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LOYALITAS PELANGGAN PADA LARISSA AESTHETIC CENTER 

 

Abstrak 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis loyalitas pelanggan pada larissa 

aesthetic center. Populasi penelitian ini adalah mahasiswi manajemen Fakultas 

Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Surakarta. Teknik pengambilan 

sampel pada penelitian ini berdasarkan teknik non probability yaitu acidential 

sampling dimana responden diambil secara kebetulan ditemui dengan pengisian 

kuesioner yang sudah disiapkan. Berdasarkan metode dan teknik penarikan 

sampel diperoleh sebanyak 100 responden yang sesuai dengan kriteria. Dengan 

menggunakan kriteria usia, penghasilan orang tua, uang saku, dan tempat tinggal. 

Metode pengumpulan data yang digunakan adalah kuesioner. Teknik analisis data 

dalam penelitian ini adalah uji validitas, uji reliabilitas, uji determinasi (R
2
), uji 

ketepatan model (uji F), uji regresi linier berganda, dan uji ketepatan parameter 

penduga (uji t). Dan juga menggunakan uji normalitas, uji multikolinieritas dan 

uji heteroskedastisitas. Hasil penelitian menunjukan bahwa kualitas produk dan 

harga secara simultan atau bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan pada Larissa Aesthetic Center. 

 

Kata Kunci: kualitas produk , harga, loyalitas pelanggan. 

 

Abstract 

 

This study aims to analyze customer loyalty at Larissa aesthetic center. The 

population of this study is the management student of the Faculty of Economics 

and Business, Muhammadiyah University, Surakarta. The sampling technique in 

this study is based on non-probability techniques namely acidential sampling 

where respondents were taken by chance found by filling out the questionnaire 

that had been prepared. Based on the method and sampling technique obtained as 

many as 100 respondents who fit the criteria. By using the criteria for age, parents' 

income, pocket money and place of residence. The data collection method used is 

a questionnaire. Data analysis techniques in this study are validity test, reliability 

test, determination test (R2), model accuracy test (F test), multiple linear 

regression test, and accuracy of estimator parameter test (t test). And also use the 

normality test, multicollinearity test and heteroscedasticity test. The results 

showed that product quality and prices simultaneously or together had a 

significant effect on customer loyalty at Larissa Aesthetic Center. 

 

Keywords: product quality, price, customer loyalty. 

 

1. PENDAHULUAN 

Riset loyalitas pelanggan menarik diteliti karena dari sejumlah penelitian 

menunjukan hasil beragam (Mayasari dan Suwarni, 2009; Kurniasih, 2012; 
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Pongoh, 2013; Selang, 2013; Wijaya, 2013; Marina dkk, 2014; Basir dkk, 2015; 

Keshvari, 2015; Putri, 2017; Suselo, 2018). Konsep pemasaran  modern  

mengalami  perkembangan  dengan  menempatkan konsumen  sebagai  perhatian  

utama.  Produsen berlomba-lomba untuk sebisa mungkin dapat berssaing dengan 

kompetitor. Hal ini dapat dilihat dari semakin banyaknya perusahaan yang 

menghasilkan produk dengan jenis dan kegunaan yang sama akan tetapi  berbeda  

harga,  fitur  produk,  dan  layanan. Konsumen  pun  bersikap  lebih  selektif  dan  

kritis dalam memilih produk yang akan dibeli. Konsumen tidak lagi membeli 

produk sekedar berdasarkan pertimbangan wujud fisik saja, namun juga termasuk 

segala aspek pelayanan yang melekat pada produk, mulai dari tahap pembelian 

sampai pada tahap pasca pembelian.  

Persaingan kualitas produk dan harga begitu sengit, menuntut para pemasar 

untuk dapat menyediakan produk-produk yang berkualitas dan harga yang 

terjangkau oleh konsumen serta dapat mengembangkan suatu produk yang 

bermanfaat dan  inovatif  sesuai  dengan  harapan  konsumen  dan kebutuhan 

pasar, sehingga kepuasan setelah mengkonsumsi dapat diperoleh dan akan 

membuat konsumen melakukan pembelian di masa yang akan datang atau 

pembelian berulang pada produk yang sama, yang artinya bahwa konsumen loyal 

terhadap produk. Terkait ini maka riset loyalitas pelanggan menarik diteliti karena 

beberapa faktor yaitu: 

Pertama, menurut Mayasari dan Suwarni, (2009) menyatakan bahwa harga 

mempengaruhi kepuasan secara signifikan, kualitas produk mempengaruhi 

loyalitas secara signifikan, tidak ada pengaruh signifikan antara harga dan 

loyalitas, dan kepuasan Fraksi memengaruhi loyalitas secara signifikan. 

2. METODE 

Metode pengumpulan data merupakan teknik atau cara yang dilakukan oleh 

peneliti untuk mengumpulkan data. Pengumpulan data dilakukan untuk 

memperoleh informasi yang dibutuhkan dalam rangka mencapai tujuan penelitian. 

Sementara itu instrumen pengumpulan data merupakan alat yang digunakan untuk 

mengumpulkan data yaitu menggunakan kuisoner (angket), yang bertujuan untuk 



3 
 

memperoleh data primer dengan cara menyebarkan daftar pertanyaan kuisoner 

atau dalam bentuk pertanyaan tertulis kepada responden untuk memperoleh 

informasi langsung dari responden, jawaban sudah disediakan responden tinggal 

memilih. 

Keseluruhan  variabel  dalam  penelitian  ini  diukur  dengan  model  skala  

likert.  Skala  ini  menggunakan ukuran  ordinal.  Ukuran  ordinal  adalah  angka  

yang  diberikan  di  mana  angka-angka  tersebut  menggunakan pengertian  

tingkatan.  Ukuran  ini  tidak  mengandung  nilai  absolut  terhadap  objek,  tetapi  

hanya  memberikan ukuran (ranking) jawaban dari responden yang diberi skor 

tertentu (Selang, 2013). 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

3.1 Uji Instrumen Penelitian 

3.1.1 Uji Validitas 

Uji validitas digunakan untuk mengukur sah (valid) atau tidaknya satu kuesioner 

(Ghozali, 2011). Suatu kuisoner dapat dikatakan valid jika pertanyaan pada 

kuisoner mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang diukur oleh kuesioner 

tersebut. Dalam penelitian ini meggunakan metode Conrfirmatory Factor 

Analysis (CFA). Terlihat hasil uji validitas dalam penelitian ini, diuraikan pada 

tabel berikut ini: 

Tabel 1. Hasil Uji Validitas 

 Compenent 

 1 2 3 

KP1   0,636 

KP2   0,760 

KP3   0,662 

KP4   0,808 

KP5   0,788 

H1    0,774  

H2  0,875  

H3  0,798  

H4  0,699  

H5  0,718  

LP1 0,899   

LP2 0,878   
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LP3 0,854   

LP4 0,696   

LP5 0,676   

 

 Berdasarkan hasil pengujian validitas pada Tabel 1. dengan program SPSS 

20.0, diperoleh bahwa seluruh indikator pada setiap variabel dinyatakan valid. Hal 

ini dapat dilihat dari seluruh indikator berada pada suatu loading faktor, dengan 

nilai loading faktor lebih dari 0,60. Maka pernyataan tersebut telah layak 

dipergunakan untuk menjadi instrumen penelitian variabel Pengaruh Kualitas 

Produk dan Harga terhadap variabel Loyalitas Pelanggan. 

3.1.2 Uji Reliabilitas 

Reliabilitas sebenarnya adalah alat untuk mengukur keandalan suatu kuesioner 

yang merupakan indikator dari variabel atau konstruk (Ghozali, 2011). Dalam 

pengukuran realibilitas dilakukan dengan metode  cronbach’s alpha. Terlihat hasil 

uji realibilitas dalam penelitian ini, diuraikan pada tabel berikut ini: 

Tabel 2.Hasil Uji Reliabilitas 

No Variabel Cronbach Alpha Status 

1 Kualitas Produk 0,883 Reliabel 

2 Harga 0,897 Reliabel 

3 Loyalitas 

Pelanggan 

0,928 Reliabel 

Sumber: Data Olahan Primer, 2019 

 Berdasarkan Tabel 2. menunjukan bahwa variabel kualitas produk dan harga 

serta loyalitas pelanggan memiliki nilai cronbach’s alpha >0,6 maka dapat 

dinyatakan  variabel tersebut reliabel. 

 Setelah dilakukan uji validitas dan uji reliabilitas dapat ditarik kesimpulan 

bahwa semua variabel telah memenuhi syarat untuk digunakan sebagai alat ukur 

dalam penelitian. 

3.2 Uji Asumsi Klasik 

3.2.1 Uji Normalitas 

Uji normalitas dilakukan untuk mengetahui data variabel penelitian berdistribusi 

normal atau tidak. Penguji normalitas dalam penelitan ini menggunakan uji  
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Kolmogorov – Smirnov. Terlihat hasil uji normalitas dalam penelitian ini, 

diuraikan pada tabel berikut ini: 

Tabel 3. Hasil Uji Normalitas 

Keterangan Unstandardized Residual 

Kolmogorov-Smirnov Z 0,979 

Asymp. Sig (2-tailed) 0,293 

Sumber: Data Olahan Primer, 2019 

 Pengujian normalitas dilakukan dengan One Sample Kolmogrorov Smirnov 

Test dengan melihat tingkat signifikansi 0,05 pada asymp (2-tailed). Hasil uji 

normalitas pada Tabel 3. menunjukan nilai asymp sig (2-tailed) lebih besar dari 

0,05 yaitu sebesar 0,293. Hasil ini dapat disimpulkan bahwa data berdistribusi 

normal. 

3.2.2 Uji Multikolinieritas 

Uji multikolinieritas dilakukan untuk mengetahui besarnya interkorelasi antar 

variabel bebas dalam penelitian ini. Jika terjadi korelasi, maka dinamakan terjadi 

masalah multikolinieritas. Untuk mendeteksi ada tidaknya multikolinieritas dapat 

dilihat pada nilai tolerance dan VIF. Apabila nilai toleransi diatas 0,10 dan nilai 

VIF dibawah 10 maka tidak terjadi multikolinieritas. Terlihat hasil uji 

multikolinieritas dalam enelitian ini, diuraikan pada tabel berikut ini: 

Tabel 4. Hasil Uji Multikolinieritas 

Variabel Tolerace VIF Keterangan 

Kualitas 

Produk 

0,577 1,732 Tidak terjadi multikolinieritas 

Harga 0,577 1,732 Tidak terjadi multikolinieritas 

Sumber: Data Olahan Primer, 2019 

 Berdasarkan pada tabel 4.8 menunjukan bahwa masing-masing variabel 

mempunyai nilai tolerance diatas 0,10 dan mempunyai nilai VIF dibawah angka 

10. Dengan demikian dapat dinyatakan juga model regresi ini tidak terjadi 

multikolinearitas. 

3.2.3 Uji Heterokedastisitas 

Pengujian heterokedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi 

terjadi ketidaksamaan variance dan residual satu pengamatan ke pengamatan yang 
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lain. Model regresi yang baik adalah tidak terjadi heterokedastisitas dan untuk 

mengetahui adanya heterokedastisitas dengan menggunakan uji Glejser. Terlihat 

hasil uji heterokedastistas dalam penelitian ini, diuraikan pada tabel berikut ini: 

Tabel 5. Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Variabel t Sig. Keterangan 

Kualitas 

Produk 

-1,222 0,255 Tidak terjadi Heteroskedastisitas 

Harga 1,355 0,179 Tidak terjadi Heteroskedastisitas 

Sumber: Data Olahan Primer, 2019 

 Berdasarkan hasil yang ditunjukan yang ditunjukan dalam tabel 5.  

menunjukan bahwa variabel Kualitas Produk menunjukan nilai 0,255 > 0,05 dan 

variabel Harga menunjukan nilai 0,179 > 0,05 sehingga dapat di simpulkan bahwa 

variabel tersebut tidak terjadi masalah heterokedastisitas.  

3.3 Uji Ketetapan Model 

3.3.1 Uji Koefisien Determinasi (R
2
) 

Uji koefisien determinasi bertujuan untuk mengetahui hubungan antara variabel 

kualitas produk dan harga dengan variabel Loyalitas Pelanggan. Terlihat hasil uji 

heterokedastisitas dalam penelitian ini, diuraikan pada tabel berikut ini: 

Tabel 6. Ringkasan Model 

Model R R Square 

1 0,667 0,445 

a. Prediktor: (Konstan) kualitas produk dan harga 

Sumber: Data Olahan Primer, 2019 

 Berdasarkan dalam tabel 6. menunjukan bahwa hasil perhitungan untuk nilai R 

Square (R
2
) diperoleh angka 0,445 atau 44,5% yang berati variabel Kualitas 

Produk dan Harga (variabel independen) dapat menjelaskan variasi pada variabel 

dependennya yaitu Loyalitas Pelanggan sebesar 44,5% sedangkan sisanya (100% 

- 44,5% = 55,5%) dijelakan oleh faktor-faktor lain yang tidak diikutsertakan 

dalam model segresi ini. 

3.3.2 Uji F 

Uji F digunakan untuk menunjukan model yang digunakan adalah tepat dan 

menunjukan apakah semua variabel bebas (independen) yang dimasukan dalam 
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model mempunyai pengaruh secara bersama-sama terhadap variabel Kualitas 

Produk dan Harga yang dimaksukan dalam model mempunyai pengaruh secara 

bersama-sama terhadap Loyalitas Pelanggan. Terlihat hasil Annova dalam 

penelitian ini, diuraikan pada abel berikut ini: 

Tabel 7. ANNOVA 

Model F Sig. 

Regresi 38,826 0,000 

a. Variabel Dependen: Loyalitas Pelanggan 

b. Prediktor: (Konstan), Kualitas Produk dan Harga 

Sumber: Data Olahan Primer, 2019 

 Berdasarkan hasil pengujian pada Tabel 7. dengan program SPSS 20.0, 

diperoleh nilai Fhitung sebesar 38,826 dan lebih besar dibandingkan dengan Ftabel  

sebesar 2,70 dengan nilai sig. = 0,000 yang lebih kecil dari 0,05. Hal ini berati 

model yang digunakan adalah tepat (fit) dan variabel Kualitas Produk dan Harga 

secara simultan atau bersama-sama berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan. 

3.4 Uji Hipotesis 

3.4.1 Koefisien Regresi 

Analisis ini digunakan untuk mengetahui hubungan antara variabel Kualitas 

Produk dan Harga terhadap Loyalitas Pelanggan. Terlihat hasil koefisien dalam 

penelitian ini, diuraikan pada tabel berikut ini: 

Tabel 8. Koefisien 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

 B Std. Error Beta   

(Constant) 0,258 1,825  0,142 0,888 

Kualitas Produk 0,595 0,117 0,506 5,086 0,000 

Harga 0,258 0,119 0,215 2,163 0,033 

Sumber: Data Olahan Primer, 2019 

 Berdasarkan hasil pengolahan data pada Tabel 8. menggunakan regresi linier 

berganda dengan program SPSS 20.0 dapat disususn persamaan regresi sebagai 

berikut: 

Loyalitas Pelanggan = 0,258 + 0,595 Kualitas Produk + 0,258 Harga + e 
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3.4.2 Uji t 

Tabel 9. Hasil Uji Parsial (t) 

V. Bebas V. Terikat T Sig. Prob. 

Sig 

Putusan 

Kualitas 

Produk 

Loyalitas 

Pelanggan 

5,086 0,000 0,05 Signifikan 

Harga Loyalitas 

Pelanggan 

2,163 0,033 0,05 Signifikan 

Sumber : Data primer yang diolah, 2019 

a. Pengaruh Kualitas Produk terhadap Loyalitas Pelanggan 

 Penentuan hipotesis 

Ho : tidak ada pengaruh antara variabel Kualitas Produk dengan variabel 

Loyalitas Pelanggan. 

Ha : Ada pengaruh antara variabel Kualitas Produk dengan variabel Loyalitas 

Pelanggan. 

 Level of signifikan α = 5% (0,05) 

 Hasil Pengujian 

Ho ditolak jika thitung 5,086 > ttabel 1,984 

 Berdasarkan hasil pengujian regresi dengan program SPSS 20.0 diperoleh nilai 

beta dari variabel Kualitas Produk sebesar 0,595 artinya Pengaruh Kualitas 

Produk memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan. Hal ini didasarkan pada hasil perhitungan nilai thitung sebesar 5,086 dan 

lebih besar dibandingkan dengan ttabel sebesar 1,984 atau nilai probabilitas 

signifikansi sebesar  0,000 yang lebih kecil dari 0,05. Oleh karena itu Ho ditolak 

sehingga Ha diterima, yang artinya terdapat pengaruh yang signifikan antara 

variabel Kualitas Produk terhadap Loyalitas Pelanggan. 

b. Pengaruh harga terhadap Loyalitas Pelanggan 

 Penetapan Hipotesis 

Ho : Tidak ada pengaruh antara variabel Harga dengan variabel Loyalitas 

Pelanggan. 

Ha : Ada pengaruh antara variabel Harga dengan variabel Loyalitas 

Pelanggan. 

 Level of signifikan α = 5% (0,05) 
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 Hasil pengujian 

Ho diterima jika thitung 2,163 > ttabel 1,984 

 Berdasarkan hasil pengujian regresi dengan program SPSS 20.00 

diperoleh nilai beta dari variabel Harga sebesar 0,258 artinya Pengaruh Harga 

memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. 

Hal ini didasarkan pada hasil perhitungan nilai thitung sebesar 2,163 dan lebih 

besar dibandingkan dengan ttabel sebesar 1,984 atau nilai probabilitas 

signifikansi sebesar 0,033 yang lebih kecil dari 0,05. Oleh karena itu Ho 

diterima sehingga Ha ditolak, yang artinya terdapat pengaruh yang signifikan 

antara variabel Harga terhadap Loyalitas Pelanggan. 

3.5 Pembahasan 

Uji instrumen pada uji validitas menunjukan keseluruhan item menunjukan 

keseluruhan item pernyataan dikatakan valid, sehingga data dapat diolah dan 

dianalisis. Pada uji realibilitas, seluruh variabel dinyatakan reliabel. Penjelasan 

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

3.5.1 Pengaruh Kualitas Produk terhadap Loyalitas Pelanggan 

Hasil analisis secara keseluruhan menunjukan bahwa Pengaruh Kualitas Produk 

memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan, yang 

dinyatakan dengan nilai sig. 0.000 lebih kecil dari pada 0.05. ini 

mengindisikasikan bahwa, semakin bagus kualitas produk yang diberikan akan 

semakin meningkat pula loyalitas yang akan dirasakan oleh pelanggan, maka akan 

berdampak besar dan positif terhadap Loyalitas Pelanggan. Penelitian ini sesuai 

dengan penelitian yang dilakukan oleh (Mayasari dan Suwarni, 2009; Pongoh, 

2013; Wijaya, 2013; Suselo, 2018). 

 Berdasarkan tanggapan responden terhadap variabel Kualitas Produk, dari 

kelima indikator terdapat satu diantaranya yang memiliki nilai rata-rata tertinggi 

yaitu, produk Larissa Aestethic Center mampu menjaga produk tetap steril, 

sehingga keawetan serta daya tahan produk terjamin. Sehingga dapat ditarik 

bahwa pelanggan memiliki pengetahuan yang baik mengenai keamanan produk 

dibandingkan keempat indikator yang lainnya. Variabel Kualitas Produk 
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merupakan variabel yang memiliki pengaruh paling kuat terhadap Loyalitas 

Pelanggan. Hal ini dapat dilihat dari hasil perhitungan regres yang menunjukan 

bahwa, nilai 0,595 yang merupakan nilai terbesar dibandingkan dengan variabel 

yang lain. 

 Penelitian ini menginformasikan tentang loyalitas pelanggan, yang dapat 

membantu bagi pemasar dalam merancang strategi pemasaran yang tepat untuk 

mempromosikan produk Larissa Aestethic Center pada kalangan masyarakat 

Indonesia. Penelitian ini menunjukan bahwa bahwa kualitas produk merupakan 

faktor penting karena dapat mempengaruhi pemasaran. Kualitas produk yang 

tinggi dapat menciptakan keuanggulan bersaing yang bertahan lama. Untuk 

memenangkan persaingan, perusahaan harus mampu memenangkan persaingan 

dengan memberikan kualitas produk yang lebih baik, harga produk yang lebih 

kompetitif dan pelayanan yang lebih baik. 

3.5.2 Pengaruh Harga terhadap Loyalitas Pelanggan 

Hasil analisis secara keseluruhan menunjukan bahwa pengaruh Harga memiliki 

pengaruh yang positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan, yang 

dinyatakan dengan nilai sig 0,033 yang lebih kecil dari 0,05. Ini 

mengidentifikasikan bahwa, bagi pelanggan harga sangatlah penting dalam 

mempertimbangkan untuk merekan menjadi loyal terhadap produk yang 

ditawarkan. Selain itu sensitifitas harga pada produk Larissa Aestethic Center 

yang ditawarkan dianggap sangat kompetitif bagi pelanggan. Penelitian ini sesuai 

dengan penelitian yang dilakukan oleh (Mayasari dan Suwarni, 2009; Kurniasih, 

2012; Pongoh, 2013; Wijaya, 2013; Suselo, 2018). 

 Berdasarkan tanggapan responden terhadap variabel Harga, dari kelima 

indikator terdapat satu diantaranya yang memiliki nilai rata-rata tertinggi yaitu, 

kategori harga yang ditawarkan Larissa Aestethic Center dapat bersaing dengan 

harga pesaing skin care lain. Variabel Harga merupakan variabel yang memiliki 

pengaruh paling kuat terhadap Loyalitas Pelanggan. Hal ini dapat dilihat dari hasil 

perhitungan regresi yang menunjukan bahwa nilai, beta yang diperoleh sebesar 

0,258 yang merupakan nilai terbesar dibandingkan dengan variabel yang lain. 
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 Persaingan harga dan penetapan harga yang dilakukan oleh suatu perusahaan 

atau bisnis usaha harus memperhatikan tujuan penetapan harga itu sendiri. Hal ini 

penting, karena tujuan merupakan dasar atau pedoman bagi perusahaan dalam 

meningkatkan penjualan, mencapai laba maksimum, mempertahankan market 

share, mempertahankan stabilistas harga dan sebagainya. Berdasarkan penelitian 

ini dapat dilihat bahwa harga produk yang ditawarkan oleh Larissa Aestethic 

Center sesuai dengan kualitas tersedianya produk-produk yang berkualitas sesuai 

dengan standart kualitas yang diinginkan oleh pelanggan dan harga produk yang 

ditawarkan sesuai dengan manfaat. 

4 PENUTUP 

4.1 Kesimpulan 

Dengan melihat analisis  yang dijelaskan pada bab 4 maka kesimpulan yang 

dihasilkan dalam penelitian ini adalah: Kualitas produk berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada Larissa Aestethic  Center. Harga 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada Larissa 

Aestethic  Center. Kemampuan variabel kualitas produk dan harga mampu 

menjelaskan loyalitas pelanggan sebesar 44,5%. 

4.2 Saran 

Saran peneliti untuk penelitian selanjutnya sebagai berikut: Untuk penelitian 

selanjutnya lebih baik perlu menggunakan jumlah sampel yang lebih banyak, hal 

ini bertujuan  untuk memperoleh konsistensi dan keakuratan dari hasil penelitian 

yang dilakukan. Variabel yang digunakan tergolong masih sedikit yaitu hanya 2 

variabel sehingga pada penelitian berikutnya menambahkan variabel lain yang 

mempengaruhi loyalitas pelanggan seperti kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

pelanggan, citra merek terhadap loyalitas pelanggan, desain produk terhadap 

loyalitas pelanggan dan lain-lain. 
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