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ABSTRAK

PENGARUH KUALITAS PRODUK DAN HARGA TERHADAP
LOYALITAS PELANGAN MELALUI KEPUASAN KONSUMEN
STUDI KASUS PADA UNIVERSITAS MUHAMMADIAYAH
SUMATERA UTARA YANG MELAKUKAN PEMBELIAN
PADAAPLIKASI GRABFOOD

RAFLI KHAIRI RAHMAN HARAHAP
1705160285
Email: raflikhairirahmanharahap@gmail.com

Tujuan penelitian ini adalah untuk menguji dan menganalisis pengaruh kualitas
produk dan harga Terhadap loyalitas pelanggan dimediasi oleh kepuasan
pelanggan Pada Mahasiswa Umsu yang membeli produk grabfood secara
langsung maupun secara tidak langsung. Pendekatan yang digunakan dalam
penelitian ini adalah pendekatan kausal. Populasi dalam penelitian ini adalah
seluruh Pada Mahasiswa Umsu yang membeli produk grabfood. Sampel dalam
penelitian ini menggunakan quota sampling berjumlah 100 Mahasiswa Umsu
yang membeli produk grabfood. Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini
menggunakan teknik dokumentasi, observasi, dan angket. Teknik analisis data
dalam penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif menggunakan analisis
statistik dengan menggunkana uji Analisis Auter Model, Analisis Inner Model,
dan Uji Hipotesis. Pengolahan data dalam penelitian ini menggunakan program
software PLS (Partial Least Square). Hasil penelitian ini membuktikan bahwa
secara langsung kualitas produk, harga , kepuasan pelanggan berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan dan secara tidak langsung kualitas produk,
harga ,berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan dimediasi oleh
kepuasan pelanggan pada Mahasiswa Umsu yang membeli produk grabfood

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



ABSTRACT

INFLUENCE OF PRODUCT QUALITY AND PRICE ON CUSTOMER
LOYALTY THROUGH CONSUMER SATISFACTION
CASE STUDY AT MUHAMMADIAYAH UNIVERSITY
NORTH SUMATRA WHO MAKES THE PURCHASE
ON THE GRABFOOD APP

RAFLI KHAIRI RAHMAN HARAHAP
1705160285

Email: raflikhairirahmanharahap@gmail.com

The purpose of this study was to examine and analyze the effect of product quality
and price on customer loyalty mediated by customer satisfaction at Umsu students
who bought grabfood products directly or indirectly. The approach used in this
study is a causal approach. The population in this study were all Umsu students
who bought grabfood products. The sample in this study used quota sampling
totaling 100 Umsu students who bought grabfood products. Data collection
techniques in this study used documentation, observation, and questionnaire
techniques. The data analysis technique in this study uses a quantitative approach
using statistical analysis by using the Auter Model Analysis test, Inner Model
Analysis, and Hypothesis Testing. Data processing in this study using the PLS
(Partial Least Square) software program. The results of this study prove that
directly product quality, price, customer satisfaction have a significant effect on
customer loyalty and indirectly product quality, price, has a significant effect on
customer loyalty mediated by customer satisfaction on Umsu students who buy
grabfood products.

Keywords: Product Quality, Price, Customer Satisfaction, Customer Loyalty
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Kemajuan teknologi di era globalisasi ini membuat persaingan bisnis yang
dihadapi perusahaan-perusahaan semakin ketat, sehingga menuntut manajemen
ataupun perusahaan untuk lebih cermat dalam hal menentukan strategi guna
menghadapi persaingan. Bisnis yang bertumbuh sangat pesat akhir-akhir ini
adalah jasa transportasi atau ojek online. Salah satu perusahaan jasa transportasi
online yang bergerak di Indonesia yaitu Grab. Perusahaan ini bermarkas di
Singapura yang berdiri pada Juni 2012 di dirikan oleh Anthony Tan dan Tan Hooi
Ling dengan nama GrabTaxi. ( Wikipedia.org/Grab )

Seiring dengan popularitasnya yang semakin meluas, pada 2015 GrabTaxi
melakukan ekspansi dengan merilis layanan ojek online pesaing GoJek, yakni
Grab Bike. Salah satu layanan dari Grab adalah Grab Bike merupakan jasa
transportasi ojek yang bebasis aplikasi dimana pelanggan tidak perlu lagi
mendatangi pangkalan ojek tradisional melainkan hanya dengan menggunakan
smartphone sudah bisa menggunakan jasa ojek online tersebut. GrabBike
merupakan jasa transportasi pengangkutan penumpang yang dalam kegiatan
opoerasionalnya berhubungan langsung dengan konsmen maka kepuasan
konsumen haruslah sangat diperhatikan demi menjaga kesan baik bagi konsumen.
(www.grab.com).

Sebagai suatu perusahaan yang ingin jasanya dikenal maka tentunya Grab
food gencar melakukan harga promo serta memberikan pelayanan kepada

konsumen melalui aplikasi yang diciptakan oleh Grab demi memenuhi kepuasan



konsumen. Sebagai penyedia jasa berbasis aplikasi, umumnya pengguna Grab
Bike merupakan kaum milenial yang terbuka akan teknologi, termasuk mahasiswa
yang memang pada dasarnya merupakan pengguna aktif internet serta berbagai
aplikasi di smartphone, fenomena yang terjadi pada mahasiswa Universitas
Muhammadiyah Sumatera Utara Fakultas Ekonomi dan Bisnis dimana tingakat
loyalitas konsumnen grab food mengalami penurunan dapat dilihat dari banyak
mahasiswa yang tidak melakukan pembelian ulang kembali pada produk yang ada
di grab food dimana mahasiswa hanya membeli produk hanya sekali saja hal ini
di sebakan oleh kurangnya kualitas produk yang diterima oleh konsumen dimana
produk yang diterima oleh konsumen sering kali tidak sesuai dengan produk yang
ditawarkan di aplikasi selanjutnya harga yang terdapat pada aplikasi di
bandingkan dengan harga sebetulnya pada restouran tempat memesan makan lebih
tinggi serta kepuasan konsumen atas grab food masih sangat rendah hal ini dapat
dilihat dari seringnya terjadi perbedaan aplikasi dengan keadaan di lapangan
dimana pada aplikasi restauran yang ingin di pesan masih menyediaan produk
akan tetapi dalam lapangan terjadi sudah tidak menyediaan produk.

Berdasarkan pentingnya harga dan kualitas pelayanan untuk meningkatkan
kepuasan konsumen, oleh karena itu peneliti tertarik untuk menguji pengaruh
yang terjadi antar variabel dengan judul “Pengaruh Kualitas Produk Dan
Harga Terhadap Loyalitas Pelangan Melalui Kepuasan Konsumen Studi
Kasus Pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas
Muhammadiayah Sumatera Utara Yang Melakukan Pembelian Pada

Aplikasi Grabfood”.

1.2 Identifikasi Masalah



Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan diatas maka
identifikasi masalah dalam penelitian ini adalah :

1. Tingakat loyalitas pelanggan atas grab food masih sangat rendah hal ini dapat
dilihat dari mahasiswa hanya membeli produk sekali saja.

2. Kurangnya kualitas produk yang diterima oleh konsumen dimana produk yang
diterima oleh konsumen sering kali tidak sesuai dengan produk yang
ditawarkan di aplikasi

3. Harga yang terdapat pada aplikasi di bandingkan dengan harga sebetulnya
pada restouran tempat memesan makan lebih tinggi.

4. Tingakat kepuasan konsumen atas grab food masih sangat rendah hal ini dapat

dilihat dari seringnya terjadi perbedaan aplikasi dengan keadaan di lapangan.

1.3 Batasan Masalah

Berdasarkan hasil observasi yang dilakukan pada mahasiswa fakultas
ekonomi dan bisis universitas muhammadiyah sumatera utara, maka ditemukan
berbagai permasalahan yang muncul berdasarkan fenomena masalah yang
terdapat pada mahasiswa. Namun dalam hal ini peneliti membatasi masalah pada

kualitas produk, harga, kepuasan konsumen dan loyalitas pelanggan.

1.4 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka penulis merumuskan
masalah dalam penelitian ini, adalah:
1. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada

pengguna grabfood ?



2. Apakah harga berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada pengguna
grabfood ?

3. Apakah kepuasan konsumen berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada
pengguna grabfood ?

4. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada
pengguna grabfood ?

5. Apakah harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada pengguna
grabfood ?

6. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan melalui
kepuasan konsumen pada pengguna grabfood ?

7. Apakah harga berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan

konsumen pada pengguna grabfood ?

1.5 Tujuan Penelitian
Sebagaimana berkaitan dengan rumusan masalah diatas, maka tujuan yang

ingin dicapai dalam penelitian ini adalah:

1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap
loyalitas pelanggan pada pengguna grabfood.

2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh harga terhadap loyalitas
pelanggan pada pengguna grabfood.

3. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kepuasan konsumen terhadap
loyalitas pelanggan pada pengguna grabfood.

4. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap

kepuasan konsumen pada pengguna grabfood.



5. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh harga terhadap kepuasan
konsumen pada pengguna grabfood.

6. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap
loyalitas pelanggan melalui kepuasan konsumen pada pengguna grabfood.

7. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh harga terhadap loyalitas

pelanggan melalui kepuasan konsumen pada pengguna grabfood.

1.6 Manfaat Penelitian
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai berikut:
1. Manfaat Teoritis
Diharapkan penelitian ini dapat mengetahui teori-teori tentang kualitas produk,
harga, kepuasan konsumen dan loyalitas pelanggan sehingga dapat menambah
wawasan pengetahuan dalam hal kualitas produk, harga, kepuasan konsumen
dan loyalitas pelanggan.
2. Manfaat Praktis
Penelitian ini dapat menjadi sumbangan pemikiran sebagai masukan dan saran

terhadap peningkatan kepuasan konsumen pada perusahaan grab.






BAB 2
KAJIAN PUSTAKA
2.1 Landasan Teori
2.1.1 Loyalitas Pelanggan

2.1.1.1 Pengertian Loyalitas Pelanggan

Loyalitas pelanggan secara umum dapat diartikan sebagai kesetiaan
seseorang atas suatu produk, baik barang atau jasa tertentu. Loyalitas pelanggan
merupakan kelanjutan dari kepuasan pelanggan dalam menggunakan fasilitas
maupun jasa pelayanan yang diberikan oleh pihak perusahaan, serta untuk tetap
menjadi pelanggan dari perusahaan tersebut. Loyalitas adalah bukti konsumen
yang selalu menjadi pelanggan, yang memiliki kekuatan dan sikap positif terhadap
perusahaan itu.

Menurut (Lovelock & Wirtz, 2011) loyalitas pelanggan melampaui
perilaku dan mencakup preferensi, kesukaan dan itikad di masa mendatang.
Loyalitas Konsumen berarti kesetiaan konsumen untuk berbelanja di lokasi ritel
tertentu. Konsumen yang loyal pada suatu produk ritel yang dia gemari akan
membeli produk tersebut di gerai atau toko yang membuat konsumen puas dengan
produk tersebut sehingga tidak perduli seberapa jauh lokasinya, konsumen akan
tetap datang ke toko tersebut untuk membeli produk yang dicarinya.

Menurut (Kotler & Keller, 2012) Loyalitas adalah loyalitas pelanggan
pelanggan yang di pegang secara mendalam untuk membeli kembali dan
mendukung produk atau jasa pada suatu perusahaan meski pengaruh situasi dan

usaha pemasaran berpotensi menyebabkan pelanggan beralih.



Selanjutnya (Tjiptono, 2014) Loyalitas merupakan satu kata lama yang
biasanya untuk menggambarkan kesetiaan dan kepatuhan terhadap Negara,
gerakan, atau individu. Sedangkan Durianto (2013, hal.4) Konsumen yang loyal
pada umumnya akan melakukan pembelian merek tersebut walaupun dihadapkan
pada banyak alternatif merek produk pesaing yang menawarkan karakteristik
produk yang lebih unggul dipandang dari berbagai sudutnya.

Sementara itu menurut (Yuniarti, 2015) loyalitas merupakan besarnya
konsumsi dan frekuensi pembelian yang dilakukan oleh seorang konsumen
terhadap suatu perusahaan. Mereka berhasil menemukan bahwa 7 kualitas
keterhubungan yang terdiri dari atas kepuasan, kepercayaan, dan komitmen
mempunyai hubungan yang positif dengan loyalitas.

Dari beberapa definisi diatas dapat disimpulkan bahwa pengertian loyalitas
pelanggan adalah kepuasan tersendiri yang dirasakan oleh konsumen sehingga
terjadi pembelian secara berulang pada produk barang atau jasa yang digunakan.
Konsumen yang puas terhadap suatu produk akan membeli produk tersebut secara
terus-menerus dan kegiatan pembelian berulang yang dilakukan oleh konsumen
membuktikan adanya rasa puas pada kualitas produk dan kepercayaan terhadap
produk tersebut.

2.1.1.2 Manfaat Loyalitas Pelanggan

Loyalitas pelanggan memiliki peran penting dalam sebuah perusahaan,
mempertahankan pelanggan berarti meningkatkan kinerja penjualan dan
mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan. Hal ini menjadi alasan utama

dalamsebuah perusahaan untuk menarik dan mempertahankan mereka.



Menurut (Kotler & Amstrong, 2012) adapun manfaat dari loyalitas

pelanggan adalah sebagai berikut :

1.

Pelanggan yang sudah ada memiliki prospek yang lebih besar untuk
memberikan keuntungan kepada perusahaan.

Biaya yang dikeluarkan perusahaan dalam menjaga dan
mempertahankan pelanggan yang sudah ada, jauh lebih kecil daripada
mencari pelanggan baru.

Pelanggan yang percaya kepada suatu lembaga dalam suatu urusan
bisnis, cenderung akan percaya juga pada urusan bisnis yang lain.

Jika sebuah perusahaan lama memiliki banyak pelanggan lama, maka
perusahaan tersebut akan mendapatkan keuntungan karena adanya
efisiensi. Pelanggan lama sudah tentu tidak akan banyak lagi tuntutan,
perusahaan cukup menjaga dan mempertahankan mereka.

Pelanggan lama tentunya telah banyak memiliki pengalaman positif
yang berhubungan dengan perusahaan, sehingga mengurangi biaya

psikologis dan sosialisasi.

Selanjutnya (Moorhead &  Griffin, 2013) juga mengemukakan

keuntungankeuntungan yang akan diperoleh perusahaan apabila memiliki

konsumen yang loyal antara lain :

1.

Mengurangi biaya promosi, karena biaya untuk menarik konsumken
baru lebih mahal.
Mengurangi biaya transaksi, biaya negosisasi kontrak, pemrosesan

pesanan, dan lain-lain.
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3. Mengurangi biaya turn over konsumen (karena pengganti konsumen

yang lebih sedikit).

4. Meningkatkan penjualan silang, yang akan memperbesar pangsa pasar

perusahaan.

5. Word of mounth yang lebih positif, dengan asumsi bahwa konsumen

yang loyal juga berrarti mereka yang merasa puas.

6. Mengurangi biaya kegagalan (misalnya biaya penggantian).

Dengan demikian perusahaan yang telah memiliki pelanggan yang loyal,
harus selalu mempertahankan dan menjalin hubungan baik dengan pelanggan
mereka. Selain itu perusahaan harus membuat pelanggan menjadi loyal terhadap
perusahaan mereka. Karena banyak manfaat dan keuntungan yang di peroleh dari
loyalitas pelanggan. Mempertahankan dan membuat pelanggan menjadi loyal 12
tehadap perusahaan sangat penting bagi kelangsungan hidup jangka panjang
perusahaan tersebut. Karena pelanggan yang loyal tidak akan mudah terpengaruh
dengan banyaknya pesaing dan perusahaan lain yang menjual jasa atau produk
sejenisnya.

2.1.1.3 Faktor Faktor Yang Mempengaruhi Loyalitas Pelanggan

Menurut (Haryono & Octavia, 2014) faktorfaktor yang mempengaruhi
loyalitas konsumen terdiri dari beberapa komponen yaitu:

1. Pembelian ulang produk yang sama.

Suatu sikap pelanggan yang akan melakukan pembelian ulang dengan
produk yang sama. Konsumen yang loyal terhadap suatu produk akan

melakukan produk yang sama walaupun sewaktu-waktu 8 produk
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tersebut terjadi kenaikkan harga pelanggan tersebut akan selalu
membeli produk tersebut.

2. Pembelian antara lini produk.
Suatu sikap pelanggan yang melakukan pembelian produk yang
digunakan melalui gerai atau saluran (toko) yang menjual suatu produk
yang sama, kualitas yang sama dengan harga yang berbeda. Namun
demikian pelanggan yang loyal terhadap suatu produk akan tetap
membeli produk yang sama walaupun banyak produk lain yang
ditawarkan dengan keunggulan yang sama.

3. Mereferensikan terhadap orang lain.
Suatu sikap pelanggan yang bersedia menceritakan tentang keunggulan
produk agar orang lain tertarik untuk membeli produk tersebut.
Pelanggan yang loyal terhadap suatu produk akan bersedia
menceritakan keunggulan produk yang telah ia gunakan.

4. Menunjukkan kekebalan terhadap tarikan pesaing.
Suatu sikap pelanggan yang tidak mudah beralih pada perusahaan lain
yang menawarkan produk yangmemiliki kualitas yang sama. Hal ini
dapat dilihat apabila seorang konsumen tidak akan tertarik dengan
produk lain yang telah ditawarkan kepadanya. Karena pelanggan yang
loyal akan setia dengan produk yang telah digunakannya.

Adapun pendapat lain menurut (Tahuman, 2016) loyalitas pelanggan

disebabkan oleh beberapa faktor seperti: Citra baik yang dimiliki, kualitas
pelayanan yang diberikan dan kepuasan terhadap pelanggan. Adapun penjelasan

dari ketiga faktor diatas adalah sebagai berikut :



1.

12

Citra baik yang dimiliki. Perusahaan yang memiliki citra yang baik
akan menjadikan konsumen puas terhadap produk tersebut, begitupun
sebaliknya apabila perusahaan memiliki citra yang buruk maka
konsumen ragu-ragu dalam menggunakan produk tersebut.

Kualitas pelayanan yang diberikan. Kualitas pelayanan dalam
melakukan transaksi kepada konsumen berpengaruh besar terhadap
kepuasan pelanggan. Pelayanan yang baik akan membuat konsumen
merasa lebih dihargai

Kepuasan terhadap pelanggan. Kepuasan pelanggan dapat memberikan
keuntungan bagi perusahaan dalam bentuk shopper yang lebih besar

dan kemungkinan menjadi pelanggan dalam jangka panjang.

2.1.1.3 Indikator Indikator Loyalitas Pelanggan

Menurut (Kurniawati, Suharyono, & Kusumawati, 2014) dalam mengukur

kesetiaan, diperlukan beberapa atribut yaitu :

1.

2.

Mengatakan hal yang positif tentang perusahaan kepada orang lain.
Merekomendasikan perusahaan kepada orang lain yang meminta saran.
Mempertimbangkan bahwa perusahaan merupakan pilihan pertama
dalam melakukan pembelian jasa.

Melakukan lebih banyak bisnis atau pembelian dengan perusahaan

beberapa tahun mendatang.

Adapun pendapat lain menurut (Japarianto, Laksmono, & Khomariyah,

2007) indikator dari loyalitas yang kuat adalah :

1.

Say positif things, adalah mengatakan hal positif tentang produk yang

telah dikonsumsi.
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2. Recommend friend, adalah merekomendasikan produk yang telah
dikonsumsi kepada teman.
3. Continue purchasing, adalah pembelian yang dilakukan secara terus

menerus terhadap produk yang telah dikonsumsi.

2.1.2 Kualitas Produk

2.1.2.1 Pengertian Kualitas Produk

Kualitas produk merupakan fokus utama dalam perusahaan, kualitas
merupakan salah satu kebijakan penting dalam meningkatkan daya saing produk
yang harus memberi kepuasan kepada pelanggan yang melebihi atau paling tidak
sama dengan kualitas produk dari pesaing. Berikut ini definisi kualitas produk dari
para pakar utama.

Menurut (Crosby, 1979), kualitas produk adalah produk yang sesuai
dengan yang disyaratkan atau distandarkan. Suatu produk memiliki kualitas
apabila sesuai dengan standar kualitas yang telah ditentukan. Menurut (Tjiptono,
2014)Produk adalah semua yang bisa ditawarkan dipasar untuk mendapatkan
perhatian, permintaan, pemakaian atau konsumsi yang dapat memenuhi keinginan
atau kebutuhan.

Selanjutnya menurut (Saidani & Samsul, 2012) kemampuan sebuah
produk dalam memperagakan fungsinya, hal itu termasuk keseluruhan durabilitas,
reliabilitas, ketepatan, kemudahan pengoperasian dan reparasi produk juga atribut
produk lainnya.

Dari pengertian beberapa ahli diatas maka dapat disimpulkan kualitas

produk adalah kemampuan suatu produk untuk melaksanakan fungsinya meliputi,
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daya tahan keandalan, ketepatan kemudahan operasi dan perbaikan, serta atribut
bernilai lainnya.
2.1.2.2 Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kualitas Produk
kualitas produk adalah kemampuan suatu produk untuk melaksanakan
fungsinya Menurut (Kotler & Amstrong, 2012) Dalam hal mutu suatu produk
yang dihasilkan oleh suatu perusahaan kadang mengalami keragaman. Hal ini
disebabkan mutu suatu produk itu dipengaruhi oleh beberapa faktor, di mana
faktor-faktor ini akan dapat menentukan bahwa suatu produk dapat memenuhi
standar yang telah ditentukan atau tidak, faktor-faktor tersebut antara lain :
1. Manusia
Peranan manusia atau karyawan yang bertugas dalam perusahaan akan
sangat mempengaruhi secara langsung terhadap baik buruknya mutu
dari produk yang dihasilkan oleh suatu perusahaan. Maka aspek
manusia perlu mendapat perhatian yang cukup. Perhatian tersebut
dengan mengadakan latihan-latihan, pemberian mot4asi, pemberian
Jamsostek, kesejahteraan, dan lain-lain.
2. Manajemen
Tanggung jawab atas mutu produksi dalam perusahaan dibebankan
kepada beberapa kelompok yang biasa disebut dengan Function Group.
Dalam hal ini pimpinan harus melakukan koordinasi yang baik antara
function group dengan bagian-bagian lainnya dalam perusahaan
tersebut. Dengan adanya koordinasi tersebut maka dapat tercapai
suasana kerja yang baik dan harmonis, serta menghindarkan adanya

kekacauan dalam pekerjaan. Keadaan ini memungkinkan perusahaan



15

untuk mempertahankan mutu serta meningkatkan mutu dari produk

yang dihasilkan

. Uang

Perusahaan  harus menyediakan uang yang cukup untuk
mempertahankan atau meningkatkan mutu produknya. Misalnya: untuk
perawatan dan perbaikan mesin atau peralatan produksi, perbaikan

produk yang rusak, dan lain-lain.

. Bahan baku

Bahan baku merupakan salah satu faktor yang sangat penting dan akan
mempengaruhi terhadap mutu produk yang dihasilkan suatu
perusahaan. Untuk itu pengendalian mutu bahan baku menjadi hal
yang sangat penting dalam hal bahan baku, perusahaan harus
memperhatikan beberapa hal antara lain: seleksi sumber dari bahan
baku, pemeriksaan dokumen pembelian, pemeriksaan penerimaan
bahan baku, serta penyimpanan.

Mesin dan peralatan

Mesin serta peralatan yang digunakan dalam proses produksi akan
mempengaruhi terhadap mutu produk yang dihasilkan perusahan.
Peralatan yang kurang lengkap serta mesin yang sudah kuno dan tidak
ekonomis akan menyebabkan rendahnya mutu dan produk yang
dihasilkan, serta tingkat efisiensi yang rendah. Akibatnya biaya
produksi menjadi tinggi, sedangkan produk yang dihasilkan

kemungkinan tidak akan laku dipasarkan. Hal ini akan mengakibatkan
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perusahaan tidak dapat bersaing dengan perusahaan lain yang sejenis,
yang menggunakan mesin dan peralatan yang otomatis.

Menurut (Assauri, 2012) mengatakan bahwa kualitas produk secara

langsung dipengaruhi oleh sembilan bidang dasar atau 9M vyaitu :

1. Pasar (Market)
Jumlah produk baru dan baik yang ditawarkan di pasar terus
bertumbuh pada laju yang eksplosif.Pelanggan diarahkan untuk
mempercayai bahwa ada sebuah produk yang dapat memenuhi hampir
setiap kebutuhan.

2. Uang (Money)
Meningkatnya persaingan dalam banyak bidang bersamaan dengan
fluktuasi ekonomi dunia telah menurunkan batas (marjin) laba. Pada
waktu yang bersamaan, kebutuhan akan otomasi dan pemekanisan
mendorong pengeluaran

3. Manajemen (Management)
Tanggung jawab kualitas telah didistribusikan antara beberapa
kelompok khusus.Sekarang bagian pemasaran melalui fungsi
perencanaan produknya, harus membuat persyaratan produk.

4. Manusia (Men)
Pertumbuhan yang cepat dalam pengetahuan teknis dan penciptaan
seluruh bidang baru seperti elektronika komputer menciptakan suatu

permintaan yang besar akan pekerja dengan pengetahuan khusus.



17

Mot4asi (Mot4ation)

Penelitian tentang mot4asi manusia menunjukkan bahwa sebagai
hadiah tambahan uang, para pekerja masa kini memerlukan sesuatu
yang memperkuat rasa keberhasilan di dalam pekerjaan mereka dan
pengakuan bahwa mereka secara pribadi memerlukan sumbangan atas
tercapainya sumbangan atas tercapainya tujuan perusahaan.

. Bahan (Material)

Disebabkan oleh biaya produksi dan persyaratan kualitas, para ahli
teknik memilih bahan dengan batasan yang lebih ketat dari pada
sebelumnya. Akibatnya spesifikasi bahan menjadi lebih ketat dan
keanekaragaman bahan menjadi lebih besar.

Mesin dan Mekanise (Machine and Mecanization)

Permintaan perusahaan untuk mencapai penurunan biaya dan volume
produksi untuk memuaskan pelanggan telah terdorong penggunaan
perlengkapan pabrik yang menjadi lebih rumit dan tergantung pada
kualitas bahan yang dimasukkan ke dalam mesin tersebut.Kualitas
yang baik.

Metode Informasi Modern (Modern Information Method)

Evolusi  teknologi komputer membuka kemungkinan untuk
mengumpulkan, menyimpan, mengambil kembali, memanipulasi
informasi pada skala yang tidak terbayangkan sebelumnya.

. Persyaratan Proses Produksi (Mounting Product Requirement)
Kemajuan yang pesat dalam perancangan produk, memerlukan

pengendalian yang lebih ketat pada seluruh proses pembuatan produk.
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Meningkatnya persyaratan prestasi yang lebih tinggi bagi produk
menekankan pentingnya keamanan dan keterandalan produk.
2.1.2.4.Manfaat Kualitas Produk
Kualitas suatu produk adalah suatu ukuran dari tingkat baik atau buruknya
suatu yang terdiri dari semua faktor yang melekat pada suatu produk sehingga
barang tersebut memiliki kemampuan untuk dipergunakan sebagaimana yang
diinginkan oleh para konsumen produk tersebut. Peningkatan kualitas suatu
produk melibatkan semua orang yang ada dalam perusahaan tersebut untuk
meningkatkan hasil yang lebih baik agar kepuasan pelanggan dapat terpenuhi.
Menurut (Kotler & Keller, 2009) manfaat dari kualitas produk yang
superior antara lain:
1. Loyalitas pelanggan yang lebih besar;
2. Pangsa pasar yang lebih besar;
3. Harga saham yang lebih tinggi;
4. Harga jual yang lebih tinggi;
5. Produkvitas yang lebih besar
2.1.2.5 Indikator Kualitas Produk
Kualitas produk adalah kemampuan suatu produk untuk melaksanakan
fungsinya meliputi, daya tahan keandalan, ketepatan kemudahan operasi dan
perbaikan, serta atribut bernilai lainnya
Dimensi kualitas produk menurut (Tjiptono, 2014) mengenukakan, bahwa
kualitas produk memiliki beberapa dimensi antara lain :
1. Kinerja (Performance) merupakan karakteristik operasi dan produk inti

(core product) yang dibeli.
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2. Ciri-ciri atau keistimewaan tambahan (Features) yaitu karakteristik
sekunder atau pelengkap.

3. Kesesuaian dengan spesifikasi (Conformance to Spesification) yaitu sejauh
mana karakteristik desain dan operasi memenuhi standar yang telah
ditetapkan sebelumnya.

4. Keandalan (Reliability) yaitu kemungkinan kecil akan mengalami
kerusakan atau gagal pakai.

5. Daya tahan (Durability) berkaitan dengan berapa lama produk tersebut
dapat terus digunakan. Dimensi ini mencakup umur teknis maupun umur
ekonomis.

Menurut (Lupiyoadi & Hamdani, 2011) Dimensi kualitas produk adalah
sebagai berikut :

1. Performance (kinerja, berhubungan dengan karakteristik operasi dasar dari
sebuah produk).

2. Durability (daya tahan), yang berarti berapa lama atau umur produk yang
bersangkutan bertahan sebelum produk tersebut harus diganti. Semakin
besar Frekuensi (orang) pemakaian konsumen terhadap produk maka
semakin besar pula daya produk. Sadsa

3. Conformance to specifications (kesesuaian dengan spesifikasi), yaitu
sejauh mana karakteristik operasi dasar dari sebuah produk memenuhi
spesifikasi tertentu dari konsumen atau tidak ditemukannya cacat pada

produk.
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4. Features (fitur), adalah karakteristik produk yang dirancang untuk
menyempurnakan fungsi produk atau menambah ketertarikan konsumen
terhadap produk.

5. Serviceability, meliputi kecepatan, kompetensi, kenyamanan, mudah

direparasi, penanganan keluhan yang memuaskan.

2.1.3 Harga

2.1.3.1 Pengertian Harga

Agar dapat sukses dalam memasarkan suatu barang atau jasa, setiap
perusahaan harus menetapkan harganya secara tepat. Harga merupakan satu-
satunya unsur bauran pemasaran yang memberikan pemasukan atau pendapatan
bagi perusahaan.

Menurut (Peter & Oloson, 2012) Harga adalah suatu nilai tukar yang biasa
disamakan dengan uang atau barang lain untuk manfaat yang diperoleh dari suatu
barang atau jasa bagi seseorang atau kelompok pada waktu dan tempat tertentu.

Selanjutnya menurut (Kotler & Amstrong, 2012) “harga adalah sejumlah
uang yangditagih atas suatu produk atau jasa, atau jumlah semua nilai yang
diberikan olehpelanggan untuk mendapatkan keuntungan dari memiliki atau
menggunakan suatuproduk atau jasa”.

Sedangkan menurut (Assauri, 2012) “harga merupakan beban atau nilai
bagikonsumen, yang didapatkan dengan memperoleh dan menggunakan suatu
produk, Termasuk biaya keuangan dari konsumsi, di samping biaya sosial yang
bukankeuangan, seperti dalam bentuk waktu, upaya, psikis, risiko dan prestise
atau gengsisosial”.

2.1.3.2 Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Harga
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Harga merupakan salah satu faktor penentu bagi konsumen dalam

melakukan keputusan pembelian, dimana harga yang terjangkau dibenak

konsumen akan menjadi dorongan bagi mereka dalam melakukan keputusan

pembelian. Menurut (Arianty, Jasin, Nasution, & Christiana, 2016) bahwa Ada

dua faktor yang harus dipertimbangkan dalam penetapan harga sebagai berikut :

1. Faktor-faktor Internal

1)

2)

3)

4)

Sasaran Pemasaran

Terdiri dari dapat bertahan hidup dengan menetapkan harga terendah
selama harga penjualan masih dapat menutup biaya variabbel dan
sebagian biaya tetap sehingga perusahaan masih tetap survival,
memaksimumkan laba jangka pendek dimana perusahaan lebih
menitikberatkan pada kemampuan keuangan yang ada dan
kepemimpinan market share dengan menetapkan harga serendah
mungkin, untuk menjadi unggul dalam market share.

Strategi Marketing Mix

Harga merupakan komponen dari bauran pemasaran. Maka harga
harus dikoordinasikan dengan keputusan-keputusan mengenai desain
produk, distribusi dan promosi.

Biaya

Perusahaan menetapkan suatu harga yang dapat menutup semua
biaya untuk memproduksi, mendistribusi dan menjual produk
tersebut, termasuk suatu tingkat laba yang wajar atas segala
upayanya serta resiko yang dihadapinya.

Pertimbangan Organisasi
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Perusahaan harus menetapkan siapa di dalam oraganisasi yang

bersangkutan yang bertanggung jawab atas penetapan harga.

2. Faktor-faktor Eksternal
1) Sifat Pasar dan Permintaan
Dalam menetapkan harga perusahaan harus memahami hubungan
antara harga dan permintaan terhadap produk atau jasa itu.
2) Biaya, Harga dan Tawaran Pesaing
Setiap konsumen tentunya mempertimbangkan produk yang akan
dibeli terutama konsumen akan melihat kembali harga satu produk
sejenis dengan membandingkan kelebihan yang dimiliki produk
tersebut. Maka dari itu perusahaan yang mengeluarkan produk
seharusnya mengetahui harga serta mutu perusahaan pesaing.
3) Unsur Eksternal Lainnya
Adapun unsur eksternal lainnya seperti kondisi ekonomi (inflasi,
resesi, tingkat bunga dan sebagainya), penjual ulang dan pemerintah.
2.1.3.3 Penetapan Harga
Menurut (Kotler & Amstrong, 2012) mengemukakan bahwa terdapat
limastrategi penerapan harga berdasarkan bauran produk sebagai berikut:
1. Penetapan harga lini produk, yaitu menetapkan jenjang harga diantara
barang-barang pada lini produk.
2. Penetapan harga produk tambahan, yaitu menetapkan harga produk
tambahan atau pelengkap yang dijual beserta produk utama.

3. Penetapan harga produk terikat, yaitu menetapkan harga produk yang
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harus digunakan bersama produk utama.

4. Penetapan harga produk sampingan, yaitu Menetapkan harga rendah
pada produk—produk sampingan untuk menyingkirkan mereka.

5. Penetapan harga paket produk, Yaitu menetapkan harga untuk paket
produk yang dijual bersama.

Menurut (Tjiptono, 2014) menyatakan bahwa pada dasarnya ada empat

jenis tujuan penetapan harga, yakni:, yaitu:

1. Tujuan berorientasi pada laba
Asumsi teori ekonomi klasik menyatakan bahwa setiap perusahaan
selalu memilihharga yang dapat menghasilkan laba paling tinggi.

2. Tujuan beroriantasi pada volume
Ada pula perusahaan yang menetapkan harganya berdasarkan tujuan
yang berorintasi pada volume tertentu atau yang biasa dikenal dengan
istilah volume pricing objectives, harga ditetapkan sedemikian rupa
agar dapat mencapai target penjualan volume.

3. Tujuan berorientasi pada citra
Citra (image) suatu perusahaan dapat dibentuk melalui strategi
penetapan harga. Perusahaan dapat menetapkan harga tinggi untuk
membentuk atau mempertahankan citra.

4. Tujuan stabilitas harga
Tujuan stabilitas dilakukan dengan jalan menetapkan harga untuk
mempertahankan hubungan yang stabil antara harga suatu perusahaan
dan pemimpin industri (industryleader).

2.1.3.4 Indikator harga
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Menurut (Kotler & Amstrong, 2012) menjelaskan  ada empat yang
menjadi indikator harga, yaitu:

1. Kesesuaian harga dengan kualitas produk

2. Daya saing harga

3. Kesesuaian harga dengan manfaat produksi

4. Harga mempengaruhi daya beli konsumen

Sedangkan menurut menurut (Fure, 2013) beberapa hal yang merupakan
indikator harga adalah :

1. Harga yang sesuai dengan manfaat

2. Persepsi harga dan manfaat

3. Harga barang terjangkau

4. Persaingan harga

5. Kesesuaian harga dengan kualitasnya.

2.1.4 Kepuasan Konsumen

2.1.4.1 Pengertian Kepuasan Konsumen

Dalam dunia bisnis yang kerap berhubungan dengan konsumen, maka
kepuasan konsumen merupakan prioritas utama yang harus diperhatiakan oleh
penyedia jasa.

Menurut (Assauri, 2012) menyatakan bahwa : “Kepuasan pelanggan
merupakan pendorong utama bagi retensi dan loyalitas pelanggan. Sebagian
pelanggan mendasarkan kepuasannya semata-mata hanya pada dorongan harga,
sedangkan kebanyakan pelanggan lainnya mendasarkan kepuasannya kepada

keputusan pembelian atas dasar tingkat kepuasan produk yang mereka butuhkan”.
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Sedangkan menurut (Kotler & Keller, 2009) menyatakan bahwa :
“Kepuasan merupakan tingkat perasaan dimana seseorang menyatakan hasil
perbandingan atas kinerja produk jasa yang diterima dengan yang diharapkan”.

Adapun pengertian kepuasan pelanggan menurut (Zeithaml, Bitner, &
Dwayned, 2012) adalah perbandingan antara persepsi pelanggan terhadap jasa
yang diterima dan harapannya sebelum menggunakan jasa tersebut. Dari beberapa
pengertian dari para ahli di atas dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan
adalah sikap emosional yang timbul akibat dari harapan akan sebuah kinerja yang
telah dirasakan setelah suatu pemakaian produk/jasa. Untuk jasa atau layanan
dengan kualitas yang sama, dapat memberikan tingkat kepuasan yang berbeda-
beda bagi konsumen yang berbeda. Oleh karena itu, suatu perusahaan harus selalu
memperhatikan kualitas dari jasa yang ditawarkan sehingga tingkat kepuasan dari
konsumen dapat lebih tinggi.

2.1.4.2 Faktor-faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen

Kepuasan  konsumen memiliki  beberapa faktor yang dapat
mempengaruhinya yaitu seperti menurut (Supranto & Limakrisna, 2011) yang
menjadi faktor untuk menentukan tingkat kepuasan pelanggan adalah :

1. Kualitas Produk Konsumen akan merasa puas jika hasil evaluasi

mereka menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas.

2. Kualitas Pelayanan Konsumen akan merasa puas jika mereka

mendapatkan pelayanan yang baik dan sesuai dengan yang diharapkan,
khususnya pada industri jasa.

3. Emosional Konsumen akan merasa bangga dan mendapatkan

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

Harga Produk yang mempunyai Kkualitas yang sesama tetapi
menetapkan harga yang relatif murah akan memberikan nilai yang
tinggi kepada konsumennya.

Biaya Konsumen tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau tidak
perlu membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk atau jasa

cenderung puas terhadap produk atau jasa.

Sedangkan menurut (Zeithaml et al., 2012) terdapat macam — macam

faktor dan penjelasan yang mempengaruhi kepuasan pelanggan, sebagai berikut :

1.

2.

Aspek Barang dan Jasa Kepuasan pelanggan terhadap barang dan jasa
dipengaruhi secara signifikan oleh penilaian pelanggan terhadap fitur
barang dan jasa.

Aspek Emosional Pelanggan Emosi atau perasaan dari pelanggan dapat
mempengaruhi persepsinya mengenai tingkat kepuasan terhadap
produk. Emosi ini berkaitan dengan suasana hati yang gembira,
emosinya akan mempengaruhi persepsinya yang positif terhadap
kualitas suatu jasa yang sedang dikonsumsi. Sebaliknya, jika seseorang
pelanggan sedang mengalami suasana hati yang buruk, emosinya akan
membawa tanggapan yang buruk terhadap suatu jasa yang sedang
dimanfaatkan olehnya walaupun penyampaian jasa tersebut tidak ada

kesalahan sedikitpun.
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3. Aspek pengaruh kesuksesan atau kegagalan jasa Pelanggan terkadang
dikagetkan dengan hasil sebuah jasa dimana bisa lebih baik atau lebih
buruk dari yang diharapkan. Biasanya, pelanggan cenderung mencari
penyebabnya. Kegiatan pelanggan dalam mencari penyebab inilah
yang dapat mempengaruhi tingkat kepuasan terhadap barang dan jasa.

4. Aspek dan persepsi atas persamaan atau keadilan Pelanggan akan
bertanya - tanya pada diri mereka sendiri: “apakah saya sudah dilayani
secara adil dibandingkan dengan pelanggan lain?” Pemikiran mengenai
persamaan dan keadilan ini dapat mengubah persepsi pelanggan pada
tingkat kepuasannya terhadap barang dan jasa tersebut.

5. Pelanggan lain, keluarga dan rekan kerja Kepuasan pelanggan juga
dipengaruhi orang lain. Sebagai contoh, Kepuasan terhadap perjalanan
liburan keluarga adalah fenomena yang dinamis, dipengaruhi oleh
reaksi dan ekspresi oleh anggota keluarga selama liburan. Kemudian,
apakah ekspresi kepuasan atau ketidakpuasan anggota keluarga
terhadap perjalanan dipengaruhi oleh cerita yang diceritakan kembali
diantara keluarga dan memori mengenai satu peristiwa.

2.1.4.3 Manfaat dan Tujuan Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan adalah upaya untuk membandingkan antara kinerja

atau hasil yang dirasakan dengan harapan. Menurut (Tjiptono, 2014) realisasi
kepuasan pelanggan melalui perencanaan, pengimplementasian, dan pengendalian
program khusus berpotensi memberikan beberapa manfaat pokok diantaranya:

1. Reaksi Terhadap Produsen Berbiaya Rendah
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Faktor pada kepuasan pelanggan merupakan upaya mempertahankan

pelanggan dalam rangka menghadapi para produsen berbiaya rendah.

2. Manfaat Ekonomi Retensi Pelanggan
Berbagai studi menunjukkan bahwa mempertahankan dan memuaskan
pelanggan saat ini jauh lebih murah dibanding upaya terus-menerus
menarik dan memprospek pelanggan baru..
3. Nilai Komulatif dari Relasi Pelanggan
Kepuasan pelanggan dapat menciptakan upaya mempertahankan
loyalitas pelanggan terhadap produk dan jasa perusahaan selama
perode waktu yang lama bisa menghasilkan anuitas yang lebih besar
daro pada pembelian individual.
4. Daya Persuasif Word of Mouth
Dalam banyak industripendapat atau opini positif dari teman dan
keluarga jauh lebih persuasive dan kredibel ketimbang iklan..
5. Reduksi Sensitivitas Harga
Pelanggan yang puas dan loyal terhadap sebuah perusahaan cenderung
lebih jarang menawar untuk setiap pembelian individualnya. Ini karena
faktor kepercayaan (trust) terbentuk
Kepuasan adalah tingkat perasaan seorang setelah membandingkan kinerja
(hasil) yang ia rasakan dibandingkan dengan harapannya. Menurut (Tjiptono,
2014) pengukuran mutu pelayanan dan kepuasan pelanggan dapat digunakkan

untuk beberapa tujuan yaitu:
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1. Mempelajari persepsi masing-masing pelanggan terhadap mutu
pelayanan yang dicari, diminati, dan diterima atau tidak diterimanya
pelanggan yang akhirnya pelanggan merasa puas dan terus melakukan
kerja sama.

2. Mengetahui kebutuhan, keinginan, persyaratan, dan harapan pelanggan
pada saat sekarang dan masa akan datang yang disediakan dan
perusahaan yang sesungguhnya dengan harapan pelanggan atas
pelayaanan yang diterima.

3. Meningkatkan mutu pelayanan sesuai dengan harapan harapan
pelanggan.

4. Menyusun rencana kerja dan menyempurnakan kualitas pelayanan di
masa akan datang.

2.1.4.4 Indikator Kepuasan Konsumen

Kepuasan konsumen merupakan suatu hal yang harus diperhatikan oleh

penyedia jasa, kepuasan pelanggan dapat diketahui melalui beberapa indikator.
Seperti menurut Menurut (Tjiptono, 2014) ada konsep inti mengenai objek
pengukuran, berikut indikator kepuasan Pelanggan:

1. Kepuasan pelanggan keseluruhan (overal customer satisfaction)
Pelanggan langsung ditanya seberapa puas dengan produk atau jasa.
Kepuasan diukur berdasar produk atau jasa perusahaan bersangkutan
dan membandingkan dengan tingkat kepuasan keseluruhan terhadap
produk atau jasa pesaing.

2. Dimensi Kepuasan Pelanggan Mengidentifikasi dimensi-dimensi kunci

kepuasan pelanggan dan meminta pelanggan menilai produk atau jasa
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secara spesifik seperti kecepatan layanan, fasilitas layanan dan
keramahan staff.

Konfirmasi harapan Kepuasan tidak diukur langsung, namun
disimpulkan berdasarkan kesesuaian/ketidaksesuaian antara harapan
dengan kinerja aktual produk pada beberapa atribut penting.

Minat pembelian ulang Kepuasan pelanggan diukur bedasar perilaku
dengan jalan menanyakan pelanggan apakah akan berbelanja atau
menggunakan jasa perusahaan lagi.

Kesediaan untuk merekomendasi Dalam kasus produk yang pembelian
ulangnya relatif lama atau bukan hanya terjadi satu kali pembelian
(seperti pembelian mobil, asuransi jiwa, tur keliling) kesediaan
pelanggan untuk merekomendasikan produk kepada teman atau
keluarga.

Ketidakpuasan Pelanggan Ketidakpuasan pelanggan meliputi komplen,
retur, biaya garansi, productrecall, dan konsumen yang beralih ke

pesaing.

Dalam Industri Jasa, kepuasan adalah hal penting yang diutamakan.

(Kotler & Keller, 2009) menyatakan bahwa yang menjadi indikator kepuasan

pelanggan adalah:

1.

2.

Menjadi lebih setia

Membeli lebih banyak jika perusahaan memperkenalkan produk baru
dan menyempurnakan produk yang ada

Memberikan komentar yang menguntungkan tentang perusahaan dan

produknya
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4. Kurang memberikan perhatian pada merek dan iklan pesaing dan
kurang sensitif terhadap harga

5. Memberikan gagasan produk atau jasa pada perusahaan

6. Membutuhkan biaya pelayanan yang lebih kecil daripada pelanggan

baru karena transaksi menjadi lebih rutin.

2.2 Kerangka Konspetual

Kerangka konseptual adalah suatu hubungan atau kaitan antara konsep
satu terhadap konsep yang lainnya dari masalah yang ingin diteliti. Kerangka
konseptual ini gunanya untuk menghubungkan atau menjelaskan secara panjang
lebar tentang suatu topik yang akan dibahas. Kerangka ini didapat dari ilmu atau
teori yang dipakai sebagai landasan teori yang dipakai sebagai landasan teori yang
dihubungkan dengan variabel yang diteliti.

2.2.1 Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan

Kualitas produk merupakan fokus utama dalam perusahaan, kualitas
merupakan salah satu kebijakan penting dalam meningkatkan daya saing produk
yang harus memberi kepuasan kepada pelanggan yang melebihi atau paling tidak
sama dengan kualitas produk dari pesaing.

Sesuai dengan produk, jika seorang konsumen akan menyukai produk
yang menawarkan kualitas terbaik, kinerja dan ciri-ciri terbaik. peningkatan dan
penurunan loyalitas pelanggan di pengaruhi oleh peningkatan dan penurunan
kualitas produk yang ditawarkan, konsumen akan merasa puas jika produk yang

ditawarkan berkualitas. (Kotler & Amstrong, 2012)
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Berdasarkan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh (Anggaraeni,
Kumadji, & Sunarti, 2016) (Kurniawati et al., 2014) yang menyimpulkan bahwa

kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.

2.2.2 Pengaruh Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan

Harga adalah suatu nilai tukar yang biasa disamakan dengan uang atau
barang lain untuk manfaat yang diperoleh dari suatu barang atau jasa bagi
seseorang atau kelompok pada waktu dan tempat tertentu.

Harga merupakan unsur yang penting dalam suatu produk yang dijadikan
bahan pertimbangan pelanggan untuk mendapatkan loyalitas pelanggan. Harga
dengan loyalitas pelanggan memiliki kaitan yang erat. Harga yang dirasakan
merupakan salah satu unsur psikologis yang memiliki peran penting dalam reaksi
pelanggan untuk harga dari suatu produk. Harga dapat digunakan sebagai sumber
daya untuk meningkatkan keuntungan dan kepuasan pelanggan. Harga juga
merupakan faktor yang penting bagi pelanggan pada saat memilih produk. Ketika
pelanggan percaya bahwa harga sudah sesuai dengan produk, maka perilaku
pembelian produk akan cenderung diulang. Begitu juga sebaliknya, jika pelanggan
merasa bahwa produk tidak sesuai dengan harganya, maka mereka tidak akan
mengulangi perilaku pembelian lagi (Kotler & Amstrong, 2012)

Berdasrkan hasil penelitian terdahulu yang dilakukan oleh (Saputri, 2019)
(Winata & Fiqgri, 2017) menyimpulkan bahwa harga berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan.

2.2.3 Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Konsumen
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Kualitas produk merupakan fokus utama dalam perusahaan, kualitas
merupakan salah satu kebijakan penting dalam meningkatkan daya saing produk
yang harus memberi kepuasan kepada pelanggan yang melebihi atau paling tidak
sama dengan kualitas produk dari pesaing.

Kualitas produk adalah produk yang sesuai dengan yang disyaratkan atau
distandarkan. Pelanggan akan merasa puas apabila hasil evaluasi mereka
menunjukan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas. Semakin tinggi
kualitas produk yang diberikan akan meningkatkan kepuasan konsumen dengan
sendirinya (Anggaraeni et al., 2016)

Berdasarkan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh (Anggaraeni et al.,
2016) (Afnina & Hastuti, 2018) menyimpulkan kualitas produk berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen.

2.2.4 Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Konsumen

Harga adalah suatu nilai tukar yang biasa disamakan dengan uang atau
barang lain untuk manfaat yang diperoleh dari suatu barang atau jasa bagi
seseorang atau kelompok pada waktu dan tempat tertentu.

Seseorang atau pelanggan akan memilih kinerja produk mana yang lebih
efektif, efisien dan cocok dengan kebutuhannya serta sesuai nilai suatu harga atau
biaya, bila kinerja tersebut efektif, efisien dan cocok dengan harapannya, berarti
pelanggan akan merasa puas dan akan membuatkan perhitungan pengeluaran
biaya untuk pengadaan produk tersebut. Semakin terjangkau dan sesuai harapan
konsumen maka kepuasan konsumen akan meningkat. Harga merupakan salah

satu elemen yang vital dalam usaha memuaskan konsumen.
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Berdasarkan hasil penelitian terdahulu yang dilakukan oleh (Wijaya, 2017)
(Maulana, 2016) menyimpulkan harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen
2.2.5 Pengaruh Kepuasan Konsumen Terhadap Loyalitas Pelanggan

Kepuasan pelanggan merupakan pendorong utama bagi retensi dan
loyalitas pelanggan. Sebagian pelanggan mendasarkan kepuasannya semata-mata
hanya pada dorongan harga, sedangkan kebanyakan pelanggan lainnya
mendasarkan kepuasannya kepada keputusan pembelian atas dasar tingkat
kepuasan produk yang mereka butuhkan.

Kepuasan konsumen merupakan salah satu alasan dimana konsumen
memutuskan untuk berbelanja pada suatu tempat. Apabila konsumen merasa puas
dengan suatu produk, mereka cenderung akan terus membeli dan
menggunakannya serta memberitahukan orang lain tentang pengalaman mereka
yang menyenangkan dengan produk tersebut (Suntoyo, 2012).

Berdasarkan hasil penelitian terdahulu yang dilakukan oleh (Rachmawati,
2014) dan (Bahrudin & Zuhro, 2015) menyimpulkan bahwa kepuasan konsumen
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

2.2.6 Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Konsumen Melalui

Kepuasan Konsumen

Sesuai dengan produk, jika seorang konsumen akan menyukai produk
yang menawarkan kualitas terbaik, kinerja dan ciri-ciri terbaik. peningkatan dan
penurunan loyalitas pelanggan di pengaruhi oleh peningkatan dan penurunan
kualitas produk yang ditawarkan, konsumen akan merasa puas jika produk yang

ditawarkan berkualitas. (Kotler & Amstrong, 2012)
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Kualitas produk adalah produk yang sesuai dengan yang disyaratkan atau
distandarkan. Pelanggan akan merasa puas apabila hasil evaluasi mereka
menunjukan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas. Semakin tinggi
kualitas produk yang diberikan akan meningkatkan kepuasan konsumen dengan
sendirinya (Anggaraeni et al., 2016)

2.2.7 Pengaruh Harga Terhadap Loyalitas Konsumen Melalui Kepuasan

Konsumen

Harga merupakan unsur yang penting dalam suatu produk yang dijadikan
bahan pertimbangan pelanggan untuk mendapatkan loyalitas pelanggan. Harga
dengan loyalitas pelanggan memiliki Kkaitan yang erat. Harga yang dirasakan
merupakan salah satu unsur psikologis yang memiliki peran penting dalam reaksi
pelanggan untuk harga dari suatu produk. Harga dapat digunakan sebagai sumber
daya untuk meningkatkan keuntungan dan kepuasan pelanggan. Harga juga
merupakan faktor yang penting bagi pelanggan pada saat memilih produk. Ketika
pelanggan percaya bahwa harga sudah sesuai dengan produk, maka perilaku
pembelian produk akan cenderung diulang. Begitu juga sebaliknya, jika pelanggan
merasa bahwa produk tidak sesuai dengan harganya, maka mereka tidak akan
mengulangi perilaku pembelian lagi (Kotler & Amstrong, 2012)

Seseorang atau pelanggan akan memilih kinerja produk mana yang lebih
efektif, efisien dan cocok dengan kebutuhannya serta sesuai nilai suatu harga atau
biaya, bila kinerja tersebut efektif, efisien dan cocok dengan harapannya, berarti
pelanggan akan merasa puas dan akan membuatkan perhitungan pengeluaran

biaya untuk pengadaan produk tersebut. Semakin terjangkau dan sesuai harapan
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konsumen maka kepuasan konsumen akan meningkat. Harga merupakan salah
satu elemen yang vital dalam usaha memuaskan konsumen.

Dari uraian kerangka konseptual tersebut, maka penulis membuat gambar
kerangka konseptual agar dapat lebih jelas pengaruh dari setiap variabel bebas

terhadap variabel terikat. Berikut ini skema gambar kerangka konseptual :

Kualitas
Produk

Loyalitas
Pelanggan

Kepuasan
Konsumen

Gambar 2.1 Kerangka Konseptual

2.3 Hipotesis Penelitian

Hipotesis merupakan suatu penjelasan sementara perilaku atau keadaan
tertentu yang telah terjadi. Hipotesis menurut (Sugiyono, 2018), adalah jawaban
sementara terhadap rumusan masalah penelitian, dimana rumusan masalah
penelitian telah dinyatakan dalam bentuk kalimat pertanyaan. Dikatakan jawaban
sementara karena hipotesis pada dasarnya merupakan jawaban dari permasalahan
yang telah dirumuskan dalam perumusan masalah, sedangkan kebenaran dari
hipotesis perlu diuji terlebih dahulu melalui analisis data.

Berdasarkan batasan dan rumusan masalah yang telah dikemukakan diatas,
maka hipotesis dalam penelitian ini adalah:

1. Kualitas Produk berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Grabfood.
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Harga berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Grabfood

Kualitas Produk berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Grabfood

Harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Grabfood

Kepuasan Produk berpengaruh terhadap Loyalitas konsumen Grabfood
Kualitas Produk berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan
konsumen Grabfood

Harga berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan konsumen

Grabfood
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BAB 3

METODE PENELITIAN

3.1 Pendekatan Penelitian

Jenis penelitian ini adalah penelitian survey, karena mengambil sampel
dari satu populasi. Penelitian ini  menggunakan pendekatan penelitian
eksplanatori, yang bertujuan untuk menjelaskan hubungan sebab akibat antara
variabel penelitian dan hipotesis pengujian. Penelitian ini termasuk dalam kategori
penelitian kausal dengan menggunakan pendekatan kuantitatif. Menurut
(Sugiyono, 2018) penelitian kausal adalah penelitian yang ingin melihat apakah
suatu variabel yang berperan sebagai variabel bebas berpengaruh terhadap
variabel yang lain yang menjadi variabel terikat. Menurut (Sugiyono, 2018)
penelitian kuantitatif adalah penelitian yang permasalahannya tidak ditentukan di
awal, tetapi permasalahan ditemukan setelah peneliti terjun ke lapangan dan
apabila peneliti memperoleh permasalahan baru maka permasalahan tersebut

diteliti kembali sampai semua permasalahan telah terjawab

3.2 Definisi Operasional

Defenisi operasional adalah petunjuk bagaimana suatu variabel diukur,
untuk mengetahui baik buruknya pengukuran dari suatu penelitian. Menurut
(Sugiyono, 2018) adalah penentuan konstrak atau sifat yang akan dipelajari
sehingga menjadi variable yang dapat diukur. Adapun yang menjadi defenisi

operasional dalam penelitian ini meliputi:
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1. Loyalitas Pelanggan (Y)
Loyalitas pelanggan merupakan sebagai kesetiaan seseorang atas suatu
produk, baik barang atau jasa tertentu.

Tabel 3.1 Indikator Loyalitas Pelanggan

No Indikator
1 Say positif things

2 Recommend friend

3 Continue purchasing

Sumber: ( Japarianto, 2007)
2. Kualitas Produk (X1)

Kualitas produk adalah produk yang sesuai dengan yang disyaratkan atau
distandarkan. Suatu produk memiliki kualitas apabila sesuai dengan standar
kualitas yang telah ditentukan

Tabel 3.2 Indikator Kualitas Produk

No Indikator

1 Kinerja (Performance)

Ciri ciri atau keistimewan tambahan (Features)

Kesusuain dengan spesifikasi (Conformance to Spesification)
Keandalan (Reability)

Daya Tahan (Durability)

Sumber: (Tjiptono, 2014)

gl wN

3. Harga (X2)

Harga merupakan unsur yang penting dalam suatu produk yang dijadikan
bahan pertimbangan pelanggan untuk mendapatkan loyalitas pelanggan. Harga
dengan loyalitas pelanggan memiliki kaitan yang erat.

Tabel 3.3 Indikator Harga

No Indikator
1 Kesusaian harga dengan kualitas produk
2 Daya saing harga

3 Kesesuaian harga dengan manfaat produk
4 Harga mempengaruhi daya beli konsumen
Sumber: (Kotler & Amstrong, 2012)
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4. Kepuasan Konsumen (Z)
Kepuasan merupakan tingkat perasaan dimana seseorang menyatakan hasil
perbandingan atas kinerja produk jasa yang diterima dengan yang diharapkan.

Tabel 3.4 Indikator Kepuasan Konsumen

No Indikator

1 | Menjadi lebih setia

2 | Membeli lebih banyak jika perusahaan memperkenalkan produk baru
dan menyempurnakan produk yang ada
3 | Memberikan komentar yang menguntungkan tentang perusahaan dan
produknya
4 | Kurang memberikan perhatian pada merek dan iklan pesaing dan kurang
sensitif terhadap harga
Memberikan gagasan produk atau jasa pada perusahaan
6 | Membutuhkan biaya pelayanan yang lebih kecil daripada pelanggan

baru karena transaksi menjadi lebih rutin.

Sumber: ( Kotler & Ketler, 2008)

o1

3.3 Tempat dan Waktu Penelitian
3.3.1 Tempat Penelitian

Penelitian dilakukan pada Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas
Muhammadiyah Sumatera Utara jl. Muchtar Basri No 3, Kota Medan, Sumatera
Utara
3.3.2 Waktu Penelitian

Waktu penelitian direncanakan mulai dari bulan Januari 2021 sampai Mei

2021. Rencana kegiatan penelitian sebagai berikut :
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Tabel 3. 5 Rencana Penelitian

Waktu Penelitian

No | Kegiatan Penelitian January February | Maret 2021 | April 2021 Mei 2021
2021 2021

11231412 |3|4]1|2[3]41]|2 |3|4]1|2|3]|4

Pengajuan judul

Riset awal

Pembuatan proposal

A IWINF

Bimbingan
Proposal

Seminar Proposal

Riset

Penyusunan SKripsi

Bimbingan Sekripsi

O|o(N| |0

Sidang Meja Hijau

3.4 Populasi dan Sampel
3.4.1 Populasi

Menurut (Sugiyono, 2018) menyatakan bahwa, “Populasi adalah wilayah
generalisasi yang terdiri dari, objek atau subjek yang mempunyai kualitas dan
karekteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian
ditarik kesimpulan™.

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh mahasiswa fakultas ekonomi
dan bisnis Universitas Muhammadiayah Sumatera Utara yang belanja pada
aplikasi Grabfood.

3.4.2 Sampel

Menurut (Sugiyono, 2018) sampel merupakan bagian dari jumlah dan
karakteristik oleh populasi tersebut. Dikarenakan keterbatasan waktu dan
banyaknya Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah
Sumatera Utara, maka yang menjadi sampel dalam penelitian ini hanya
sebahagian dari Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas

Muhammadiyah Sumatera Utara yang pernah melakukan pembelian di Grabfood.
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Banyaknya jumlah populasi, maka penulis menentukan ukuran sampel
dalam penelitian ini menggunakan teknik Quota sampling, yaitu penulis
menentukan sampel dari populasi tertentu sampai jumlah kuota yang diinginkan,
berdasarkan dari seluruh populasi maka penulis menetapkan sampel sebanyak 100
orang terdiri dari stambuk 2017 sampai stambuk 2019, penulis akan
mengumpulkan 20 sampel per harinya. pengambilan sampel dengan cara teknik
accidental sampling yaitu siapa saja yang secara kebetulan bertemu dengan
penulis yang bisa dijadikan sebagai pengambilan data. Sampel penelitian ini
dibatasi hanya pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas
Muhammadiyah Sumatera Utara yang pernah membeli produk menggunakan

Grabfood.

3.5 Teknik Pengumpulan Data

Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer yaitu data
yang diperoleh dan harus diolah kembali, yaitu kuesioner. Dalam melakukan
pengumpulan data yang berhubungan dengan yang akan dibahas dilakukan
langsung dilakukan dengan dengan cara metode kuesioner. Metode kuesioner
adalah teknik pengumpulan data melalui formulir berisi pertanyaan-pertanyaan
yang diajukan secara tertulis pada seseorang atau sekumpulan orang untuk
mendapatkan jawaban atau tanggapan serta informasi yang diperlukan.

Skala yang dipakai dalam penyusunan adalah skala likert. Skala likert
digunakan untuk mengukur sikap, pendapat dan persepsi seseorang atau kelompok
orang tentang fenomena sosial. Dalam Pengkurannya, setiap responden diminta
pendapatnya mengenai suatu pertanyaan dengan skala penilaian sebagai berikut:

Tabel 3.6 Skala Likert
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No Notasi Pertanyaan Bobot
1 SS Sangat Setuju 5
2 S Setuju 4
3 KS Kurang Setuju 3
4 TS Tidak Setuju 2
5 STS Sangat Tidak Setuju 1

Sebelum melakukan pengumpulan data, seluruh kuesioner harus dilakukan
uji validitas dan uji reliabilitas dengan menggunakan uji Analisa outer model pada

SEM PLS

3.6 Teknik Analisis Data

Data ini akan dianalisis dengan pendekatan kuantitatif menggunakan
analisis statistik yakni partial least square — structural equestion model (PLSSEM)
yang bertujuan untuk melakukan analisis jalur (path) dengan variabel laten.
Analisis ini sering disebut sebagai generasi kedua dari analisis multivariate
(Ghozali & Latari, 2015) Analisis persamaan struktural (SEM) berbasis varian
yang secara simultan dapat melakukan pengujian model pengukuran sekaligus
pengujian model struktural. Model pengukuran digunakan untuk uji validitas dan
reliabilitas, sedangkan model struktural digunakan untuk uji kausalitas (pengujian
hipotesis dengan model prediksi)

Tujuan dari penggunaan (Partial Least Square) PLS yaitu untuk
melakukan prediksi. Yang mana dalam melakukan prediksi tersebut adalah untuk
memprediksi hubungan antar konstruk, selain itu untuk membantu peneliti dan
penelitiannya untuk mendapatkan nilai variabel laten yang bertujuan untuk
melakukan pemprediksian. Variabel laten adalah linear agregat dari
indikatorindikatornya. Weight estimate untuk menciptakan komponen skor
variabel laten didapat berdasarkan bagaimana inner model (model struktural yang

menghubungkan antar variabel laten) dan outer model (model pengukuran yaitu
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hubungan antar indikator dengan konstruknya) dispesifikasi. Hasilnya adalah
residual variance dari variabel dari variabel dependen (kedua variabel laten dan
indikator) diminimunkan.

PLS merupakan metode analisis yang powerfull oleh karena tidak
didasarkan banyak asumsi dan data tidak harus berdistribusi normal multivariate
(indikator dengan skala kategori, ordinal, interval sampai ratio dapat digunakan
pada model yang sama). Pengujian model struktural dalam PLS dilakukan dengan
bantuan software Smart PLS ver. 3 for Windows. Berikut adalah model struktural
yang dibentuk dari perumusan masalah:

Konseptual dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :

Kualitas
Produk

Kepuasan
Konsumen

Loyalitas
Pelanggan

Gambar 3.1 Model Struktural PLS
Ada dua tahapan kelompok untuk menganalisis SEM-PLS vyaitu analisis
model pengukuran (outer model), yakni (a) validitas konvergen (convergent
validity); (b) realibilitas dan validitas konstruk (construct reliability and validity);
dan (c) validitas diskriminan (discriminant validity) serta analisis model struktural
(inner model), yakni (a) koefisien determinasi (r-square); (b) f-square; dan (c)

pengujian hipotesis (Hair, Hult, Ringel, & Sartsedt, 2014). Estimasi parameter
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yang didapat dengan (Partial Least Square) PLS dapat dikategorikan sebagai
berikut: kategori pertama, adalah weight estimate yang digunakan untuk
menciptakan skor variabel laten. Kategori kedua, mencerminkan estimasi jalur
(path estimate) yang menghubungkan variabel laten dan antar variabel laten dan
blok indikatornya (loading). Kategori ketiga adalah berkaitan dengan means dan
lokasi parameter (nilai konstanta regresi) untuk indikator dan variabel laten.
Untuk memperoleh ketiga estimasi tersebut, (Partial 59 Least Square) PLS
menggunakan proses literasi tiga tahap dan dalam setiap tahapnya menghasilkan
estimasi yaitu sebagai berikut:
1. Menghasilkan weight estimate.
2. Menghasilkan estimasi untuk inner model dean outer model.
3. Menghasilkan estimasi means dan lokasi (konstanta).
Dalam metode (Partial Least Square) PLS teknik analisa yang dilakukan
adalah sebagai berikut:
3.6.1 Analisa outer model
Analisa outer model dilakukan untuk memastikan bahwa measurement

yang digunakan layak untuk dijadikan pengukuran (valid dan reliabel). Dalam
analisa model ini menspesifikasi hubungan antar variabel laten dengan indikator-
indikatornya. Analisa outer model dapat dilihat dari beberapa indikator:
1. Convergent Validity adalah indikator yang dinilai berdasarkan korelasi antar

item score/component score dengan construct score, yang dapat dilihat dari

standardized loading factor yang mana menggambarkan besarnya korelasi

antar setiap item pengukuran (indikator) dengan konstraknya. Ukuran
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refleksif individual dikatakan tinggi jika berkorelasi > 0,7 dengan konstruk
yang ingin diukur, nilai outer loading antara 0,5-0,6 sudah dianggap cukup.

2. Discriminant Validity merupakan model pengukuran dengan refleksif
indikator dinilai berdasarkan crossloading pengukuran dengan konstruk. Jika
korelasi konstruk dengan item pengukuran lebih besar daripada 60 ukuran
konstruk lainnya, maka menunjukkan ukuran blok mereka lebih baik
dibandingkan dengan blok lainnya. Sedangkan menurut model lain untuk
menilai discriminant validity yaitu dengan membandingkan nilai squareroot
of average variance extracted (AVE).

3. Composite reliability merupakan indikator untuk mengukur suatu konstruk
yang dapat dilihat pada view latent variable coefficient. Untuk mengevaluasi
composite reliability terdapat dua alat ukur yaitu internal consistency dan
cronbach’s alpha. Dengan pengukuran tersebut apabila nilai yang dicapai
adalah > 0,70 maka dapat dikatakan bahwa konstruk tersebut memiliki
reliabilitas yang tinggi.

4. Cronbach’s Alpha merupakan uji reliabilitas yang dilakukan merupakan hasil
dari composite reliability. Suatu variabel dapat dinyatakan reliabel apabila
memiliki nilai cronbach’s alpha > 0,7.

3.6.2 Analisis Inner Model

Analisis Inner Model biasanya juga disebut dengan (inner relation,
structural model dan substantive theory) yang mana menggambarkan hubungan
antara variabel laten berdasarkan pada substantive theory. Analisa inner model
dapat dievaluasi yaitu dengan menggunakan R-square untuk konstruk dependen,

Stone-Geisser Q-square test untuk predictive dan uji t serta signifikansi dari
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koefisien parameter jalur struktural. Dalam pengevaluasi inner model dengan
(Partial Least Square) PLS dimulai dengan cara melihat R-square untuk setiap
variabel laten dependen. Kemudian dalam penginterpretasinya sama dengan
interpretasi pada regresi. Perubahan nilai R-square dapat digunakan untuk menilai
pengaruh variabel laten independen tertentu terhadap variabel laten dependen
apakah memiliki pengaruh yang substantive. Selain melihat nilai R-square, pada
model (Partial Least Square) PLS juga dievaluasi dengan melihat nilai Q-square
prediktif relevansi untuk model konstruktif. Q-square mengukur seberapa baik
nilai observasi dihasilkan oleh model dan estimasi parameter. Nilai Q-square lebih
besar dari 0 (nol) menunjukkan bahwa model mempunyai nilai predictive
relevance, sedangkan apanilai nilai Q-square kurang dari O (nol), maka
menunjukkan bahwa model kurang memiliki predictive relevance.
3.6.3 Uji Hipotesis

Dalam pengujian hipotesis dapat dilihat dari nilai t-statistik dan nilai
probabilitas. Untuk pengujian hipotesis yaitu dengan menggunakan nilai statistik
maka untuk alpha 5% nilai t-statistik yang digunakan adalah 1,96. Sehingga
kriteria penerimaan/penolakan hipotesis adalah Ha diterima dan HO ditolak ketika
t-statistik > 1,96. Untuk menolak/menerima hipotesis menggunakan probabilitas

maka Ha diterima jika nilai probabilitas < 0,05.
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4.1 Hasil Pembahasan

BAB 4

PEMBAHASAN

4.1.1 Jawaban Responden Tentang Loyalitas Pelanggan

Berikut ini merupakan deskripsi atau penyajian data dari penelitian

variabel loyalitas pelanggan yang dirangkum dalam tabel sebagai berikut.

Tabel 4.1 Skor Angket Untuk Variabel Loyalitas Pelanggan ()

Jawaban ()

. Sangat
No. Sang_at Setuju Kurang T'da.k Tidgk Jumlah
Setuju Setuju Setuju Setui
ju
F % F % F % F| % | F % F %
1 120 20% |50| 50% [17| 17% | 4 | 4% | 9 | 9% [ 100 | 100%
2 |21 21% (51| 51% |11 11% | 8 | 8% [ 9 | 9% | 100 [ 100%
3 |19] 19% (58| 58% |11 | 11% | 2 | 2% [10| 10% | 100 [ 100%
4 |26 26% |46 46% | 16| 16% [ 6 | 6% [ 6 [ 6% | 100 | 100%
5 |25 25% (54| 54% | 9| 9% | 6| 6% [ 6 | 6% | 100 | 100%
6 |16] 16% [39| 39% |22 | 22% | 13| 13% [10| 10% | 100 [ 100%
Sumber : Data Diolah 2021
Dari tabel 4.5 di atas dapat diuraikan sebagai berikut :
1. Jawaban responden tentang belanja di online di Grabfood karena produk yang

ditawarkan berkualitas, mayoritas responden menjawab “setuju” sebanyak 50

Orang dengan persentase 50 %

Jawaban responden tentang d belanja di online di Grabfood karena produk

yang ditawarkan sesuai dengan kebutuhan saya, mayoritas responden

menjawab “setuju” sebanyak 51 Orang dengan persentase 51%

Jawaban responden tentang merekomendasikan Grabfood kepada teman saya,

mayoritas responden menjawab “setuju” sebanyak 58 Orang dengan

persentase 58 %

50
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4. Jawaban responden tentang akan merekomendasikan Grabfood pada orang

4.1.2 Jawaban Responden Tentang Kualitas Produk

variabel kualitas produk yang dirangkum dalam tabel sebagai berikut.

lain, mayoritas responden menjawab ‘“setuju” sebanyak 46 Orang dengan

persentase 46 %

Jawaban responden akan terus belanja online di Grabfood, mayoritas

responden menjawab “setuju” sebanyak 54 Orang dengan persentase 54 %

Jawaban responden akan terus menjadikan Grabfood untuk belanja secara

online, mayoritas responden menjawab “sangat setuju” sebanyak 39 Orang

dengan persentase 39%

Berikut ini merupakan deskripsi atau penyajian data dari penelitian

Tabel 4.2 Skor Angket Untuk Variabel Kualitas Produk (X1)

Jawaban (X1)
. Sangat
No. Sang.at Setuju K“raf‘g T'da.k Tidgk Jumlah
Setuju Setuju Setuju Setui
etuju
F % F % F % F % F % F %
1 [29] 29% (42| 42% (17 17% | 4 | 4% | 8 8% | 100 | 100%
2 20| 20% (59| 59% (10| 10% [ 2 | 2% | 9 9% | 100 | 100%
3 |22 22% |46 | 46% |19 19% [ 8 | 8% | 5 5% | 100 [ 100%
4 123 23% |49 49% |17 17% | 5| 5% | 6 6% | 100 | 100%
5 (19| 19% (55| 55% (12| 12% | 3 | 3% |[11| 11% | 100 | 100%
6 | 24| 24% |52 | 52% | 8 8% 8| 8 | 8 8% | 100 | 100%
7 |18 18% |52 | 52% |10 | 10% |10 | 10% |10 | 10% | 100 | 100%
8 |30 30% (47| 47% |14 | 14% |5 | 5% | 4 | 4% | 100 | 100%
9 |23 23% |59 | 59% | 7 7% 6| 6% |5 5% | 100 | 100%
10 |29 | 29% (46| 46% |16 | 16% | 4 | 4% | 5 5% | 100 | 100%
Sumber : Data Diolah 2021

Dari tabel 4.2 di atas dapat diuraikan sebagai berikut :

1. Jawaban responden tentang belanja di

Grabfood karena produk yang

ditawarkan berkualitas, mayoritas responden menjawab “setuju” sebanyak 42

Orang dengan persentase 42 %
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. Jawaban responden tentang belanja di Grabfood karen produk yang ditawarkan
sesuai, mayoritas responden menjawab “setuju” sebanyak 59 Orang dengan
persentase 59%

. Jawaban responden tentang belanja di Grabfood karena mudah, mayoritas
responden menjawab “setuju” sebanyak 46 Orang dengan persentase 46%

. Jawaban responden tentang belanja di Grabfood karena produk yang
titawarkan bervariasi, mayoritas responden menjawab “setuju” sebanyak 49
Orang dengan persentase 49 %

. Jawaban responden tentang belanja di Grabfood karena produk yang di
tawarkan sesuai dengan kenyataanya, mayoritas responden menjawab “setuju”
sebanyak 55 Orang dengan persentase 545 %

. Jawaban responden belanja di Grabfood karena sesuai dengan harganya,
mayoritas responden menjawab “sangat setuju” sebanyak 52 Orang dengan
persentase 52%

. Jawaban responden tentang belanja di Grabfood karena waktu pengirimannya
cepat, mayoritas responden menjawab “setuju” sebanyak 520rang dengan
persentase 52%

. Jawaban responden tentang belanja di Grabfood karena produk yang
ditawarkan sesuai dengan iklan yang dibuat, mayoritas responden menjawab
“setuju” sebanyak 47 Orang dengan persentase 47%

. Jawaban responden tentang belanja di Grabfood karena memiliki garansi,
mayoritas responden menjawab “setuju” sebanyak 590rang dengan persentase

59%



53

10.  Jawaban responden belanja di Grabfood karena Produk tidak cepat
basi/rusak, mayoritas responden menjawab “setuju” sebanyak 46 Orang dengan
persentase 46%

4.1.3 Jawaban Responden Tentang Harga

Berikut ini merupakan deskripsi atau penyajian data dari penelitian
variabel harga yang dirangkum dalam tabel sebagai berikut.

Tabel 4.3 Skor Angket Untuk Variabel Harga (X2)

Jawaban (X2)
. Sangat
No. Sang_at Setuju Kurang T'da.k Tidgk Jumlah
Setuju Setuju Setuju Setui
ju
F % F % F % F % F % F %
1 (24] 24% 50| 50% [15] 15% [ 5| 5% | 6 6% | 100 | 100%
2 |23 23% [56| 56% | 8 8% 911 9% | 4| 4% | 100 | 100%
3 |30 30% (44| 44% (16| 16% [ 4 | 4% | 6 6% | 100 | 100%
4 122 22% | 60| 60% | 8 8% 3|1 3% |7 7% | 100 | 100%
5 (12| 12% (57| 57% (17| 17% [ 9 | 9% | 5 5% | 100 | 100%
6 [25]| 25% |51 51% (13| 13% [ 7 | 7% | 4 | 4% | 100 | 100%
7 |23 23% |49 | 49% |16 | 16% | 7 | 7% | 5 5% | 100 | 100%
8 |47 | 47% |30 30% |12| 12% | 6 | 6% | 5 5% | 100 | 100%

Sumber : Data Diolah 2021
Dari tabel 4.3 di atas dapat diuraikan sebagai berikut :

1. Jawaban responden tentang membeli produk Grabfood karena Harga yang
berikan sesuai dengan produk, mayoritas responden menjawab “‘setuju”
sebanyak 50 Orang dengan persentase 50 %

2. Jawaban responden tentang membeli produk Grabfood karena Harga terjamin
dengan produk yang diberikan, mayoritas responden menjawab “setuju”
sebanyak 56 Orang dengan persentase 56%

3. Jawaban responden tentang membeli produk Grabfood karena Harga produk
bervariasi, mayoritas responden menjawab “setuju” sebanyak 44 Orang

dengan persentase 44%
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Jawaban responden tentang membeli produk Grabfood karena Harga oroduk
terjangkau, mayoritas responden menjawab “setuju” sebanyak 60 Orang
dengan persentase 60 %

Jawaban responden tentang membeli produk Grabfood karena Harga yang
diberikan sesuai dengan manfaat produk, mayoritas responden menjawab
“setuju” sebanyak 57 Orang dengan persentase 57 %

Jawaban responden membeli produk Grabfood karena Harga terjamin dengan
produk yang diberikan, mayoritas responden menjawab “sangat setuju”
sebanyak 51 Orang dengan persentase 51%

Jawaban responden tentang membeli produk Grabfood karena Harga yang
ditawarkan terjangkau dan mempengaruhi daya beli, mayoritas responden
menjawab “setuju” sebanyak 49 Orang dengan persentase 49%

Jawaban responden tentang membeli produk Grabfood karena Harga yang

disesuai dengan produk, mayoritas responden menjawab “sangat setuju’

sebanyak 47 Orang dengan persentase 47%

4.1.4 Jawaban Responden Tentang Kepuasan Konsumen

Berikut ini merupakan deskripsi atau penyajian data dari penelitian

variabel kepuasan konsumen yang dirangkum dalam tabel sebagai berikut.

Tabel 4.4 Skor Angket Untuk Variabel Kepuasan Konsumen (Z)

Jawaban (Z2)
i Sangat
No. Sang_at Setuju Kurang T'da.k Tidgk Jumlah
Setuju Setuju Setuju .
Setuju
F % F % F % F| % | F % F %
1 [13] 13% |39 39% |21| 21% |[14] 14% | 13| 13% [ 100 | 100%
2 |21 21% |[35| 35% |23 | 23% |16] 16% |14 | 14% | 100 [ 100%
3 |6 | 6% |[51| 51% |19 19% | 14| 14% (10| 10% | 100 [ 100%
4 113 13% (37| 37% |23| 23% |12 | 12% | 15| 15% | 100 | 100%
5 | 7| 7% |45] 45% | 25| 25% | 13| 13% [10| 10% | 100 [ 100%
6 | 7| 7% [40| 40% [27] 27% | 16| 16% | 10 [ 10% | 100 | 100%
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171 17% 26| 26% |24 | 24% |17 | 17% |16 | 16% | 100 | 100%

4 | 4% |47 47% |22 | 22% |13 | 13% |14 | 14% | 100 | 100%

11 ] 11% |36 | 36% |27 | 27% |14 | 14% |12 | 12% | 100 | 100%

10| 10% |[35]| 35% (20| 20% |19 | 19% |16 | 16% | 100 | 100%

13| 13% |34 | 34% (20| 20% |18 | 18% |[15| 15% | 100 | 100%

36 | 36% [33] 33% |10| 10% |12 | 12% | 9 | 9% | 100 | 100%

Sumber : Data Diolah 2021

Dari tabel 4.2 di atas dapat diuraikan sebagai berikut :
Jawaban responden tentang tetap belanja di Grabfood, mayoritas responden
menjawab “setuju” sebanyak 39 Orang dengan persentase 39%
Jawaban responden tentang akan terus belanja di Grabfood, mayoritas
responden menjawab “setuju” sebanyak 35 Orang dengan persentase 35%
Jawaban responden tentang akan terus mengikuti perkembangan Grabfood,
mayoritas responden menjawab “setuju” sebanyak 51 Orang dengan
persentase 51%
Jawaban responden tentang akan terus menggunkan Grabfood dengan system
terbaru, mayoritas responden menjawab “setuju” sebanyak 37 Orang dengan
persentase 37 %
Jawaban responden tentang akan melakukan komplain apabila tidak puas
dengan pelayanan yang diberikan, mayoritas responden menjawab “‘setuju”
sebanyak 45 Orang dengan persentase 45 %
Jawaban responden akan memberikan solusi pada Grabfood, mayoritas
responden menjawab “sangat setuju” sebanyak 40 Orang dengan persentase
40%
Jawaban responden tentang akan tetap melakukan pembelian di Grabfood,
mayoritas responden menjawab “setuju” sebanyak 26 Orang dengan

persentase 26%
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8. Jawaban responden tentang belanja di Grabfood karena banyak dapat
potongan mayoritas responden menjawab “setuju” sebanyak 47 Orang dengan
persentase 47%

9. Jawaban responden tentang memberikan gagasan tentang belanja di Grabfood,
mayoritas responden menjawab “setuju” sebanyak 590rang dengan persentase
59%

10. Jawaban responden akan memberikan solusi atas ketidak puasan saya dalam
pembelian di Grabfood, mayoritas responden menjawab “setuju” sebanyak 35
Orang dengan persentase 35%

11. Jawaban responden tentang menggunkana Grabfood tempat belanaj karena
bebas dari admin, mayoritas responden menjawab “setuju” sebanyak 34 Orang
dengan persentase 34%

12. Jawaban responden belanja di Grabfood karena setiap pembelian mendapatkan
point, mayoritas responden menjawab “sangat setuju” sebanyak 36 Orang

dengan persentase 36%

4.1.5 Analisi Uji Auter Model

Evaluasi terhadap model pengukuran indikator meliputi pemerikasaan
individual item reliability, internal consistency atau composite reliability, average
variance extracted, dan discriminant validity. Ketiga pengukuran pertama
dikelompokan dalam convergent validity.
1. Convergent Validity

Convergent validity terdiri dari tiga pengujian yaitu reliability item
(validitas tiap indikator), composite reability, dan average variance extracted

(AVE). Convergent validity digunakan untuk mengukur seberapa besar indikator



57

yang ada dapat menerangkan dimensi. Artinya semakin besar convergent validity
maka semakin besar kemampuan dimensi tersebut dalam menerapkan variabel
latennya.

Validitas konvergen berhubungan dengan prinsip bahwa pengukur-
pengukur (manifest variable) dari suatu konstruk seharusnya berkorelasi tinggi,
validitas konvergen dinilai berdasarkan loading factor serta nilai Average
Variance Extracted (AVE). Rule of thumb yang digunakan dalam uji validitas
konvergen adalah nilai loading factor > 0,5 serta nilai AVE > 0,5 (Ghozali &
Latan, 2015). Hasil AVE disajikan pada Tabel 4.8 dan hasil outer loading pada
Tabel 4.5 berikut ini:

Tabel 4.5 Hasil Uji Reabilitas

Variabel / Konstruk AVE Hasil Uji
X1 0.581 Valid
X2 0.684 Valid
Z 0.705 Valid
Y 0.955 Valid

Sumber : Data Diolah, 2021

Berdasarkan tabel di atas diketahui bahwa nilai AVE setiap variabel adalah
lebih besar dari 0,5. Sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel atau konstruk
yang digunakan adalah valid.

2. Discriminant Validity

Pemeriksaan discriminant validity dari model pengukuran reflektif yang
dinilai berdasarkan cross loading dan membandingkan antara nilai AVE dengan
kuadrat korelasi antarkonstrak. Ukuran cross loading adalah adalah
membandingkan korelasi indikator dengan konstraknya dan konstrak dari blok
lain. Discriminant validity yang baik akan mampu menjelaskan variabel

indikatornya lebih tinggi dibandingkan dengan menjelaskan varian dari indikator
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konstrak yang lain. Berikut adalah nilai discriminant validity untuk masing-
masing indikator.

Tabel 4.6 Discriminant Validity

Indikator X1 X2 Y Z
X1.1 0.696 0.554 0.509 0.332
X1.10 0.813 0.769 0.753 0.496
X1.2 0.792 0.681 0.686 0.352
X1.3 0.649 0.512 0.533 0.290
X1.4 0.752 0.666 0.659 0.353
X1.5 0.815 0.696 0.683 0.316
X1.6 0.817 0.665 0.683 0.316
X1.7 0.572 0.408 0.398 0.116
X1.8 0.843 0.717 0.715 0.446
X1.9 0..848 0.813 0.776 0.400
X2.1 0.707 0.861 0.776 0.459
X2.2 0.742 0.874 0.778 0.459
X2.3 0.716 0.787 0.778 0.459
X2.4 0.683 0.777 0.675 0.442
X2.5 0.653 0.803 0.672 0.338
X2.6 0.658 0.803 0.672 0.338
X2.7 0.834 0.832 0.796 0.458
X2.8 0.731 0.814 0.787 0.585
Y1 0.772 0.748 0.847 0.517
Y2 0.783 0.805 0.852 0.507
Y3 0.673 0.787 0.905 0.566
Y4 0.739 0.768 0.866 0.605
Y5 0.741 0.855 0.883 0.500
Y6 0.573 0.567 0.661 0.349
Z1 0.261 0.406 0.452 0.829
Z10 0.351 0.417 0.477 0.883
Z11 0.280 0.368 0.412 0.828
Z12 0.639 0.692 0.723 0.587
Z3 0.349 0.459 0.478 0.863
Z4 0.354 0.387 0.447 0.861
Z5 0.261 0.355 0.339 0.794
Z7 0.277 0.317 0.392 0.777
Z8 0.386 0.339 0.415 0.767
Z9 0.402 0.429 0.513 0.803

Sumber: Data diolah (2021)
Berdasarkan sajian data pada tabel 4.6 di atas dapat diketahui bahwa
masing-masing indikator pada variabel penelitian memiliki nilai cross loading

lebih tinggi pada variabel yang dibentuknya dibandingkan dengan nilai cross
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loading pada variabel lainnya. Berdasarkan hasil yang diperoleh tersebut, dapat
dinyatakan bahwa indikator-indikator yang digunakan dalam penelitian ini telah
memiliki discriminant validity yang baik dalam menyusun variabelnya masing-
masing
3. Composite Reliability

Statistik yang digunakan dalam composite reliability atau reabilitas
konstrak adalah cronbach’s alpha dan D.G rho (PCA). Cronbach’s alpha
mengukur batas bawah nilai reliabilitas suatu konstruk sedangkan composite
reliability mengukur nilai sesungguhnya reliabilitas suatu konstruk. Rule of thumb
yang digunakan untuk nilai composite reliability lebih besar dari 0,6 serta nilai
cronbach’s alpha lebih besar dari 0,6. Dengan pengukuran tersebut apabila nilai
yang dicapai adalah > 0,60 maka dapat dikatakan bahwa konstruk tersebut
memiliki reliabilitas yang tinggi. Hasil uji reabilitas kedua metode dapat dilihat
pada tabel berikut ini :

Tabel 4.7 Hasil Uji Reabilitas

Variabel / Konstruk CroArlll;?]Zh S gg?;ﬁ::; Hasil Uji
(X1) 0.932 0.581 | Reliabel
(X2) 0.945 0.684 | Reliabel
(2) 0.934 0.705 | Reliabel
(Y) 0.955 0.641 | Reliabel

(Sumber : Data Diolah, 2021)

Berdasarkan sajian data pada tabel 4.10 di atas dapat diketahui bahwa
masing-masing variabel penelitian memiliki nilai cronbach's alpha dan composite
reliability > 0,60. Berdasarkan hasil yang diperoleh tersebut, dapat dinyatakan

bahwa variabel yang digunakan dalam penelitian dinyatakan reliabel.



60

4.1.6 Analisis Inner Model

4.1.6.1 Uji F° (Size Effect / F-Square)

F-Square adalah ukuran yang digunakan untuk menilai dampak relatif dari
suatu variabel yang mempengaruhi (eksogen) terhadap variabel yang dipengaruhi
(endogen). Kriteria penarikan kesimpulan adalah jika nilai F sebesar 0,02 maka
terdapat efek yang kecil (lemah) dari variabel eksogen terhadap endogen, nilai F?
sebesar 0,15 maka terdapat efek yang moderat (sedang) dari variabel eksogen
terhadap endogen, nilai F* sebesar 0,35 maka terdapat efek yang besar (baik) dari
variabel eksogem terhadap endogen (Juliandi, 2018). Berdasarkan pengolahan
data yang telah dilakukan dengan menggunakan program smart PLS 3.0,
diperoleh nilai F-Square yang dapat dilihat pada gambar dan tabel berikut:

Tabel 4.8 Nilai F-Square

Variabel F-Square
X1-2>Y 0,080
X22>Y 0,097
Z>Y 0.163
X1>Z 0,480
X2>Z 0,593
X1 > Y melalui Z 0,800
X2 =2 Y melalui Z 0,097

Berdasarkan tabel 4.11 di atas diketahui bahwa :

1. Pengaruh Kualitas Produk (X1) terhadap loyalitas pelanggan (Y) memiliki
nilai F? sebesar 0,080 mengindikasikan bahwa terdapat efek yang besar
(baik).

2. Pengaruh harga (X2) terhadap loyalitas pelanggan (Y) memiliki nilai F?

sebesar 0,097 mengindikasikan bahwa terdapat efek yang besar (baik).
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3. Pengaruh kepuasan konsumen (Z) terhadap loyalitas pelanggan (YY) memiliki
nilai F? sebesar 0.163 mengindikasikan bahwa terdapat efek yang besar
(baik).

4. Pengaruh Kualitas Produk (X1) terhadap kepuasan konsumen (Z) memiliki
nilai F? sebesar 0,480 mengindikasikan bahwa terdapat efek yang besar
(baik).

5. Pengaruh harga (X2) terhadap kepuasan konsumen (Z) memiliki nilai F?
sebesar 0,593 mengindikasikan bahwa terdapat efek yang besar (baik).

6. Pengaruh kualitas produk (X1) terhadap loyalitas pelanggan (Y) melalui
kepuasan pelanggaan (Z) memiliki nilai F? sebesar 0,800 mengindikasikan
bahwa terdapat efek yang besar (baik).

7. Pengaruh komitmen organisasi (X2) terhadap loyalitas pelanggan (YY) melalui
kepuasan pelanggaan (Z) memiliki nilai F? sebesar 0,097 mengindikasikan
bahwa terdapat efek yang besar (baik).

4.1.6.2 Uji Koefisien Determinasi (R-Square)

R-square adalah ukuran proporsi variasi nilai yang dipengaruhi (endogen)
yang dapat dijelaskan oleh variabel yang mempengaruhinya (eksogen) ini berguna
untuk memprediksi apakah model adalah baik/buruk. Hasil r-square untuk
variabel laten endogen sebesar 0,75 mengindikasikan bahwa model tersebut
adalah substansial (baik); 0,50 mengindikasikan bahwa model tersebut adalah
moderat (sedang) dan 0,25 mengindikasikan bahwa model tersebut adalah lemah
(buruk) (Juliandi, 2018). Berdasarkan pengolahan data yang telah dilakukan
dengan menggunakan program smartPLS 3.0, diperoleh nilai R-Square yang dapat

dilihat pada gambar dan tabel berikut:
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Tabel 4.9 Hasil Uji R-Square

R Square R Square Adjusted

Y 0.859 0.854

Sumber : PLS 3.00

Dari tabel 4.9 di atas diketahui bahwa pengaruh X1, X2 dan Z terhadap Y
dengan nilai r-square 0,933 mengindikasikan bahwa variasi nilai Y mampu
dijelaskan oleh variasi nilai X1, X2 dan Z sebesar 93,3% atau dengan kata lain
bahwa model tersebut adalah substansial (baik), dan 6,7% dipengaruhi oleh
variabel lain.

4.1.7 Pengujian Hipotesis

Pengujian ini adalah untuk menentukan koefisien jalur dari model
struktural. Tujuannya adalah menguji signifikansi semua hubungan atau pengujian
hipotesis. Pengujian hipotesis dalam penelitian ini dibagi menjadi pengaruh
langsung dan pengaruh tidak langsung. Berdasarkan pengolahan data yang telah
dilakukan dengan menggunakan program smartPLS 3.0, gambar hasil uji hipotesis
pengaruh langsung dan tidak langsung dapat dilihat pada gambar path coefficient
berikut ini :
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4.1.7.1 Pengujian Hipotesis Secara Langsung



Hasil uji hipotesis pengaruh langsung dapat dilihat pada tabel path

coefficient berikut ini :

Tabel 4.10 Path Coefficient
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Original Sample Standard Error | T Statistics | P

Sample (O) | Mean (M) | (STERR) (JO/ISTERR|) | Values
X1->Y 0.282 0.229 0.088 3.191 0.002
X1->Z 0.408 0.304 0.016 2.296 0.003
X2->Y 0.572 0.557 0.078 7.340 0.000
X2->Z 0.593 0.589 0.169 3.516 0.000
Z->Y 0.163 0.161 0.065 2.528 0.012

Sumber : PLS 3.00

Berdasarkan Tabel 4.10 di atas, dapat dinyatakan bahwa pengujian

hipotesis adalah sebagai berikut:

1.

Pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan mempunyai koefisien
jalur sebesar 0,282. Ini menunjukkan bahwa jika semakin baik kualitas
produk, maka semakin tinggi loyaltias pelanggan pada mahasiswa Umsu yang
membeli produk Grabfood. Pengaruh tersebut mempunyai nilai probabilitas
(p-values) sebesar 0,002 < 0,05, berarti kualitas produk berpengaruh
signifikan terhadap loyaltias pelanggan pada mahasiswa umsu yang membeli
produk Grabfood.

Pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan mempunyai koefisien
jalur sebesar 0,408. Ini menunjukkan bahwa jika semakin baik kualitas
produk, maka semakin tinggi kepuasan pelanggan pada mahasiswa Umsu
yang membeli produk Grabfood. Pengaruh tersebut mempunyai nilai

probabilitas (p-values) sebesar 0,003 < 0,05, berarti kualitas produk
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berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada mahasiswa umsu
yang membeli produk Grabfood..

3. Pengaruh harga terhadap loyalitas pelanggan mempunyai koefisien jalur
sebesar 0,572. Ini menunjukkan bahwa jika semakin baik harga, maka
semakin tinggi loyaltias pelanggan pada mahasiswa Umsu yang membeli
produk Grabfood. Pengaruh tersebut mempunyai nilai probabilitas (p-values)
sebesar 0,000 < 0,05, berarti harga berpengaruh signifikan terhadap loyaltias
pelanggan pada mahasiswa umsu yang membeli produk Grabfood.

4. Pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan mempunyai koefisien jalur
sebesar 0,593. Ini menunjukkan bahwa jika semakin baik harga, maka
semakin tinggi kepuasan pelanggan pada mahasiswa Umsu yang membeli
produk Grabfood. Pengaruh tersebut mempunyai nilai probabilitas (p-values)
sebesar 0,000 < 0,05, berarti harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan pada mahasiswa umsu yang membeli produk Grabfood

5. Pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan mempunyai
koefisien jalur sebesar 0,163. Ini menunjukkan bahwa jika semakin baik
kepuasan pelanggan, maka semakin tinggi loyaltias pelanggan pada
mahasiswa Umsu yang membeli produk Grabfood. Pengaruh tersebut
mempunyai nilai probabilitas (p-values) sebesar 0,012 < 0,05, berarti
kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyaltias pelanggan
pada mahasiswa umsu yang membeli produk Grabfood.

4.1.7.2 Pengujian Secara Tidak Langung
Adapun pengaruh tidak langsung diantara variabel bebas dan variabel

terikat pada penelitian ini dapat dikemukakan adalah sebagai berikut :



Tabel 4.11 Specific Indirect Effects

65

S el el TSttt P
(0) (M) (STDEV)
Xl1>Z->Y 0.080 0.060 0.028 2.287 0.024
X2->7Z->Y 0.097 0.094 0.046 2.124 0.034

Sumber : PLS 3.00

Berdasarkan Tabel 4.11 di atas, dapat dinyatakan bahwa pengujian

hipotesis adalah sebagai berikut:

1. Pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan

pelanggan mempunyai koefisien jalur sebesar 0,080. Pengaruh tersebut

mempunyai nilai probabilitas (p-values) sebesar 0,024 < 0,05, berarti dapat

disimpulkan bahwa kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap loyalitas

pelangga melalui kepuasan pelanggan pada mahasiswa Umsu yang membeli

produk Grabfood

2. Pengaruh harga terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan

mempunyai koefisien jalur sebesar 0,097. Pengaruh tersebut mempunyai nilai

probabilitas (p-values) sebesar 0,034 < 0,05, berarti dapat disimpulkan bahwa

harga berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelangga melalui kepuasan

pelanggan pada mahasiswa Umsu yang membeli produk Grabfood.

4.2 Pemabahasan

Hasil temuan dalam penelitian ini adalah mengenai hasil temuan penelitian

ini terhadap kesesuaian teori, pendapat maupun penelitian terdahulu yang telah

dikemukakan hasil penelitian sebelumnya serta pola perilaku yang harus

dilakukan untuk mengatasi hal-hal tersebut. Berikut ini ada tujuh bagian utama

yang akan dibahas dalam analisis hasil temuan penelitian ini, yaitu sebagai

berikut:
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4.2.1 Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan

Dari hasil analisis pengujian hipotesis diketahui bahwa kualitas produk
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan mempunyai koefisien jalur sebesar
0,282. Nilai probabilitas (p-values) sebesar 0,002 < 0,05, berarti kualitas produk
berpengaruh signifikan terhadap loyaltias pelanggan pada mahasiswa umsu yang
membeli produk Grabfood

Kualitas produk merupakan fokus utama dalam perusahaan, kualitas
merupakan salah satu kebijakan penting dalam meningkatkan daya saing produk
yang harus memberi kepuasan kepada pelanggan yang melebihi atau paling tidak
sama dengan kualitas produk dari pesaing.

Sesuai dengan produk, jika seorang konsumen akan menyukai produk
yang menawarkan kualitas terbaik, kinerja dan ciri-ciri terbaik. peningkatan dan
penurunan loyalitas pelanggan di pengaruhi oleh peningkatan dan penurunan
kualitas produk yang ditawarkan, konsumen akan merasa puas jika produk yang
ditawarkan berkualitas. (Kotler & Amstrong, 2012)

Berdasarkan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh (Anggaraeni et al.,
2016) (Kurniawati et al., 2014) yang menyimpulkan bahwa kualitas produk
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.

4.2.2 Pengaruh Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan

Dari hasil analisis pengujian hipotesis diketahui bahwa harga berpengaruh
ternadap loyalitas pelanggan mempunyai koefisien jalur sebesar 0,572. Nilai
probabilitas (p-values) sebesar 0,000 < 0,05, berarti harga berpengaruh signifikan
ternadap loyaltias pelanggan pada mahasiswa umsu yang membeli produk

Grabfood.
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Harga adalah suatu nilai tukar yang biasa disamakan dengan uang atau
barang lain untuk manfaat yang diperoleh dari suatu barang atau jasa bagi
seseorang atau kelompok pada waktu dan tempat tertentu.

Seseorang atau pelanggan akan memilih kinerja produk mana yang lebih
efektif, efisien dan cocok dengan kebutuhannya serta sesuai nilai suatu harga atau
biaya, bila kinerja tersebut efektif, efisien dan cocok dengan harapannya, berarti
pelanggan akan merasa puas dan akan membuatkan perhitungan pengeluaran
biaya untuk pengadaan produk tersebut. Semakin terjangkau dan sesuai harapan
konsumen maka kepuasan konsumen akan meningkat. Harga merupakan salah
satu elemen yang vital dalam usaha memuaskan konsumen.

Berdasarkan hasil penelitian terdahulu yang dilakukan oleh (Wijaya, 2017)
(Maulana, 2016) menyimpulkan harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen
4.2.3 Pengaruh Kualtias Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan

Dari hasil analisis pengujian hipotesis diketahui bahwa kualitas produk
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan mempunyai koefisien jalur sebesar
0,408. nilai probabilitas (p-values) sebesar 0,003 < 0,05, berarti kualitas produk
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada mahasiswa umsu yang
membeli produk Grabfood..

Kualitas produk merupakan fokus utama dalam perusahaan, kualitas
merupakan salah satu kebijakan penting dalam meningkatkan daya saing produk
yang harus memberi kepuasan kepada pelanggan yang melebihi atau paling tidak
sama dengan kualitas produk dari pesaing.

Kualitas produk adalah produk yang sesuai dengan yang disyaratkan atau

distandarkan. Pelanggan akan merasa puas apabila hasil evaluasi mereka
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menunjukan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas. Semakin tinggi
kualitas produk yang diberikan akan meningkatkan kepuasan konsumen dengan
sendirinya (Anggaraeni et al., 2016)

Berdasarkan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh (Anggaraeni et al.,
2016) (Afnina & Hastuti, 2018) menyimpulkan kualitas produk berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen.

4.2.4 Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Konsumen

Dari hasil analisis pengujian hipotesis diketahui bahwa harga berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan mempunyai koefisien jalur sebesar 0,593. Ini
menunjukkan bahwa jika semakin baik harga, maka semakin tinggi kepuasan
pelanggan pada mahasiswa Umsu yang membeli produk Grabfood. Pengaruh
tersebut mempunyai nilai probabilitas (p-values) sebesar 0,000 < 0,05, berarti
harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada mahasiswa umsu
yang membeli produk Grabfood

Harga adalah suatu nilai tukar yang biasa disamakan dengan uang atau
barang lain untuk manfaat yang diperoleh dari suatu barang atau jasa bagi
seseorang atau kelompok pada waktu dan tempat tertentu.

Seseorang atau pelanggan akan memilih kinerja produk mana yang lebih
efektif, efisien dan cocok dengan kebutuhannya serta sesuai nilai suatu harga atau
biaya, bila kinerja tersebut efektif, efisien dan cocok dengan harapannya, berarti
pelanggan akan merasa puas dan akan membuatkan perhitungan pengeluaran
biaya untuk pengadaan produk tersebut. Semakin terjangkau dan sesuai harapan
konsumen maka kepuasan konsumen akan meningkat. Harga merupakan salah

satu elemen yang vital dalam usaha memuaskan konsumen.
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Berdasarkan hasil penelitian terdahulu yang dilakukan oleh (Wijaya, 2017)
(Maulana, 2016) menyimpulkan harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen
4.2.5 Pengaruh Kepuasan Konsumen Terhadap Loyalitas Pelanggan

Dari hasil analisis pengujian hipotesis diketahui bahwa kepuasan
pelanggan berpenggruh terhadap loyalitas pelanggan mempunyai koefisien jalur
sebesar 0,163. nilai probabilitas (p-values) sebesar 0,012 < 0,05, berarti kepuasan
pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyaltias pelanggan pada mahasiswa
umsu yang membeli produk Grabfood.

Kepuasan pelanggan merupakan pendorong utama bagi retensi dan
loyalitas pelanggan. Sebagian pelanggan mendasarkan kepuasannya semata-mata
hanya pada dorongan harga, sedangkan kebanyakan pelanggan lainnya
mendasarkan kepuasannya kepada keputusan pembelian atas dasar tingkat
kepuasan produk yang mereka butuhkan.

Kepuasan konsumen merupakan salah satu alasan dimana konsumen
memutuskan untuk berbelanja pada suatu tempat. Apabila konsumen merasa puas
dengan suatu produk, mereka cenderung akan terus membeli dan
menggunakannya serta memberitahukan orang lain tentang pengalaman mereka
yang menyenangkan dengan produk tersebut (Suntoyo, 2012).

Berdasarkan hasil penelitian terdahulu yang dilakukan oleh (Rachmawati,
2014) dan (Bahrudin & Zuhro, 2015) menyimpulkan bahwa kepuasan konsumen
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan
4.2.6 Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui

Kepuasan Konsumen
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Dari hasil analisis pengujian hipotesis diketahui bahwa kualitas produk
terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan mempunyai koefisien
jalur sebesar 0,080. Pengaruh tersebut mempunyai nilai probabilitas (p-values)
sebesar 0,024 < 0,05, berarti dapat disimpulkan bahwa kualitas produk
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelangga melalui kepuasan pelanggan
pada mahasiswa Umsu yang membeli produk Grabfood.

Sesuai dengan produk, jika seorang konsumen akan menyukai produk
yang menawarkan kualitas terbaik, kinerja dan ciri-ciri terbaik. peningkatan dan
penurunan loyalitas pelanggan di pengaruhi oleh peningkatan dan penurunan
kualitas produk yang ditawarkan, konsumen akan merasa puas jika produk yang
ditawarkan berkualitas. (Kotler & Amstrong, 2012)

Kualitas produk adalah produk yang sesuai dengan yang disyaratkan atau
distandarkan. Pelanggan akan merasa puas apabila hasil evaluasi mereka
menunjukan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas. Semakin tinggi
kualitas produk yang diberikan akan meningkatkan kepuasan konsumen dengan
sendirinya (Anggaraeni et al., 2016)

4.2.7 Pengaruh Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan

Konsumen

Dari hasil analisis pengujian hipotesis diketahui bahwa harga berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan mempunyai koefisien
jalur sebesar 0,097. Pengaruh tersebut mempunyai nilai probabilitas (p-values)
sebesar 0,034 < 0,05, berarti dapat disimpulkan bahwa harga berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelangga melalui kepuasan pelanggan pada

mahasiswa Umsu yang membeli produk Grabfood.
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Harga merupakan unsur yang penting dalam suatu produk yang dijadikan
bahan pertimbangan pelanggan untuk mendapatkan loyalitas pelanggan. Harga
dengan loyalitas pelanggan memiliki kaitan yang erat. Harga yang dirasakan
merupakan salah satu unsur psikologis yang memiliki peran penting dalam reaksi
pelanggan untuk harga dari suatu produk. Harga dapat digunakan sebagai sumber
daya untuk meningkatkan keuntungan dan kepuasan pelanggan. Harga juga
merupakan faktor yang penting bagi pelanggan pada saat memilih produk. Ketika
pelanggan percaya bahwa harga sudah sesuai dengan produk, maka perilaku
pembelian produk akan cenderung diulang. Begitu juga sebaliknya, jika pelanggan
merasa bahwa produk tidak sesuai dengan harganya, maka mereka tidak akan
mengulangi perilaku pembelian lagi (Kotler & Amstrong, 2012)

Seseorang atau pelanggan akan memilih kinerja produk mana yang lebih
efektif, efisien dan cocok dengan kebutuhannya serta sesuai nilai suatu harga atau
biaya, bila kinerja tersebut efektif, efisien dan cocok dengan harapannya, berarti
pelanggan akan merasa puas dan akan membuatkan perhitungan pengeluaran
biaya untuk pengadaan produk tersebut. Semakin terjangkau dan sesuai harapan
konsumen maka kepuasan konsumen akan meningkat. Harga merupakan salah

satu elemen yang vital dalam usaha memuaskan konsumen.
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BAB 5

PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dikemukakan

sebelumnya maka dapat diambil kesimpulan dari penelitian mengenai Pengaruh

Kualitas Produk Dan Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan

Pelanggan Mahasiswa Umsu yang membeli produk Grabfood

1.

Secara langsung kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan pada mahasiswa umsu

Secara langsung harga berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan
pada mahasiswa umsu

Secara langsung kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen pada mahasiswa umsu

Secara langsung harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen
pada mahasiswa umsu

Secara langsung kepuasan konusmen berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan pada mahasiswa umsu

Secara tidak langsung kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan melalui kepuasan konsumen pada mahasiswa umsu

Secara tidak langsung harga berpengaruh signifikan terhadap loyalitas

pelanggan melalui kepuasan konsumen pada mahasiswa umsu

5.2 Saran

Berdasarkan kesimpulan diatas, maka dalam hal ini penulis dapat

menyarankan hal-hal sebagai berikut :
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1. Untuk bisa tetap bertahan dalam persaingan, grabfood harus melakukan
evaluasi sejauh mana harga yang ditawarkan sesuai dengan pangsa pasar.

2. grabfood harus lebih inovatif lagi dalam menyediakan kualitas produk serta
promo-promo yang menarik, agar pelanggan tidak merasa bosan dan jenuh
dengan produk yang sudah ada.

3. Dengan meningkatkan kualitas produk yang sudah ada serta tetap
memperhatikan kestabilan hargayang ditawarkan, maka akan meningkatkan
minat pelanggan serta memberikan rasa puas kepada pelanggan yang
menggunakan jasa grabfood.

5.3 Keterbatasan Penelitian

Penelitian ini telah diusahakan dan dilaksanakan sesuai dengan prosedur
ilmiah, namun demikian masih memiliki keterbatasan yaitu:

1. Dalam faktor mempengaruhi kepuasan kosumen hanya menggunakan harga
dan kualitas pelayanan sedangkan masih banyak faktor-faktor yang
mempengaruhi kepuasan kosumen.

2. Adanya keterbatasan peneliti dalam memperoleh sampel yang peneliti hanya
gunakan hanya 100 orang responden sedangkan masih banyak Mahasiswa
Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas Muhammadiayah Sumatera Utara

Yang Melakukan Pembelian Pada Aplikasi Grabfood.
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KUESIONER PENELITIAN

Responden yang terhormat,

Bersama ini saya Rafli Khairi Rahman Harahap memohon kesediaan
Bapak / Ibu untuk mengisi daftar kuesioner yang diberikan. Informasi yang
diberikan sebagai data penelitian dalam rangka penyusunan skripsi pada program
Sarjana Manajemen Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara dengan judul
“Pengaruh Kualitas Produk Dan Harga Terhadap Loyalitas Pelangan Melalui
Kepuasan Konsumen Studi Kasus Pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi Dan Bisnis
Universitas Muhammadiayah Sumatera Utara Yang Melakukan Pembelian Pada
Aplikasi Grabfood”.

Informasi ini merupakan bantuan yang sangat berarti dalam penyelesaian

data penelitian. Atas bantuan Bapak / Ibu saya ucapkan terima kasih.

A. Petunjuk Pengisian
1. Jawablah pertanyaan ini sesuai dengan pendapat Bapak/Ibu
2. Pilihlah jawaban dari tabel daftar pertanyaan dengan memberi tanda
checklist (V) pada salah satu jawaban yang paling sesuai menurut
Bapak/Ibu.
Adapun makna tanda jawaban tersebut sebagai berikut:

a. SS : Sangat Setuju : dengan Skor 5
b. S : Setuju : dengan Skor 4
c. KS : Kurang Setuju : dengan Skor 3
d. TS : Tidak Setuju : dengan Skor 2
e. STS : Sangat Tidak Setuju : dengan Skor 1

B. Identitas Responden
No. Responden

Jenis Kelamin ;[ ]Laki-laki [ ] Perempuan



Kualitas Produk (Xj)
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No Pernyataan SS S | KS | TS |STS
Kinerja (Performance)
1 | Saya belanja di Grabfood karena
produk yang ditawarkan berkualitas
2 | Saya belanja di Grabfood karen
produk yang ditawarkan sesuai
Ciri-ciri atau keistimewaan tambahan (Features)
3 | Saya belanja di Grabfood karena
mudah
4 | Saya belanja di Grabfood karena
produk yang titawarkan bervariasi
Kesesuaian dengan spesifikasi (Conformance to Spesification)
5 | Saya belanja di Grabfood karena
produk yang di tawarkan sesuai
dengan kenyataanya
6 | Saya belanja di Grabfood karena
sesuai dengan harganya
Keandalan (Reliability)
7 | Saya belanja di Grabfood karena
waktu pengirimannya cepat
8 | Saya belanja di Grabfood karena
produk yang ditawarkan sesuai
dengan iklan yang dibuat
Daya tahan (Durability)
9 | Saya belanja di Grabfood karena
memiliki garansi
10 | Saya belanja di Grabfood karena

Produk tidak cepat basi/rusak

Harga (X,)
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No Pernyataan SS S | KS | TS |STS
Kesusaian harga dengan kualitas produk
1 | Saya membeli produk Grabfood

karena Harga yang berikan sesuali
dengan produk

Saya membeli produk Grabfood
karena Harga terjamin dengan
produk yang diberikan

Daya saing

harga

Saya membeli produk Grabfood
karena Harga produk bervariasi

Saya membeli produk Grabfood
karena Harga oroduk terjangkau

Kesesuaian harga dengan manfaat produk

Saya membeli produk Grabfood
karena Harga yang diberikan sesuai
dengan manfaat produk

Saya membeli produk Grabfood
karena Harga terjamin dengan
produk yang diberikan

Harga mempengaruhi daya beli konsumen

Saya membeli produk Grabfood
karena Harga yang ditawarkan
terjangkau dan mempengaruhi daya
beli

Saya membeli produk Grabfood
karena Harga yang disesuai dengan
produk

Kepuasan Pelanggan (Z)
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No Pernyataan SS S | KS | TS |STS
Menjadi Lebih Setia
1 | Saya tetap belanja di Grabfood
2 | Saya akan terus belanja di Grabfood

Membeli lebih banyak jika perusahaan

menyempurnakan produk yang ada

memperkenalkan produk baru dan

3 Saya akan terus  mengikuti
perkembangan Grabfood
4 Saya akan terus menggunkan

Grabfood dengan system terbaru

Memberikan komentar yang menguntungkan tentang perusahaan dan
produknya

Saya akan melakukan komplain

5 | apabila tidak puas dengan pelayanan
yang diberikan
5 Saya akan memberikan solusi pada

Grabfood

Kurang memberikan perhatian pada merek dan iklan pesaing dan kurang
sensitif terhadap harga
; Saya akan tetap  melakukan
pembelian di Grabfood
8 Saya belanja di Grabfood karena
banyak dapat potongan
Memberikan gagasan produk atau jasa pada perusahaan
9 Saya memberikan gagasan tentang
belanja di Grabfood
Saya akan memberikan solusi atas
10 | ketidak  puasan saya  dalam

pembelian di Grabfood

Membutuhkan biaya pelayanan yang lebih kecil daripada pelanggan baru

karena transaksi menjadi lebih rutin

Saya  menggunkana  Grabfood
11 |tempat belanaj karena bebas dari
admin
12 Saya belanja di Grabfood karena

setiap pembelian mendapatkan point

Loyalitas Pelanggan ()




82

No Pernyataan SS KS TS | STS
Say Positif Things
Saya belanja di online di Grabfood
1 | karena produk yang ditawarkan
berkualitas
Saya belanja di online di Grabfood
2 | karena produk yang ditawarkan
sesuai dengan kebutuhan saya
Recommend Friend
3 Saya merekomendasikan Grabfood
kepada teman saya
4 Saya akan  merekomendasikan
Grabfood pada orang lain
Continue Purchasing
5 Saya akan terus belanja online di
Grabfood
Saya akan terus menjadikan
6 | Grabfood wuntuk belanja secara

online
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