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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Persaingan yang ketat antar perusahaan memberikan peluang serta
tantangan bagi bisnis baru terhadap perusahaan. Dengan demikian perusahaan
dituntut bersaing secara kompetitif dalam hal menciptakan dan
mempertahankan loyalitas konsumen di tengah kondisi semakin tingginya
tingkat persaingan bisnis lokal maupun global dan kondisi ketidakpastian
memaksa perusahaan untuk mencapai keunggulan kompetitif agar mampu
memenangkan persaingan di bisnis global. Untuk itu perusahaan harus selalu
mempunyai strategi tidak hanya dalam mencapai kepuasan konsumen saja
tetapi juga untuk tujuan perusahaan (Fatimah 2015).

Fenomena persaingan antar perusahaan yang ada telah membuat setiap
perusahaan menyadari suatu kebutuhan untuk memaksimalkan aset-aset
perusahaan demi kelangsungan perusahaan yang menghasilkan produk. Salah
satu aset untuk mencapai keadaan tersebut adalah melalui merek. Merek
berfungsi mengidentifikasi barang atau jasa dari seorang atau sekelompok
penyaji dan membedakannya dari produk sejenis dari penyaji lain (Kotler and
Keller 2016).

Menurut Kotler dan Amstrong (2007) dalam kondisi pasar yang
kompetitif, preferensi dan loyalitas konsumen adalah kunci kesuksesan

perusahaan. Beragam motivasi untuk membeli memainkan peranan kuat pada



berbagai waktu dan tempat. Saat ini para konsumen memberikan bobot yang
lebih besar pada layanan, kualitas dan nilai dalam membuat keputusan
pembelian. Dengan demikian agar dapat memenangkan persaingan akibat
banyaknya produk sejenis dipasaran, setiap perusahaan harus meningkatkan
brand image atau citra merek yang telah ada, sehingga meningkatkan brand
equity produk di pasaran.

Cara terbaik untuk mendapatkan konsumen yang loyal pada
persaingan yang semakin ketat ini adalah dengan memuaskan kebutuhan
konsumen secara konsisten dari waktu ke waktu. Perusahaan yang sukses
tentunya selalu mengutamakan kepuasan bagi konsumennya. Kepuasan
konsumen akan datang dengan sendirinya bila produk/jasa yang dijual
perusahaan sesuai atau bahkan melampaui apa yang diinginkan konsumen
(Fatimah 2015).

Menurut Kotler dan Amstrong (2007) harga adalah sejumlah nilai
yang dibebankan atas suatu produk, jumlah dari nilai yang ditukar pelanggan
atas manfaat karena memiliki atau menggunakan produk tersebut. Oleh
karena itu harga yang ditetapkan harus sesuai dengan performa yang
diberikan agar tidak terjadi ketimpangan antara harga dengan Kkinerja
perusahaan.

Kemudian salah satu yang dapat mempengaruhi kepuasan dan
loyalitas yaitu kualitas produk adalah kemampuan sebuah produk dalam
memperagakan fungsinya, hal itu termasuk keseluruhan durabilitas,

reliabilitas, ketepatan, kemudian pengoperasian dan reparasi produk juga



atribut produk lainnya. Menurut Kotler dan Amstrong (2012) kualitas produk
adalah the ability of a product to perform its functions, it includes the overall
durability, reliability, precision, ease of operation and repair, and other
value atributes.

Menurut Kotler (2002) pelayanan adalah setiap tindakan atau kegiatan
yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang pada
dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun.
Sedangkan menurut Lupiyoadi (2001) dimensi kualitas pelayanan dibagi
menjadi  lima yaitu tangible (bukti fisik), reliability (keandalan),
responsiveness (ketanggapan), assurance (jaminan), dan empathy (empati).

Pelanggan akan membandingkan harga dan kualitas pelayanan yang
diberikan perusahaan dengan yang mereka harapkan. Jika pelanggan merasa
puas, maka pelanggan akan kembali melakukan pembelian ulang dan menjadi
pelanggan yang setia serta akan menceritakan pengalamannya tersebut
kepada orang lain, sehingga perusahaan akan mendapatkan keuntungan dari
kondisi tersebut, yaitu mendapatkan pelanggan yang loyal yang sekaligus
membantu promosi perusahaan. Sebaliknya jika pelanggan merasa tidak puas,
maka pelanggan tersebut juga akan menceritakan pengalaman mengecewakan
tersebut kepada orang lain, sehingga akan memperburuk citra dan eksistensi
perusahaan yang akan berakibat menurunnya jumlah pelanggan dari
perusahaan tersebut (Fandi, 2014).

Kepuasan pelanggan merupakan perbandingan antara apa yang

diharapkan pelanggan (customer expectation) dengan apa yang diperoleh



pelanggan (perceived quality)” (Kotler and Keller 2016). Kepuasan
pelanggan juga dipengaruhi oleh persepsi nilai, yaitu evaluasi menyeluruh
dari kegunaan suatu produk yang didasari oleh persepsi pelanggan terhadap
sejumlah manfaat yang akan diterima dibandingkan dengan pengorbanan
yang dilakukan. Selain itu, kepercayaan pelanggan juga dipercaya merupakan
unsur yang mendasar bagi keberhasilan hubungan (Tumini and Pratiwi 2016).
Tanpa adanya kepercayaan suatu hubungan tidak akan bertahan dalam jangka
waktu yang panjang. Dengan tercapainya kepuasan pelanggan dan
kepercayaan, maka diharapkan akan tercapai loyalitas pelanggan untuk
jangka panjang (Zeithmal et al 2011).

Terciptanya kepuasan pelanggan dapat memberikan beberapa manfaat
diantaranya hubungan antara perusahaan dan pelanggannya menjadi
harmonis, memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang dan terciptanya
loyalitas pelanggan, dan membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut
yang menguntungkan perusahaan (Fandi, 2014).

Loyalitas pelanggan merupakan kelekatan pelanggan pada suatu
merek, toko, pabrikan, pemberi jasa, atau entitas lain berdasarkan sikap yang
menguntungkan dan tanggapan yang baik seperti pembelian ulang (Widjaja,
2008). Untuk menciptakan pelanggan yang loyal, diperlukan banyak upaya,
mulai dari promosi penjualan hingga investasi finansial. Semua ini dilakukan
untuk mempertahankan pelanggan pada suatu produk dan jasa.

Adanya loyalitas pelanggan terjadi karena pelanggan memiliki

perasaan puas terhadap apa yang dirasakan, kepuasan yang didasarkan pada



pengalaman hidup seseorang atau pekerjaan berhubungan dengan persepsi
melalui perbandingan psikologis antara tindakan dan hasil yang diinginkan
(Suryadi. 2010).

Menurut Risko Putra dan Sri Suryoko (2015) yang meneliti tentang
harga dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan dan kepuasan
pelanggan sebagai variabel intervening, sedangkan penelitian ini mencoba
menambah variabel kualitas produk. Jadi jelas penelitian sekarang menambah
variabel yaitu harga, kualitas produk dan kualitas pelayanan berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan dan kepuasan pelanggan sebagai variabel
intervening. Penelitian ini dilakukan Richeese Factory Solo disebabkan
karena banyak produk dan sering mengadakan promo serta adanya event dan
Richeese Factory telah memiliki beberapa cabang di kota besar yang ada di
Indonesia.

Berdasarkan latar belakang tersebut peneliti tertarik melakukan
penelitian yang berjudul “PENGARUH HARGA, KUALITAS PRODUK
DAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP LOYALITAS
PELANGGAN DENGAN KEPUASAN PELANGGAN SEBAGAI
VARIABEL INTERVENING (STUDI KASUS PADA RICHEESE

FACTORY SOLO)”.

Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang di atas penulis dalam merumuskan masalah

sebagai berikut :



10.

Apakah harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan
Richeese Factory Solo ?

Apakah harga berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan
Richeese Factory Solo ?

Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan Richeese Factory Solo ?

Apakah kualitas pelayanan berpengaruh signifkan terhadap kepuasan
pelanggan Richeese Factory Solo?

Apakah kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan Richeese Factory Solo ?

Apakah kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan Richeese Factory Solo ?

Apakah kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan Richeese Factory Solo ?

Apakah harga berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan
dengan variabel intervening kepuasan pelanggan Richeese Factory Solo ?
Apakah kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan dengan variabel intervening kepuasan pelanggan Richeese
Factory Solo ?

Apakah Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan dengan variabel intervening kepuasan pelanggan Richeese

Factory Solo ?



C. Tujuan Penelitian

Adapun tujuan penelitian ini adalah:

1.

Untuk menganalisis pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan
Richeese Factory Solo.

Untuk menganalisis pengaruh harga terhadap loyalitas pelanggan
Richeese Factory Solo.

Untuk menganalisis pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan Richeese Factory Solo.

Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan Richeese Factory Solo.

Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas
pelanggan Richeese Factory Solo.

Untuk menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan
pelanggan Richeese Factory Solo.

Untuk menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas
pelanggan Richeese Factory Solo.

Untuk menganalisis pengaruh harga terhadap loyalitas pelanggan dengan
variabel intervening kepuasan pelanggan Richeese Factory Solo.

Untuk menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas
pelanggan dengan variabel intervening kepuasan pelanggan Richeese

Factory Solo.



10. Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas
pelanggan dengan variabel intervening kepuasan pelanggan Richeese

Factory Solo.

D. Manfaat Penelitian
1. Bagi Perusahaan
Bagi perusahaan hasil penelitian ini diharapkan dapat berguna
untuk mengetahui bahwa pelanggan loyal pada produk Richeese Factory
dan sebagai bahan pertimbangan dalam meningkatkan kepercayaan
konsumen, kepuasan konsumen yang berdampak pada tingkat loyalitas
konsumen.
2. Bagi Peneliti
Penelitian ini berguna untuk menambah pengetahuan dan wawasan
serta teori dan konsep yang diperoleh dari perkuliahan khususnya
mengenai pengaruh harga, kualitas produk, kualitas pelayanan, loyalitas

konsumen dan kepuasan konsumen.

E. Sistematika Penulisan
Sistematika penulisan penelitian ini dimaksudkan untuk mempermudah
pemahaman terhadap hasil penelitian. Adapun garis besar, penulisan skripsi

ini dibagi menjadi lima bab, yaitu :
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PENDAHULUAN

Dalam bab ini diuraikan mengenai latar belakang masalah,
rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, dan
sistematika penulisan.

TINJAUAN PUSTAKA

Dalam bab ini dikemukakan tentang teori-teori yang mendukung
variabel yang diteliti, kerangka penelitian dan hipotesis.

METODE PENELITIAN

Bab ini akan menguraikan tentang jenis penelitian, populasi,
sampel dan teknik pengambilan sampel, sumber data, metode
pengumpulan data, teknik pengujian kualitas data, teknik analisis
data.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Bab ini akan menguraikan tentang deskripsi responden, analisis
data dan pembahasan terdiri dari uji instrument penelitian (validitas
dan reliabilitas), uji asumsi klasik, analisis linier berganda, uji t, uji
F, uji koefisien determinasi.

PENUTUP

Bab ini terbagi kesimpulan, keterbatasan penelitian dan saran.

DAFTAR PUSTAKA

LAMPIRAN



