Customer atau konsumen yang loyal.
Dengan demikian hipotesis pertama (H1) dalam penelitian ini ditolak.

2. Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan.
Artinya harga yang ditawarkan oleh susu mbok darmi sudah terjangkau

dalam membuat konsumen memutuskan untuk melakukan pembelian ulang
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dan menjadi Loyal Customer. Dengan demikian hipotesis kedua (H2) dalam
penelitian ini diterima.

Kualitas Pelayanan berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap
Loyalitas Pelanggan. Artinya semakin tinggi Kualitas Pelayanan belum
tentu membuat konsumen menjadi Loyal Customer. Dengan demikian
hipotesis ketiga (H3) dalam penelitian ini ditolak.

Kualitas Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan. Artinya semakin tinggi Kualitas Produk yang diberikan, maka
semakin tinggi juga Kepuasan Pelanggan Dengan demikian hipotesis
keempat (H4) dalam penelitian ini diterima.

Harga berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan. Artinya Harga terjangkau yang diberikan oleh susu mbok darmi
saja belum cukup untuk memberikan Kepuasan Pelanggan. Dengan
demikian hipotesis kelima (H5) dalam penelitian ini ditolak.

Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan. Artinya semakin baik Kualitas Pelayanan yang diberikan, maka
semakin tinggi Loyalitas Pelanggan. Dengan demikian hipotesis keenam
(H6) dalam penelitian ini diterima.

Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas
Pelanggan. Artinya semakin tinggi Kepuasan Pelanggan, maka semakin
tinggi Loyalitas Pelanggan. Dengan demikian hipotesis ketujuh (H7) dalam

penelitian ini diterima.
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8. Kaualitas Produk memiliki hasil berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Loyalitas Pelanggan dengan dimediasi oleh Kepuasan Pelanggan. Hal ini
berarti Kepuasan Pelanggan secara tidak langsung mampu berperan dalam
memediasi secara sempurna (full mediation) hubungan antara Kualitas
Produk terhadap Loyalitas Pelanggan. Berdasarkan hasil ini dapat dikatakan
bahwa Kualitas Produk yang diberikan oleh susu mbok darmi sudah baik
dengan harga diberikan, hal ini yang menjadikan konsumen memutuskan
untuk melakukan pembelian ulang terhadap produk susu mbok darmi yang
mana selanjutnya konsumen akan menjadi loyal. Dengan demikian
hipotesis kedelapan (H8) dalam penelitian ini diterima.

9. Harga memiliki hasil berpengaruh positif tetapi tidak berpengaruh
signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan dengan dimediasi oleh brand
image. Hal ini berarti Kepuasan Pelanggan secara tidak langsung tidak
mampu berperan dalam memediasi secara sempurna (full mediation)
hubungan antara Harga terhadap Loyalitas Pelanggan. Hal ini disebabkan
karena Harga yang diberikan oleh susu mbok darmi sudah terjangkau
namun hal tersebut saja belum cukup, aspek Kualitas Produk dan Kualitas
Pelayanan juga berpengaruh dalam menciptakan Kepuasan dan Loyalitas
Pelanggan, hal tersebut selaras dengan hipotesis satu (1) dan hipotesis tiga
(3) yang menyatakan bahwa Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan susu
mbok darmi belum mampu dalam menciptakan Loyalitas Pelanggan.

Dengan demikian hipotesis kesembilan (H9) dalam penelitian ini diterima.
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10. Kualitas Pelayanan memiliki hasil berpengaruh positif tetapi tidak

berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan dengan dimediasi
oleh Kepuasan pelanggan. Hal ini berarti Kepuasan Pelanggan memiliki
peran dalam memediasi secara penuh (full mediation) hubungan antara
Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas pelanggan. Melalui hasil ini dapat
dikatakan bahwa Kualitas Pelayanan yang susu mbok darmi berikan kepada
konsumen mendapatkan tanggapan yang negatif dari konsumen terhadap
susu mbok darmi, hal ini disebabkan oleh dairysta susu mbok darmi yang
dirasa belum cukup memuaskan terhadap konsumen, namun dengan harga
terjangkau dengan kualitas produk yang baik yang mana ini selaras dengan
hipotesis 2 (dua) dan hipotesis empat (4) hal ini menjadikan konsumen puas
dan memutuskan untuk melakukan pembelian ulang dan menjadi Loyal
Customer. Dengan demikian hipotesis kesepuluh (H10) dalam penelitian ini

ditolak.

5.2. Implikasi Manajerial

1.

Indikator dari Kualitas Produk yang mendapatkan nilai terkecil yaitu pada
indikator KPR4 “inovasi”. Berdasarkan hasil survey melalui kuisioner, para
konsumen merasa kurang nya inovasi rasa terhadap produk susu mbok
darmi, hal tersebut juga berdasarkan pengamatan peneliti disebabkan oleh
banyaknya kompetitor produk minuman sejenis baik direct maupun indirect
competitor, inovasi keberagaman rasa inilah yang membuat konsumen
mengharapkan sesuatu yang lebih dari apa yang diharapkan konsumen

seperti contoh nya dengan cara susu mbok darmi menghadirkan dan merilis
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inovasi varian rasa baru, pihak perusahaan dapat mencoba memberikan
arahan kepada tim marketing untuk meriset Kira-kira rasa baru seperti apa
yang diinginkan oleh konsumen karena berdasarkan hasil survey kuisioner
yang peniliti jalankan terhadap 105 responden menunjukkan para konsumen
susu mbok darmi cukup banyak yang menginginkan variasi rasa baru seperti
contohnya rasa red velvet, hazelnut, dan matcha, selanjutnya pihak
perusahaan dapat mempersiapkan terkait bahan baku apa saja yang
diperlukan tim SCM (Supply Chain Management), dan tim operasional
terkait proses pengolahan bahan baku menjadi konsumsi siap saji.

Indikator dari Harga yang mendapatkan nilai terkecil yaitu pada indikator
H4 “memiliki daya saing harga”. Berdasarkan hasil survey langsung yang
dilakukan oleh peneliti, susu mbok darmi memiliki banyak competitor baik
direct maupun indirect dalam kategori FnB bidang Beverages yang mana
konsumen memiliki banyak ragam pilihan minuman lainnya yang memiliki
persaingan harga yang kompetitif. Berdasarkan hasil survey kuisioner yang
peneliti lakukan terhadap 105 responden peneliti mengambil kesimpulan
bahwa responden sebagian besar merasa harga susu mbok darmi sudah
terjangkau namun dikarenakan banyak nya pesaing pada bidang sejenis
sehingga konsumen memiliki banyak pilihan minuman untuk dikonsumsi
sehingga susu mbok darmi memiliki daya saing harga yang tergolong
kompetitif. Peneliti menyarankan Susu mbok darmi untuk tetap melakukan
promosi berkala guna meningkatkan Awareness atau perhatian konsumen

untuk tetap mem purchase produk susu mbok darmi seperti contohnya
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melakukan promosi digital by social media, penempelan pamflet pada setiap
gubuk mbok darmi, melakukan giveaway dengan sistem kupon minimal
pembelanjaan tertentu, dan promo grand opening pada setiap pembukaan
outlet baru,

Indikator dari Kualitas Pelayanan yang mendapatkan nilai terkecil yaitu
pada indikator KPL4 “Kepastian”. Berdasarkan hasil survey kuisioner yang
dilakukan oleh peneliti, hasil mengungkapkan bahwa konsumen merasa
kualitas pelayanan yang diberikan oleh susu mbok darmi dirasa baik namun
kurang sempurna, terlihat dari hasil kuisioner yang mana terdapat responden
mengeluhkan pernah mengalami pramusaji yang dirasa kurang ramah, oleh
karena hal tersebut susu mbok darmi dapat memberikan kepastian
peningkatan kualitas layanan baik yang diberikan oleh dairysta selaku
pegawai yang berhubungan langsung dengan konsumen, peneliti memberi
saran terhadap pihak perusahaan untuk dapat melakukan audit SOP berkala
guna tetap memastikan prosedur pelayanan yang seharusnya terjalan dengan
sempurna, perusahaan dapat melakukan audit SOP melalui survey Anonym
Customers untuk menilai pramusaji mana yang dirasa kurang baik dan tidak
menjalani SOP penuh yang semestinya, maka pihak office susu mbok darmi
perlu men trainee ulang dairysta atau pramusaji pramusaji nya.

Indikator dari Kepuasan Pelanggan yang mendapatkan nilai terkecil yaitu
pada indikator KPP5 “proactive” atau tanggap dalam keluhan dan saran dari
konsumen. Sebagai contoh berdasarkan hasil survey Kkuisioner yang

dilakukan oleh peneliti pernah terdapat konsumen yang menyatakan bahwa
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pernah melakukan keluhan tidak ramah nya dairysta melalui pengaduan
pelayanan yang tersedia namun ketika konsumen tersebut kembali
berkunjung untuk melakukan pembelian ulang masih belum terjadi adanya
perubahan keramahtamahan pada dairysta tersebut, artinya susu mbok
darmi dirasa kurang tanggap dalam melayani keluhan dari konsumen nya.
Berdasarkan hal tersebut, susu mbok darmi diharapkan dapat lebih tanggap
dalam menangangi keluhan yang diberikan oleh konsumen berupa
kekurangan dan ketidaknyamanan yang dialami oleh konsumen guna
menjaga citra nama baik dari susu mbok darmi, semua saran dari konsumen
juga diharapkan dapat membuat susu mbok darmi menjadi jauh lebih baik
kedepannya.

Indikator dari Loyalitas Pelanggan yang mendapatkan nilai terkecil yaitu
pada indikator LP3 “mereferensikan”. Berdasarkan survey yang dilakukan
peneliti, konsumen merasa puas dengan harga Susu Mbok Darmi yang
terjangkau, namun merasa kualitas produk dan kualitas pelayanannya
kurang memuaskan. Hal tersebut lah yang mendorong konsumen untuk
merasa belum cukup untuk mereferensikan susu mbok darmi, maka untuk
kedepannya susu mbok darmi diharapkan dapat meningkatkan kualitas

produk dan kualitas layanan nya.
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5.3. Saran
Peneliti mengajukan beberapa saran bagi penelitian yang akan datang
sebagai sarana pengembangan dan modifikasi penelitian agar hasil yang didapat
menjadi lebih baik dan kompleks. Adapun beberapa saran yang diberikan sebagai
berikut:

1. Pada penelitian selanjutnya dapat memperbanyak sampel sehingga pengkajian
interpretasi data dan hasil analisis dapat menjadi lebih baik.

2. Pada penelitian selanjutnya dapat merubah atau memperluas objek penelitian
untuk menambah varian dalam penelitian yang akan datang sehingga dapat
menambah persepsi umum mengenai variabel penelitian.

3. Pada penelitian selanjutnya dapat menambah atau mengganti variabel lain yang
dianggap dapat memediasi pengaruh kualitas produk, harga, dan kualitas
pelayanan terhadap loyalitas pelanggan

4. Pada penelitian selanjutnya dapat meneliti atau menambah faktor-faktor
keputusan pembelian lain agar hasil penelitian yang akan datang lebih

kompleks.
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PETUNJUK PENGISIAN

1.  Jawablah setiap pernyataan sesuai dengan pendapat anda.

2. Isilah jawaban dengan memberi tanda ceklis (V) pada kolom yang tersedia
dan pilih sesuai dengan keadaan yang sebenarnya.

3. Adapun makna dari tanda tersebut adalah sebagai berikut:

SS = Sangat Setuju
S = Setuju
TS = Tidak Setuju

STS = Sangat Tidak Setuju
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IDENTITAS RESPONDEN
Isilah tanda \ pada jawaban yang anda pilih!
Apakah anda pernah melakukan pembelian Susu Mbok Darmi? :

a. Ya, Pernah

Nama :
Jenis Kelamin [ Perempuan [ ] Laki- Laki
Usia <17 Har-24
[125-34 [ 35-40
[ >40
Pekerjaan [ Mahasiswa/Pelajar [] Pengusaha

[] Karyawan Swasta [] pNs
(] 1bu Rumah Tangga [l Lainnya
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BAGIAN 11
LEMBAR PERTANYAAN
Variabel Kualitas Produk (X1)
Variabel Kualitas Produk (X1)
Food quality atau kualitas produk makanan adalah karakteristik kualitas dari
makanan yang dapat diterima oleh konsumen, seperti ukuran, bentuk, warna,
konsistensi, tekstur, dan rasa

Pernyataan

Kesegaran
Susu Mbok Darmi menawarkan kemurnian |1 (2|34 |5(6(7|8|9 |1
susu sapi segar yang diolah langsung 0

menjadi minuman susu yang nikmat

Apakah menurut anda Susu Mbok Darmi merupakan susu murni yang nikmat

Jawab :

Tampilan
Susu Mbok Darmi mempresentasikan tampilan |1 |2 34|56 |7 (8|9 |1
menarik pada kemasan nya 0

Bagaimanakah pendapat anda tentang desain kemasan minuman Susu Mbok
Darmi?

Jawab :

Rasa
Susu Mbok Darmi menyajikan beragam |1 (2|3 |4 |5(6|7|8|9 |1
pilihan rasa yang tidak membosankan 0

Apakah Varian rasa susu mbok darmi terasa cukup variatif bagi anda?
Jawab :

Inovasi

Susu Mbok Darmi selalu menambah variasi |12 34|56 (789 |1
rasa baru 0
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Variasi rasa baru seperti apa yang anda harapkan dari Susu Mbok Darmi?
Jawab :

Variabel Harga (X2)

Variabel Harga (X2)
Harga jual makanan adalah nilai moneter yang ditetapkan pada sebuah hidangan atau
produk makanan yang dijual kepada pelanggan. Harga jual ini mencakup biaya bahan
baku, biaya produksi, margin keuntungan, dan faktor-faktor lain yang mempengaruhi
keputusan harga.

Pernyataan
Keterjangkauan Harga
Susu Mbok Darmi memberikan hargayang |1 (2|34 |5(6|7|8|9 |1
terjangkau pada semua variannya 0

Apakah menurut anda varian harga Susu Mbok Darmi dirasa cukup terjangkau?
Jawab :

Kesesuaian Harga Dengan Kualitas Produk
Susu Mbok Darmi memberikan harga yang |12 |3|4|5(6|7|8|9|1
terjangkau dengan kenikmatan rasa yang 0
diberikan

Apakah kualitas produk yang anda terima sesuai dengan harga yang anda
bayarkan
Jawab :

Kesesuaian Harga Dengan Manfaat
Susu Mbok Darmi menawarkan manfaat |1 (2|3 |4 |56 |7(8|9|1
susu sapi murni dengan harga terjangkau 0

Apakah anda merasa Susu Mbok Darmi worth to buy dengan beragam manfaat
susu sapi murni yang kita terima?
Jawab :

Harga Sesuai Kemampuan atau Daya Saing Harga
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Susu Mbok Darmi memiliki harga yang |12 |3 |4|5(6|7[8|9|1
kompetitif dibandingkan produk minuman 0
sejenis

Apakah anda merasa Susu Mbok Darmi memiliki persaingan harga yang kompetitif
dengan rival sejenis

Jawab :

Variabel Kualitas Layanan (X3)

Kualitas Layanan (X3)
Kualitas layanan makanan mengacu pada kemampuan bisnis industri makanan
untuk memenuhi kebutuhan pelanggannya, baik tersurat maupun tersirat, dan
memberikan layanan yang bebas dari cacat . Ini merupakan aspek penting bagi
bisnis di industri makanan untuk bertahan dan berkembang.

Pernyataan

Bukti Fisik
Dairysta Susu Mbok Darmi mengenakan |12 34|56 |7[8|9]|1
SOP kesterilan lengkap seperti sarung 0

tangan, apron, dan topi untuk menjaga
kesterilan proses penyajian susu
Apakah dairysta selalu mengenakan SOP lengkap ketika melakukan pelayanan

pelanggan?
Jawab :
Reliabilitas
Dairysta Susu Mbok Darmi menerapkan 5S |12 34|56 |78 (9|1
ketika konsumen dating 0

Menurut anda apakah Dairysta Susu Mbok Darmi telah menerapkan SOP 5S
(Senyum, Sapa, Salam, Sopan, Santun)
Jawab :

Daya Tanggap
Respon yang dilakukan Dairysta SusuMbok |1 |2 (3|4 |56 (7|89 |1
Darmi tanggap dalam melayani pelanggan 0
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HEEEEEEEE

Menurut anda apakah Dairysta Susu Mbok Darmi tanggap dalam melakukan
pelayanan pelanggan?
Jawab :

Jaminan Kepastian
Menjaga suhu rendah pada produk Susu 1|23 |4|5|6|7|8|9]|1
Mbok Darmi memberikan jaminan kualitas 0
rasa ketika disajikan

Menurut anda apakah Susu Mbok Darmi terasa lebih nikmat ketika disajikan dan
langsung dikonsumsi?

Jawab :

Kepedulian
Dairysta selalu menawarkan paper bag |12 34|56 |7|8|9]|1
dalam kemudahan membawa produk 0

Menurut anda apakah Dairysta selalu menawarkan paper bag setelah melakukan
proses pembelian susu?
Jawab :

Variabel Kepuasan Pelanggan (Z)

Kepuasan Pelanggan (Z)
Kepuasan pelanggan merupakan penilaian secara menyeluruh pelayanan dan
sebagai hasil perbandingan antara harapan pelanggan dan persepsi atas kinerja
pelayanan yang sebenarnya

Pernyataan

Product
Kualitas Produk Susu Mbok Darmi sudah |12 |34 |56 (7 |8|9|1
sesuai dengan ekspetasi saya terhadap 0

sebuah produk susu

Apakah ekspektasi anda terhadap sebuah produk susu terpenuhi ketika
mengkonsumsi susu mbok darmi
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Jawab :

Process
Proses penyajian produk oleh DairystaSusu |1 |2 {3 (4|56 (78|91
Mbok Darmi cepat, akurat, dan sesuai 0
antrian

Menurut anda apakah Dairysta Susu Mbok Darmi telah menjalankan semua
proses penyajian susu dengan baik?

Jawab :

Policies
Dairysta Susu Mbok Darmi telah melakukan |1 |2 |3 4|56 |78 |9 |1
SOP kehigienis an penyajian produk 0

Menurut anda apakah Dairysta Susu Mbok Darmi selalu mengenakan apron,
sarung tangan, dan topi dengan baik?

Jawab :

People
Dairysta Susu Mbok Darmi selalu|1|2[3|4|5[6|7|8|9]|1
mengedepankan keramahtamahan terhadap 0
konsumen

Menurut anda apakah Dairysta Susu Mbok Darmi terkesan cukup ramah?

Jawab :

Proactive
Susu Mbok Darmi selalu mendengarkan |1 (2|34 |5(6(7|8|9|1
keluhan konsumen mengenai apapun itu 0

Menurut anda apakah Susu Mbok Darmi selalu mendengarkan keluhan
konsumen nya?

Jawab :
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Variabel Loyalitas Pelanggan ()

Loyalitas Pelanggan ()
Loyalitas pelanggan adalah kecenderungan pelanggan untuk membeli sebuah
produk atau menggunakan jasa yang diberikan oleh suatu perusahaan dengan
tingkat konsistensi yang tinggi

Pernyataan
Melakukan Pembelian Ulang
Dengan kualitas produk, rasa, dan harga |12 |3 |4 |56 |7[8|9]|1
terjangkau yang diberikan saya akan 0
melakukan pembelian ulang

Menurut anda apakah harga Susu Mbok Darmi dirasa cukup terjangkau untuk
dilakukannya pembelian ulang?
Jawab :

Bertahan Pada Produk
Varian Rasa yang diberikan sangat variatif |1 |2 |3 |4 (5|6 |7 (8|91
dan saya akan tetap mengkonsumsi Susu 0
Mbok Darmi

Menurut anda apakah varian rasa Susu Mbok Darmi dirasa cukup variatif untuk
tetap dikonsumsi?
Jawab :

Mereferensikan
Keunggulan yang dimiliki Susu Mbok |12 (3|4|5/6|7|8]9]|1
Darmi membuat saya ingin mereferensikan 0
nya

Menurut anda apakah kelebihan Susu Mbok Darmi dirasa layak untuk
direferensikan?
Jawab :
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