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ABSTRACT

Companies are currently required to continue to improve the quality of the
products marketed, due to the higher business competition with similar
products. Where competitors' products provide the same quality at a lower
price. The variables in this study have three independent variables
including price (X1), product quality (X2) and service quality (X3) with one
dependent variable, namely customer loyalty (Y). With quantitative
methods, the processed data is data in the form of numbers or numbers
that can be calculated so that they can be analyzed using SPSS. There are
two types of data collected, namely primary data and secondary data.
Which will be obtained using validity test, reliability test, t test, f test and
using multiple linear regression analysis techniques. The results of all
calculations that have been carried out are proven that the price, product
quality and service quality variables partially affect purchasing decisions
at CV. Surabaya Superior Form. This means that if the variables of price,
product quality, and service quality are perceived positively by consumers,
customer loyalty to consumers will be maintained. By providing competitive
prices but while maintaining good product quality, consumers have no
other choice but to make repeated purchases.

Keywords: influence of price, product quality, service quality, customer
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PENDAHULUAN

Perusahaan saat ini dituntut untuk terus meningkatkan kualitas
produk yang dipasarkan, dikarenakan semakin tinggi persaingan bisnis
dengan produk-produk serupa. Ketika produk pesaing menawarkan
kualitas yang sama dengan harga yang lebih rendah. Pada hal ini
perusahaan akan berusaha mempertahankan pelanggannya agar tidak
berpindah merek. Perusahaan harus membuat rencana jangka panjang
yang akan terus berkembang. Perusahaan yang mampu bersaing dalam
mempertahankan pelanggan akan meraih kesuksesan dalam jangka
panjang (Darmawan, 2017). Tujuan dari sebuah perusahaan salah
satunya adalah mempertahankan pelanggan dan menambah pelanggan
baru, dengan cara mempertahankan loyalitas konsumen. Banyak hal
yang dapat mempertahankan loyalitas konsumen, misalkan dengan
menetapkan harga yang sesvai dengan kvalitas dan pasar sasaran
produk, kualitas produk itu sendiri hingga pada kuvalitas layanan dalam
proses memasarakan suatu produk tersebut.

Menetapkan harga dapat dengan cara mensurvei harga produk
serupa dari pesaing (Sunyoto, 2012; Darmawan, 2019). Perilaku
pembelian ulang ersedia atau memang merek termurah (Tjiptono, 2011).
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Maka dapat dikatakan harga akan mempengaruhi loyalitas seorang
pelanggan terhadap sebuah produk (Kurniasih 2012),

Kemampuan suatu produk yang memiliki kemampuan dalam hal
kehandalan, kemudahan dalam pemakaian, mudah diperbaiki, dan
memiliki daya tahan yang lama merupakan tolak ukur dari kualitas
produk (Kotler dan Amstrong, 2007). Maka terciptanya loyalitas
konsumen dipengaruhi oleh kualitas (Zuhri, 2018; Wedarini, 2013).
Kualitas produk akan sangat berpengaruh pada tingkat loyalitas
konsumen.

Selain beberapa faktor yang mempengaruhi tingkat loyalitas
konsumen, masih ada faktor lain, yaitu kualitas layanan (Masitoh,
(2017). Pemenuhan kebutuhan pelanggan dalam memberikan pelayanan
yang sempurna harus dilakukan secara maksimal untuk memenuhi
kebutuhan dan keinginan sehingga dapat mensejajarkan antara
kenyataan dan harapan pelanggan (Parasuraman et al., 1988). Sehingga
kuvalitas layanan akan mempengaruvhi tingkat loyalitas konsumen
(susepti, 2017).

Penjelasan uraian tersebut maka dilakukan penelitian dengan
judul pengaruh harga, kuvalitas produk dan kuvalitas layanan terhadap
loyalitas konsumen pada CV Wujud Unggul Surabaya.

METODE PENELITIAN

Varibel pada penelitian ini memiliki tiga variabel bebas diantaranya
harga (X1), kvalitas produk (X2), dan kuvalitas layanan (X3) dengan satu
variabel terikat, yaitu loyalitas konsumen (Y). Dengan metode kuantitatif
maka data yang diolah merupakan data berupa angka atau bilangan
yang dapat dihitung sehingga dapat dianlisisi dengan menggunakan
SPSS. Ada dua jenis data yang dikumpulkan yaitu, data primer, dan
sekunder. Yang akan diolah menggunakan vuji validitas, vji reliabilitas, vuji
t, vji f dan menggunakan teknik analisis regresi linier berganda.
Gitosudarmo (2008) harga merupakan nilai dari suatu produk yang
dinyatakan dalam bentuk mata uang. Adapun indikator dari variabel
harga menurut Stanton (2010) adalah: (1) keterjangkauvan harga; (2)
penetapan harga sesuvai dengan kvualitas; kemampuan harga yang
bersaing; kesesuvaian harga dengan manfaat.

Kuvalitas produk merupakan kemampuan suatu produk yang
mempunyai kemampuan dalam hal keandalan, kemudahan dalam
pemakaian, mudah diperbaiki, dan memiliki daya tahan yang lama
(Kotler dan Amstrong, 2007). Adapun indikatornya adalah: (1) daya
tahan; (2) tampilan; (3) kemudahan perawatan dan perbaikan; (4)
keandalan.

Zeithaml dan Bitner (2000) kvualitas layanan adalah tingkat
keunggulan yang diharapkan dan dikendalikan atas tingkat keunggulan
tersebut untuk memenuhi tuntutan konsumen. Indikator yang digunakan
yaitu: (1) memberikan layanan seperti yang dijanjikan; (2) Bertanggung
jawab untuk menangani masalah layanan; (3) menyediakan layanan
tanpa keterlambatan; (4) Siap dan tanggap terhadap permintaan
konsumen.



Eli Retnowati

Menurut Oliver (2010) loyalitas konsumen untuk secara konsisten
berlangganan kembali atau membeli produk tertentu di masa yang akan
datang, meskipun dampak dari kondisi dan kondisi aktivitas pemasaran
dapat menyebabkan perubahan perilaku. Ada tiga indikator loyalitas
konsumen yaitu: (1) adanya pembelian yang berulang; (2) memberikan
rekomendasi kepada yang lain; (3) tetap menjadi konsumen setia.

Pengukuran penelitian ini menggunakan skala likert nilai 1 sangat
tidak setuju, hingga nilai 5 sangat setuju, dengan pernyataan yang
diberikan. Sampel yang digunakan pada penelitian ini menggunakan
teori Hair et al. (2014) sehingga diperoleh jumlah sampel sebanyak 40
responden. Uji yang digunakan adalah vuji validitas, vuji reliabilitas, vji F
dan menggunakan teknik analisis linier berganda.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Uji validitas untuk mengaitkan antara penilaian yang didapat
setiap hal pernyataan dan kualitas yang diperoleh dari jumlah semua
nilai pernyataan. Uji validitas dengan semua instrumen menunjukkan
bahwa nilai r yang ditentukan lebih dari 0,3 sehingga sangat mungkin
semua instrumen pernyataan pada kuisioner dinyatakan sah dan tidak
ada satu pun yang terputus.

Uji reliabilitas digunakan untuk memastikan bahwa jawaban
responden dapat dipercaya atau reliabel. Perangkat yang andal
memberikan informasi serupa ketika digunakan beberapa kali untuk
mengukur objek serupa. Reliabilitas variabel dapat dibaca dari nilai
cronbach's alpha. Jika nilai alpha lebih besar dari 0 6, variabel tersebut
harus stabil atau reliabel. Hasil perhitungan SPSS menunjukkan harga
cronbach’s alpha sebesar 0 844 kuvalitas produk sebesar 0,728 kuvalitas
layanan sebesar 0 731 dan loyalitas pelanggan sebesar 0 788. Hal ini
menunjukkan bahwa jawaban responden dapat diandalkan.

Koefisien determinasi (R2) memiliki tujuan untuk mengetahui
besarnya kemampuan variabel bebas terhadap variabel terikat.

Tabel 1
Model Summary
Std. Error of
R Adjusted R the
Model R Square Square Estimate
1 8172 668 640 317

Sumber: Output SPSS

Dapat diketahvui dari tabel 2 bahwa nilai adjusted R Square (R2) sebesar
0.640 atau 64% yang artinya variabel bebas memberikan kontribusi
terhadap variabel terikat pada CV Wujud Unggul Surabaya dan setiap
variabel saling berhubungan. Sisanya sebesar 36%o0 dipengaruhi faktor
lain yang tidak diperhitungkan pada penelitian ini.
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Tabel 2
Uji F
Sum of Mean
Model Squares df Square F Sig.
1 Regression 7.264 3 2421 24161 ,000P
Residuval 3.608 36 .100
Total 10871 39

Sumber: Output SPSS

Pada tabel 2 dapat dilihat nilai F hitung sebesar 24 161 dapat
dinyatakan bahwa seluruh variabel bebas berpengaruh secara signifikan
secara simultan terhadap variabel terikat dikarenakan nilai signifikan
<0.05 yaitu memiliki nilai 0.000.

Tabel 3.
Coefficientsa
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 210 313 672 506
X1 426 094 510 4 524 .000

X2 221 .090 249 2 446 019

X3 279 109 288 2.559 015

Sumber: Output SPSS

Pada tabel 1 menghasilkan persamaan regresi sebagai berikut:
Y=0210+0.426X1 + 0.221X2 + 0.279X3 + ei

Dari persamaan regresi tersebut dapat disimpulkan bahwa kualitas
harga, kuvalitas produk, dan kuvalitas layanan berpengaruh parsial
terhadap loyalitas konsumen. Dapat dilihat juga bahwa variabel harga
mempunyai pengaruh dominan dibandingkan variabel lain. Dan sudah
terbukti bahwa variabel harga, kualitas produk, kualitas layanan
berpengaruh signifikan secara simultan terhadap loyalitas konsumen,
artinya bahwa seluruh variabel bebas dipersepsikan positif oleh
konsumen maka loyalitas juga akan meningkat. Penelitian ini
membuktikan bahwasannya ketiga variabel diatas sangat memengaruhi
loyalitas konsumen CV. Wujud Unggul Surabaya. Artinya jika variabel
harga, kuvalitas produk, dan kuvalitas layanan dipersepsikan positif oleh
konsumen maka loyalitas konsumenjuga akan meningkat. Penelitian ini
membuktikan bahwasannya ketiga variabel diatas sangat memengaruhi
loyalitas konsumen CV. Wujud Unggul Surabaya.
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PENUTUP

Hasil dari seluruh perhitungan yang telah dilakukan terbukti
bahwa variabel harga, kualitas produk dan kualitas layanan secara
parsial berpengaruh terhadap keputusan pembelian di CV. Wujud Unggul
Surabaya. Artinya jika variabel harga, kuvalitas produk, dan kuvalitas
layanan dipersepsikan positif oleh konsumen maka loyalitas konsumen
pada konsumen akan terjaga. Dengan memberikan harga yang bersaing
namun dengan tetap menjaga kualitas produk yang bagus maka
konsumen tiada pilihan lain selain melakukan pembelian secara
berulang. Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian Kurniasih (2012);
Zuhri (2018); Wedarini (2013); susepti (2017).

Dari hasil tersebut juga terbukti variabel harga mempunyai
pengaruh yang dominan terhadap loyalitas konsumen di CV. Wujud
Unggul Surabaya. Artinya selain dengan menawarkan produk yang
berkualitasdan dengan kualitas layanan yang baik, faktor yang perlu
untuk terus dijaga yakni harga yang bersaing yang mana hal tersebut
mempunyai pengaruh yang tinggi pada konsumen terhadap Loyalitas
konsumen. Hal ini menegaskan bahwa harga yang bersaing sangatlah
penting untuk terus dijaga demi terjaganya suatu loyalitas pada
pelanggan.

Berdasarkan hasil penelitian, saran adalah dengan menetapkan
harga yang sesvai dengan layanan dan manfaat yang diberikan
perusahaan maka kepuasan pelanggan dapat tercipta, dan konsumen
yang bahagia dapat menciptakan loyalitas konsumen. Kuvalitas produk
adalah karakteristik suvatu produk dan dianggap mempengaruhi
kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan eksplisit atau implisit.
Produk berkuvalitas untuk memenuhi permintaan konsumen. Harapan
konsumen yang memenuhi harapan menyebabkan konsumen menerima
produk hingga loyalitas produk. Hal ini dapat diupayakan dengan
menyediakan bermacam-macam produk sesuvai kualitas yang berbeda
dan sesuai dengan harganya. Perusahaan perlu mempertahankan
kualitas pelayanan contohnya dengan tanggap dan cepat memenuhi
permintaan konsumen, pengiriman barang tepat waktu. Dengan
mempertahankan dan meningkatkan kualitas pelayanan akan
memberikan dampak yang besar kepada perusahaan.
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