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PENGARUH KUALITAS PRODUK, KEPUASAN PELANGGAN DAN
HARGA TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN, HANDPHONE

SAMSUNG (Studi Kasus di Fakultas Ekonomi UMS)

ABSTRAK

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui pengaruh kualitas produk,
kepuasan pelanggan dan harga terhadap loyalitas pelanggan Handphone Samsung
(Studi Kasus di Fakultas Ekonomi UMS).

Metode penelitian menggunakan populasi dari penelitian ini adalah
mahasiswa dan Mahasiswi Muhammadiyah Surakarta yang menggunakan
Handphone Samsung, dengan sampel sebanyak 100 responden. Metode
pengambilan sampelnya menggunakan Accidental sampling, Teknik penentuan
sampel berdasarkan kebetulan, yaitu siapa yang kebetulan bertemu dengan
peneliti dapat dijadikan sampel jika dipandang cocok.

Hasil analisis diperoleh  (1) bahwa Kualitas Produk berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan. Ini menunjukkan hipotesis pertama yang menyatakan
“Diduga Kualitas Produk berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan” terbukti
kebenarannya. (2) Kepuasan Pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.
Ini menunjukkan hipotesis kedua yang menyatakan “Diduga Kepuasan Pelanggan
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan” terbukti kebenarannya, dan (3) harga
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Ini menunjukkan hipotesis ketiga yang
menyatakan “Diduga Harga berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan” terbukti
kebenarannya.

Kata Kunci : Kualitas Produk, Kepuasan Pelanggan, Harga dan Loyalitas
Pelanggan

ABSTRACT

The purpose of this study to determine the effect of product quality,
customer satisfaction and price to customer loyalty Samsung Mobile (Case Study
at Faculty of Economics UMS). The research method used the population of this
study were students and students Muhammadiyah Surakartayang using Samsung
Mobile, with a sample of 100 respondents. Sampling method using Accidental
sampling, The technique of determining the sample by chance, ie who happens to
meet with the researcher can be sampled if deemed suitable. The analysis results
obtained (1) that Product Quality affects customer loyalty. This shows the first
hypothesis that states "Suspected Product Quality affects customer loyalty" is
proven true. (2) Customer Satisfaction affect customer loyalty. This shows a
second hypothesis that states "Suspected Customer Satisfaction affects customer
loyalty" is proven, and (3) price affects customer loyalty. This shows a third
hypothesis that states "Suspected Price affects customer loyalty" is proven true.

Keywords: Product Quality, Customer Satisfaction, Price and Customer Loyalty
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1. PENDAHULUAN

Seiring bergulirnya perdagangan bebas dalam persaingan berskala

global, masalah kualitas merupakan salah satu bagian terpenting dan sangat

perlu mendapat perhatian yang serius bagi setiap perusahaan untuk tetap bisa

bertahan dalam lingkungan bisnis. Bagi setiap perusahaan, baik yang

bergerak dalam industri manufaktur maupun industri jasa pelayanan yang

berkualitas merupakan tuntutan pelanggan yang harus dipenuhi.

Terciptanya kualitas layanan tentunya akan menciptakan kepuasan

pelanggan, yang pada akhirnya dapat memberikan beberapa manfaat,

diantaranya terjalin hubungan yang harmonis antara penyedia barang ataupun

jasa dengan pelanggan, memberikan dasar yang baik bagi loyalitas pelanggan

dan membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut (word of mouth)

yang menguntungkan bagi penyedia jasa tersebut.

Dunia bisnisyang bergerak dalam bidang jasa kepuasan pelanggan

merupakan elemen penting dan menentukan dalam mempertahankan maupun

menumbuh kembangkan perusahaan. Perusahaan dapat unggul atau bahkan

hanya untuk bertahan hidup, di butuhkan filosofi baru. Perusahaan yang

berwawasan pelanggan yang akan hidup, karena mereka bisa menberikan

nilai yang baik dari pada pesaing kepada pasar sasarannya. Perusahaan-

perusahaan ini akan mahir dalam mendapatkan pelanggan, bukan hanya

sekedar membuat produk. Mereka canggih dalam merekayasa pasar, dan

bukan hanya merekayasa produk. Maka, suatu perusahaan harus

memperhatikan hal–hal yang dianggap penting oleh konsumen maupun

pelanggan agar mereka puas sesuai harapannya.

Loyalitas pelanggan merupakan hasil pengalaman emosi positif,

kepuasan fisik dan persepsi nilai secara konsisten dari suatu pengalaman, dari

suatu produk atau jasa.Konsep loyalitas pelanggan lebih menekankan kepada

perilaku pembeliannya yang bersedia mengikatkan diri secara sukarela

sehingga mau memiliki komitmen untuk melakukan pembelian ulang suatu

produk atau jasa dan atau merek tertentu secara teratur bahkan
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merekomendasikan orang lain untuk membeli produk atau jasa (Amero,

2012).

Loyalitas pelanggan berbeda dengan perilaku pembelian berulang

(repeat purchasing behavior).Perilaku pembelian berulang adalah tindakan

pembelian berulang pada suatu produk atau merek yang lebih dipengaruhi

oleh faktor kebiasaan.Loyalitas pelanggan, tindakan berulang terhadap merek

tersebut dipengaruhi oleh kesetiaan terhadap merek (Purbaningtyas, 2016).

Loyalitas sebagai perilaku yaitu pembelian ulang yang konsisten dan

loyalitas sebagai sikap yaitu sikap positif terhadap suatu produk atau

produsen (penyedia jasa) dan ditambah dengan pola pemebelian yang

konsisten (Anggia et al., 2015). Sedangkan menurut Saputri and Pranata,

(2014) Produk dengan brand yang kuat memiliki kemampuan yang lebih

unggul dalam menciptakan preferensi serta loyalitas pelanggan.

Kualitas produk yang baik akan menimbulkan keinginan pelanggan

untuk melakukan pembelian ulang. Kepuasan pelanggan merupakan

penyebab utama timbulnya loyalitas yang tinggi (Wedarini, 2013). Loyalitas

pelanggan adalah kesediaan pelanggan untuk menggunakan produk

perusahaan dalam jangka panjang.

Strategi bauran pemasaran yang dalam hal produk biasanya

menekankan pada kualitas, kuantitas (jumlah barang), warna, ketebalan dan

model produk tersebut. Produk yang ditawarkan mempunyai kualitas yang

baik, jumlah barang yang beraneka ragam, warna yang cerah, dan model

mengikuti kondisi  atau kebutuhan konsumen akan mempengaruhi minat atau

keputusan konsumen untuk melakukan pembelian. Keputusan pembelian atas

dasar kualitas produk tersebut, akan mempengaruhi penjual menyediakan

barang yang mempunyai kualitas yang diharapkan oleh konsumen.

Kualitas produk adalah suatu kondisi dinamis yang berhubungan

dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau

melebihi harapan (Tjiptono, 2006: 110). Purnama (2006: 9) menyatakan

bahwa kualitas produk adalah keseluruhan ciri-ciri dan karakteristik dari
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suatu produk atau layanan menyangkut kemampuan untuk memenuhi

kebutuhan-kebutuhan yang telah ditentukan atau yang bersifat paten.

Kualitas produk merupakan ukuran relatif kesempurnaan atau kebaikan

sebuah produk/jasa, yang terdiri atas kualitas desain dan kualitas

kesesuaian.Kualitas desain merupakan fungsi spesifikasi produk, sedangkan

kualitas kesesuaian adalah ukuran seberapa besar tingkat kesesuaian antara

sebuah produk/jasa dengan persyaratan atau spesifikasi kualitas yang

ditetapkan sebelumnya.

Tingkat loyalitas merupakan kesediaan konsumen untuk terus

menggunakan produk yang sama dalam jangka panjang, dengan membeli dan

menggunakan barang dan jasanya secara berulang-ulang dan lebih baik lagi

secara ekslusif, dan dengan suka rela merekomendasikan produk perusahaan

tersebut. Loyalitas pelanggan akan berlanjut hanya sepanjang pelanggan

merasakan bahwa ia menerima nilai lebih atau nilai yang lebih baik menurut

Amron. Loyalitas pelanggan juga bisa muncul dari unsur kebiasaan yang

dilakukan dalam pemakaian mereka dengan jangka panjang, yaitu loyalitas

pelanggan timbul karena telah menggunkan merek yang bersangkutan secara

berulang.

Kepuasan pelanggan mempunyai pengaruh terhadap loyalitas

pelanggan,  kepuasan merupakan suatu faktor penting bagi suatu perusahaan

untuk dapat terusbertahan dalam persaingan bisnis.Komitmen yang dipegang

secara mendalam untuk membeli atau mendukung kembali produk atau jasa

yang disukai di masa depan meski ada pengaruh situasi dan usaha pemasaran

berpotensi menyebabkan pelanggan beralih.

Loyalitas pelanggan dapat diartikan sebagai kotmitmen pelanggan

untuk membeli kembali produk dan layanan yang ditawarkan perusahaan atau

merek khusus dan menyarankan merek layanan atau produk kepada seorang

teman.Pelanggan merupakan seseorang yang secara terus-menerus dan

berulang kali datang ke suatu tempat yang sama untuk memuaskan

keinginannya dengan memiliki suatu produk atau memuaskan keinginannya
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dengan memiliki suatu produk atau mendapatkan suatu jasa dan membayar

produk atau jasa.

Keinginan pelanggan yang terpenuhi sesuai dengan harapannya akan

membuat konsumen menerima suatu produk bahkan sampai loyal terhadap

produk. pesaing yang banyak di pasar menuntut perusahaan harus

memperhatikan kebutuhan pelanggan, serta berusahaan memenuhi kebutuhan

dengan produk yang bermutu tinggi. Kualitas produk memberikan dorongan

kepada pelanggan untuk menjalin ikatan yang kuat dengan perusahaan.

Pelanggan akan senang jika kebutuhannya terpenuhi.

2. METODE PENELITIAN

2.1 Jenis dan Desain Penelitian

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian kuantitatif yang

merupakan penelitian ilmiah sistematis terhadap bagian-bagian dan

fenomena serta hubungan-hubungannya. Pada penelitian ini peneliti

mencoba menemukan pengaruh antara variabel bebas yaitu kualitas

produk, kepuasan pelanggan dan harga dengan variabel terikatnya yaitu

loyalitas pelanggan.

2.2 Definisi Operasional dan Pengukuran Variabel

Penjelasan variabel penelitian dalam penelitian ini yaitu sebagai

berikut :

a. Kualitas Produk

Kualitas produk didefinisikan dalam konteks penampilan yang

sangat baik dan menarik, maka harga produk tersebut cenderung

lebih mahal untuk diproduksi dan mungkin dijual dalam jumlah yang

lebih sedikit karena harga yang lebih tinggi.

Indikator penelitian :

1. Performance (kinerja)

2. Durability (daya tahan)

3. Conformance to specifications (kesesuaian dengan spesifikasi)

4. Reliabilty (reliabilitas)
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5. Aesthetics (estetika)

6. Features (fitur)

7. Perceived Quality (kesan kualitas)

b. Kepuasan Pelanggan

Kepuasan konsumen menurut Kotler dan Keller (2009 : 138)

adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbulkarena

membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil)

terhadap ekspektasi mereka.

Indikator penelitian :

1. Kepuasan pelanggan terhadap jasa perusahaan tentang hasil

kinerja.

2. Kepuasan pelanggan keseluruhan dari pesaing.

c. Harga

Harga adalah jumlah uang yang dibebankan untuk semua

produk atau jasa.Lebih luas lagi, harga adalah jumlah nilai konsumen

pertukaran untuk mendapatkan manfaat dan memiliki atau

menggunakan produk atau jasa.

Indikator penelitian :

1. Tingkat harga

2. Potongan harga

3. Waktu pembayaran

4. Syarat pembayaran

d. Loyalitas pelanggan merupakan hal yang sangat penting bagi

kelangsungan suatu usaha.

Indikator penelitian :

1. Repeat Purchase (kesetiaan terhadap pembelian produk)

2. Retention (Ketahanan terhadap pengaruh yang negatif mengenai

perusahaan)

3. Referalls (mereferensikan secara total esistensi perusahaan)
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2.3 Populasi dan Sampel

Populasi dalam penelitian ini adalah para mahasiswa dan

mahasiswi universitas muhammadiyah surakarta yang menggunakan

handphone samsung. Sedangkan sampel yang peneliti ambil yaitu

sebanyak 100 orang responden. Pada penelitian ini menggunakan teknik

Non Probability Sampling yaitu sampling yang tidak memberikan

puluang yang sama bagi setiap unsur populasi untuk dipilih menjadi

anggota sampel. Sampel penelitian pada skripsi ini adalah para

mahasiswa dan mahasiswi di falkultas ekonomi dan bisnis. Metode

pengambilan sampelnya menggunakan Accidental sampling yaitu

teknik penentuan sampel berdasarkan kebetulan, yaitu siapa yang

kebetulan bertemu dengan peneliti dapat dijadikan sampel jika

dipandang cocok.

2.4 Data dan Sumber Data

Data yang digunakan dalam penelitian ini terdiri dari data primer

dan data sekunder. Data primer dari penelitian ini diperoleh langsung

dilapangan dengan menyebarkan 100 kuesioner pada falkultas ekonomi

dan bisnis di universitas muhammadiyah surakarta. Sedangkan data

sekunder dan penelitian ini diperoleh dari jurnal dan artikel dari

internet.

2.5 Metode Analisis Data

Analisis ini digunakan untuk menentukan pengaruh variabel

Kualitas Produk (X1), Kepuasan Pelanggan (X2), dan Harga (X3)

terhadap Loyalitas pelanggan (Y).

Persamaan regresi berganda secara umum ditulis:

Y = a + b1X1 + b2X2 + b3X3

Keterangan:

Y = Variabel Loyalitas pelanggan

a = Konstanta

b1, b2, b3, = Koefisien regresi partial

X1 = Variabel Kualitas Produk
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X2 = Variabel Kepuasan Pelanggan

X3 = Variabel Harga

3. HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Berdasarkan perhitungan hasil uji regresi linear berganda dapat dibuat

persamaan regresi sebagai berikut :

Y = 2,350 + 0,056 X1 + 0,143 X2 + 0,266 X3

Koefisien determinasi (R2) adalah untuk mengetahui seberapa besar

variasi variabel independen dapat menjelaskan variabel dependen. Nilai R2

berkisar antara nol sampai satu, semakin mendekati angka satu dapat

dikatakan model tersebut semakin baik. Berdasar hasil perhitungan diperoleh

nilai koefisien determinasi (R2) sebesar 0,649,  hal ini berarti bahwa variabel

independen dalam model (kualitas produk, kepuasan pelanggan dam harga)

menjelaskan variasi Loyalitas pelanggan   sebesar 64,9% dan 35,1%

dijelaskan oleh faktor atau variabel lain di luar model.

Pengaruh signifikan antara Kualitas Produk terhadap Loyalitas

pelanggan

Dari hasil perhitungan tersebut diperoleh hasil dari thitung = 3,633 > ttabel =

1,985 dan nilai sig. sebesar 0,010 lebih kecil dari 5%, maka Ho ditolak

sehingga ada pengaruh yang signifikan Kualitas Produk terhadap Loyalitas

pelanggan. Ini membuktikan bahwa hipotesis pertama yang menyatakan

bahwa “Diduga terdapat pengaruh signifikan kualitas produk terhadap

loyalitas pelanggan” terbukti kebenarannya.

Pengaruh signifikan antara Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas

pelanggan

Dari hasil perhitungan tersebut diperoleh hasil dari thitung = 2,614>

ttabel = 1,985 dan nilai sig. sebesar 0,010 lebih kecil dari 5%, maka Ho

ditolak sehingga ada pengaruh yang signifikan kepuasan pelanggan terhadap

loyalitas pelanggan. Ini membuktikan bahwa hipotesis kedua yang
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menyatakan bahwa “Diduga terdapat pengaruh signifikan antara kepuasan

pelanggan terhadap loyalitas pelanggan” terbukti kebenarannya.

Pengaruh signifikan antara pemberian Harga terhadap Loyalitas

pelanggan

Dari hasil perhitungan tersebut diperoleh hasil dari thitung = 3,346 >

ttabel = 1,985 dan nilai sig. sebesar 0,010 lebih kecil dari 5%, maka Ho

ditolak sehingga ada pengaruh yang signifikan Harga terhadap Loyalitas

pelanggan. Ini membuktikan bahwa hipotesis ketiga yang menyatakan bahwa

“Diduga terdapat pengaruh signifikan antara harga terhadap loyalitas

pelanggan” terbukti kebenarannya.

4. PENUTUP

4.1 Kesimpulan

a. Berdasarkan hasil analisis dapat diperoleh bahwa Kualitas Produk

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Ini menunjukkan hipotesis

pertama yang menyatakan “Diduga Kualitas Produk berpengaruh

terhadap loyalitas pelanggan” terbukti kebenarannya.

b. Berdasarkan hasil analisis dapat diperoleh bahwa Kepuasan Pelanggan

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Ini menunjukkan hipotesis

kedua yang menyatakan “Diduga Kepuasan Pelanggan berpengaruh

terhadap loyalitas pelanggan” terbukti kebenarannya.

c. Berdasarkan hasil analisis dapat diperoleh bahwa harga berpengaruh

terhadap loyalitas pelanggan. Ini menunjukkan hipotesis ketiga yang

menyatakan “Diduga Harga berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan”

terbukti kebenarannya.

4.2 Keterbatasan Penelitian

Keterbatasan dalam penelitian ini adalah :

a. Penelitian ini merupakan penelitian survey dengan menggunakan

kuisioner dalam pengambilan jawaban dari responden, sehingga penulis

tidak mengawasi secara langsung atas pengisian jawaban tersebut.

Kemungkinan jawaban dari responden tidak mencerminkan keadaan



10

yang sebenarnya dikarenakan kondisi¬-kondisi tertentu masing-masing

responden.

b. Faktor pengaruh Kualitas Produk, Kepuasan Pelanggan dan Harga

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, bagian sehingga cakupannya

kurang luas untuk dijadikan pertimbangan dalam pengambilan keputusan

manajemen sumberdaya manusia.

c. Lingkup penelitian terbatas pada satu tempat saja yaitu  pelanggan di

Universitas Muhammadiyah Surakarta dan waktu yang digunakan dalam

penelitian terbatas, sehingga hasilnya tidak dapat dibandingkan dengan

jasa lainnya yang sejenis dan hasil penelitian kurang maksimal.

4.3 Saran

Dari keterbatasan diatas maka penulis memberikan saran sebagai

berikut :

a. Penulis diharapkan mengawasi secara langsung atas pengisian

jawaban atau dengan membacakannya, sehingga jawaban dari

responden dapat mencerminkan keadaan yang sebenarnya.

b. Waktu yang dipergunakan untuk penelitian terbatas sehingga

keakuratan data dalam penyusunan masih kurang sehingga perlu

menambah waktu lagi.

c. Penelitian ini hanya menggunakan di daerah untuk diteliti. Untuk

penelitian selanjutnya diharapkan menggunakan tempat penelitian

sejenis lainnya untuk diteliti, agar hasil penelitian dapat mewakili

sebagai pembanding.

d. Penelitian ini hanya menggunakan variabel kualitas produk, kepuasan

pelanggan dan harga  yang turut mempengaruhi loyalitas pelanggan,

sehingga masih dianggap kurang dalam loyalitas pelanggan, untuk itu

perlu menambah variabel independen.
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