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Abstract. This study aims to determine how much influence product quality, price

and service quality have on consumer loyalty at Counter Tectona 2 Cell. This research
method uses primary data collection. The population in this study were all consumers at
the Purwodadi Cellular Counter Tectona 2 Cell. The sampling technique used purposive
sampling method with a total sample of 94 people. The data collection technique used a
questionnaire that had been tested for validity and reliability and the data analysis
technique used was multiple regression. The results showed that product quality had a
significant effect on consumer loyalty. This is evidenced by the t arithmetic value of 3.739
with a significant value of 0.009 less than 0.05 (0.000 < 0.05), and the regression
coefficient has a positive value of 0.323; (2) Price has a significant effect on consumer
loyalty. This is evidenced by the t-count value of 2.638 with a significant value of 0.000
less than 0.05 (0.000 <0.05), and the regression coefficient has a positive value of 0.251;
(3) Service quality has a significant effect on consumer loyalty. This is evidenced by the t-
count value of 1.660. which means that the t-count value is greater than the t-table value,
namely 3.888> 1.660, while the significance value is 0.000 <0.05, and the regression

coefficient has a positive value of 0.375.
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PENDAHULUAN

Latar Belakang. Pertumbuhan peng-
guna telepon genggam atau ponsel saat ini
sangat pesat. Ponsel tidak lagi dianggap
sebagai barang mewah yang hanya bisa
dimiliki oleh orang kaya saja. Harga ponsel
yang makin terjangkau, kartu perdana dan
pulsa isi ulang yang relatif murah dan
mudah di dapat membuat pengguna telepon
seluler meningkat. Salah satu dunia usaha
yang mempunyai persaingan tinggi adalah
usaha di bidang counter telepon selular.
Banyaknya muncul counter telepon seluler
yang menyediakan perlengkapan telepon
selular mulai dari pulsa isi ulang elektrik,
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agen pulsa dan kartu perdana untuk semua
operator dengan harga yang bersaing, serta
perlengkapan telepon selular lainnya seperti
aksesoris, service telepon selular, aplikasi
telepon seluler, jual telepon seluler baru dan
kelengkapan telepon seluler lainnya.

Tetapi dengan adanya kegiatan jual beli
yang dijalankan counter juga bisa berdam-
pak loyalitas dan tidak loyal, loyalitas yang
dirasakan pelanggan akan berdampak positif
bagi counter diantaranya akan mendorong
berlangsungnya pelanggan dan reputasi
counter akan berdampak positif di masya-
rakat pada umumnya dan bagi pelanggan
khususnya.
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Tabel 1
Daftar Pengunjung / Pembeli yang Datang pada Counter Tectona 2 Cell.

Volume
Pengunjung

3.418
3.321
3.212
3.285
3.211
3.253
3.251
3.381
2.892
2.771

No Bulan

1 Januari

2 Februari
3 Maret

4 April

5 Mei

6 Juni

7 Juli

8 Agustus
9 September
10 Oktober
11 November

2.671

Sumber : Data Counter Tectona 2 Cell Seluler

Berdasarkan jumlah data pembeli yang
ada pada tectona 2 cell. Dari bulan Januari
2021 — November 2021 adalah pada tabel 1.

Dari tabel dan grafik 1 dapat dilihat
adanya penurunan jumlah pelanggan pada
counter, yaitu pada bulan Agustus 2021
sampai bulan November 2021. Hal ini
tentunya bisa berdampak negatif bagi
perkembangan usaha karena adanya
kecenderungan konsumen untuk tidak
membeli pada counter tectona 2 cell.

TINJAUAN TEORETIS

Pelanggan yang puas dan loyal (setia)
merupakan peluang untuk mendapatkan
pelanggan baru. Mempertahankan semua
pelanggan yang ada umumnya, akan lebih
menguntungkan dibandingkan dengan per-
gantian pelanggan karena biaya untuk
menarik pelanggan baru bisa lima kali lipat
dari biaya mempertahankan seorang pelang-
gan yang sudah ada. (Kotler & Keller,
2009).

Loyalitas yaitu kesediaan pelanggan
agar senantiasa menggunakan secara eks-
lusif serta merekomendasikan produk-
produk perusahaan kepada teman atau
rekannya Tjiptono, (2015) dalam Tampi
atal (2022). Selanjutnya Kotler dan
Armstrong (2015) dalam Tampi at.al
(2022), menjelaskan bahwa loyalitas pelang-
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gan adalah komitmen pelanggan terhadap
suatu merek tokoh, atau pemasok, berdasar-
kan sikap yang sangat positif dan tercermin
dalam pembelian ulang yang konsisten.

Produk adalah sebagai berikut: “suatu
produk sebagai apa saja yang dapat ditawar-
kan ke pasar untuk mendapatkan perhatian,
akuisisi, penggunaan atau konsumsi yang
dapat memuaskan keinginan atau kebu-
tuhan” Armstrong, (2015) dalam Ginting at
al (2022). John W. Mullins dan Orville C.
Walker mendefinisikan produk sebagai
berikut: “suatu produk dapat didefinisikan
sebagai segala sesuatu yang memenuhi
keinginan atau kebutuhan melalui peng-
gunaan, konsumsi atau akuisisi” (Mullins,
John W dan Walker Jr, 2013). Berbeda hal-
nya dengan pendapat Stanton yang dikutip
oleh Buchari Alma yang mendefinisikan
produk sebagai berikut: “suatu produk
adalah seperangkat atribut berwujud dan
tidak berwujud, termasuk pengemasan, war-
na, harga, prestise pabrikan, dan pengecer
manufaktur yang dapat diterima pembeli
sebagai penawaran yang diinginkan” (Alma,
2016) dalam Ginting at al (2022).

Kualitas merupakan suatu kondisi dina-
mis yang berpengaruh dengan produk, jasa,
manusia, proses dan lingkungan yang
memenuhi atau melebihi harapan. Tjiptono,
(2007) pelayanan adalah setiap tindakan
atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh
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suatu pihak kepada pihak lain, yang pada
dasarnya tidak berwujud dan tidak
mengakibatkan kepemilikan apapun, Kotler
(2002).

Parasuraman,(1988) dalam Lupiyoadi,
Hamdani (2006), mengidentifikasi sepuluh
dimensi kualitas layanan meliputi : tangi-
bles, reliability, responsiveness, competen-
ce, country, credibility, security, access,
communication dan understanding.

Harga dikatakan mahal, murah atau
biasa-biasa saja dari setiap individu tidak
akan sama, karena hal itu tergantung dari
persepsi individu yang dilatar belakangi oleh
lingkungan kehidupan dan kondisi individu.
Schiffman dan Kanuk (dalam Hendri
Sukotjo dan Sumanto Radix A., 2010).

Pengaruh Variabel Kulitas Produk
Terhadap Loyalitas Konsumen. Produk
yang berkualitas akan memberikan dampak
pada Loyalitas Pelanggan (Tampubulon et
al., 2018). Hal ini sesuai dengan penelitian
Ginting, at al. (2022), Tampi at.al ( 2022),
bahwa kualitas produk  berpengaruh
terhadap loyalitas konsumen.

Berdasarkan uraian di atas maka dapat
dirumuskan hipotesis sebagai berikut :

H1 : Kualitas produk berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas konsumen

Pengaruh Variabel Harga Terhadap
Loyalitas Konsumen. Menurut Kotler dan
Amstrong (2001), harga adalah sejumlah
uang yang dibebankan untuk suatu produk
atau jasa, jumlah nilai yang dipertukarkan
konsumen untuk manfaat karena memiliki
atau menggunakan produk atau jasa
tersebut. Produk dengan mutu jelek, harga
yang mahal, penyerahan produk yang
lambat dapat mengakibatkan pelanggan
tidak puas. Supranto, (2001). Keputusan
penentuan harga demikian penting dalam
menemukan seberapa jauh sebuah layanan
jasa dinilai oleh konsumen dan juga dalam
proses membangun tingkat loyalitas
konsumen. Lupiyoadi, (2008). Hal ini sesuai
dengan penelitian Saniulto, at al.,( 2015),
Selang, (2013) yang menyatakan bahwa
harga berpengaruh terhadap loyalitas
konsumen.
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Berdasarkan uraian di atas maka dapat
dirumuskan hipotesis sebagai berikut:
H2 : Harga berpengaruh signifikan terhadap

loyalitas konsumen

Pengaruh Variabel Kualitas Pelayan-
an Terhadap Loyalitas Konsumen.
Kualitas pelayanan dalam suatu usaha
perdagangan sangat dibutuhkan oleh
konsumen, karena dengan kualitas pelaya-
nan diharapkan konsumen akan loyal kepada
kualitas pelayanan. Lupiyoadi (2006) bahwa
salah satu yang mempengaruhi tingkat loya-
litas konsumen adalah kualitas pelayanan.
Perusahaan perlu meningkatkan kualitas jasa
untuk mengembangkan loyalitas pelang-
gannya, karena produk atau jasa yang
berkualitas rendah akan menanggung risiko
pelanggan tidak setia jika kualitas diperha-
tikan, maka loyalitas pelanggan akan lebih
mudah diperoleh Andriani at al. (2013).

Berdasarkan uraian di atas maka dapat
dirumuskan hipotesis sebagai berikut:

H3 : Kualitas  pelayanan  berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas
konsumen.

METODE PENELITIAN

Populasi. Populasi adalah bagian dari
populasi, terdiri dari beberapa anggota
populasi. Sub sektor ini di ambil karena
dalam banyak kasus tidak mungkin Kita
meneliti seluruh anggota populasi, oleh
karena itu Kkita membentuk sebuah
perwakilan yang disebut sampel (Ferdinand,
2006). Populasi dalam penelitian ini adalah
seluruh pelanggan counter tectona 2 cell
Purwodadi.

Sampel. Sampel merupakan bagian dari
jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh
teknik pengambilan sampel yang digunakan
adalah dengan sampel nonprobabilitas.

Sampel nonprobabilitas atau sampel
random (sampel acak) adalah sampel yang
pengambilannya didasarkan pada pertim-
bangan-pertimbangan tertentu (bisa pertim-
bangan penelitian maupun pertimbangan
peneliti).  Untuk  mengambil  sampel
nonprobabilitas atau sampel random diguna-
kan teknik sampling nonprobabilitas, yakni
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Gambar 1
Kerangka Teoritis

Kualitas Produk (X1)

N‘
Loyalitas Konsumen

Harga Produk (X2)

Kualitas Pelayanan

(X1) H3

“2/'

(Y)

Sumber :  Ginting, (2022), Saniulto, at al.,( 2015, Adriani, at al. (2013).

pertimbangan-pertimbangan tertentu. Sam-
pel probabilitas cenderung memiliki tingkat
representasi yang lebih tinggi daripada
sampel nonprobabilitas. Dengan salah satu
metodenya yaitu purposive sampling, meng-
gunakan Kriteria sebagai berikut :

1. Pelanggan yang masih aktif membeli.

2. Pelanggan yang membeli lebih dari 10

kali.

Dengan penentuan
sebagai berikut :

Cara menarik sampel yang digunakan
dalam penelitian ini adalah dengan cara
pengambilan sampel secara acak dilakukan
dengan  memberikan  kuisioner  pada
responden yang berkunjung di counter
tectona 2 cell .

jumlah  sampel

HASIL DAN PEMBAHASAN

Pada tabel 3 dapat diketahui bahwa
semua variabel kuesioner valid, karena
setiap item memenuhi syarat, yaitu r-hitung
dengan angka signifikan 0,000.

Tabel 3 menunjukan bahwa nilai
cronbach alpha untuk keempat variabel yaitu
kualitas produk = 0,879, harga = 0,850,
kualitas pelayanan = 0,828, dan loyalitas
pelanggan = 0,817 yang artinya nilai r-
hitung dari keempat variabel diatas lebih
besar dari nilai r-tabel, maka dapat disimpul-
kan bahwa pengujian kuesioner reliabel.

14

Uji  Regresi Linier Berganda.
Berdasarkan pengolaan data, maka persa-
maan regresi yang terbentuk pada uji
regresi linear berganda ini adalah :

Y =0,330X; + 0,255X; + 0,375X3 + e

Dimana :

Y = Loyalitas konsumen

X1 = Kualitas produk

X2 = Harga

X3 = Kualitas pelayanan

e = Nilai residual ( error)

Keterangan :

a. Koefisien B; untuk kualitas produk (X1)
memberikan nilai sebesar 0,330 yang
artinya semakin baik kualitas produk
(X1) maka loyalitas konsumen akan
semakin meningkat.

b. Koefisien [, untuk harga (X2)
memberikan nilai sebesar 0,255 yang
artinya semakin sesuai harga (X2) maka
loyalitas konsumen akan semakin
meningkat.

c. Koefisien B3 untuk kualitas pelayanan
(X3) memberikan nilai sebesar 0,375
yang artinya semakin besar kualitas
pelayanan (X3) maka loyalitas konsumen
akan semakin meningkat.

Pada hasil diatas dapat dilihat bahwa
kualitas produk (X;) memiliki pengaruh
sebesar 33,0%, harga sebesar (X;) 25,5%,
kualitas pelayanan (X3) memiliki pengaruh
sebesar 37,5% terhadap loyalitas konsumen

().
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Tabel 2
Definisi Operasional Variabel
No Variabel Definisi Indikator
Kualitas produk adalah
keseluruhan ciri serta dari suatu E‘ Egg:;ﬁ:%/;:n'
Kualitas produk atau pelayanan pada . '
1 c. Kualitas.
Produk kemampuan untuk memuaskan
Eark;;lr;uthan yang  dinyatakan/ Ginting at al. (2022)
Harga merupakan hal yang a. Harga yang ditawarkan bervariasi
diperhatikan  konsumen saat b. Keterjangkauan harga
2 Harga melakukan pembelian. Sebagian c¢. Harga produk pesaing
konsumen bahkan mengiden-
tifikasikan harga dengan nilai. (Nitisemito, 2007)
Kualitas  pelayanan  adalah a. Bukti fisik kelengkapan Accesoris
penilaian  konsumen tentang b 3|/<anhg I%n?kap dal k
kehandalan dan superioritas e;an aaﬂ alam ecepatan
Kualitas pelayanan secara keseluruhan. petayanan karyawan
3 c. Ketanggapan karyawan dalam
Pelayanan ~ Konsumen  akan  membuat berik
perbandingan  antara  yang Eem erikan  respon  pertanyaan
. onsumen.
g}g;el;a; berikan dengan apa yang (Parasuraman,1988 dalam Lupiyoadi,
pat. Hamdani, 2006)
Loyalitas pelanggan merupakan a. Melakuk_an pembe_llan ulan_g
; . b. Memberikan informasi atau
gabungan dari proses intelektual K dasi itif Kepad
. dan emosional antara pelanggan rekomendasi positit kepada. orang
4 Loyalitas dan perusahaan yang sifatnya lain
' Konsumen P yang Y& ¢ Melakukan tindakan persuasif

tidak dapat dipaksakan
meskipun bisa diukur dan
dikelola.

kepada orang lain
http://www.academia.edu/28779304/In
dikator Loyalitas Pelanggan

Sumber data yang diolah 2022

Tabel 3

Hasil Uji Validitas
Variabel Indikator r-hitung r-tabel Ket.
Kualitas X11 0,864 0,197 Valld
Produk X12 0,887 0,197 Val!d
X123 0,884 0,197 Valid
Xa1 0,852 0,197 Valid
Harga X222 0,861 0,197 Valid
X2.3 0,881 0,197 Valid
Kualitas X3.1 0,883 0,197 Valid
Pelayanan Xs2 0,900 0,197 Valid
X323 0,903 0,197 Valid
Loyalitas Y1 0,913 0,197 Valid
Pelanggan Y.z 0,867 0,197 Val!d
Y.3 0,836 0,197 Valid

Sumber : Data yang diolah (2022)
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Tabel 4
Ringkasan Hasil Perhitungan Reliabilitas Kuesioner

Nilai
Variabel Cronbach  Keterangan

Alpha
Kualitas produk (Xj) 0,879 Reliabel
Harga (X2) 0,850 Reliabel
Kualitas pelayanan (X3) 0,828 Reliabel
Loyalitas pelanggan (Y>) 0,817 Reliebel

Sumber : Data yang diolah (2022)
kualitas pelayanan berpengaruh positif

Uji t (Uji Parsial )

Pengujian hipotesis antara kualitas
produk terhadap loyalitas konsumen.
Berdasarkan hasil perhitungan diperoleh
nilai t hitung untuk variabel kualitas produk
adalah sebesar 3,819 dengan tingkat
signifikansi sebesar 5 % maka diperoleh t
tabel sebesar 1,660 yang berarti bahwa nilai
t hitung lebih besar daripada nilai t tabel
yaitu 3,819 > 1,660. Sedangkan untuk nilai
signifikan yaitu 0,005 < 0,05 sehingga dapat
diberi penjelasan bahwa kualitas produk
berpengaruh  positif  terhadap loyalitas
konsumen.

Pengujian hipotesis antara harga
terhadap loyalitas konsumen. Berdasarkan
hasil perhitungan diperoleh nilai t hitung
untuk variabel harga adalah 2,680 dengan
tingkat signifikansi sebesar 5 % maka
diperoleh t tabel sebesar 1,660 yang berarti
bahwa nilai t hitung lebih besar dari pada
nilai t tabel yaitu 2,680 >1,660 sedangkan
untuk nilai signifikansi yaitu 0,009 < 0,05
sehingga dapat diberi penjelasan bahwa
harga berpengaruh positif terhadap loyalitas
konsumen.

Pengujian hipotesis antara kualitas
pelayanan terhadap loyalitas konsumen.
Berdasarkan hasil perhitungan diperoleh
nilai t hitung untuk variabel kualitas
pelayanan adalah sebesar 3,888 dengan
tingkat signifikansi sebesar 5 % maka
diperoleh t tabel sebesar 1,660. yang berarti
bahwa nilai t hitung lebih besar dari pada
nilai t tabel yaitu 3,888 > 1,660 sedangkan
untuk nilai signifikansi yaitu 0,000 < 0,05
sehingga dapat diberi penjelasan bahwa
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terhadap loyalitas konsumen.
Uji Kelayakan Model (Uji F)

Pengujian kualitas produk, harga
dan kualitas pelayanan secara simultan
terhadap loyalitas konsumen. Berdasarkan
hasil uji secara simultan atau uji statistik F
pada tabel dapat dilihat bahwa nilai F-hitung
sebesar 20.482 > F tabel 2,70. dengan
tingkat signifikansi sebesar 0.000 atau lebih
kecil dibandingkan dengan 0.05 hal tersebut
dapat menunjukan bahwa variabel kualitas
produk, harga dan kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan secara
bersama-sama terhadap loyalitas konsumen.
Sehingga layak untuk dilakukan selanjutnya.

Koefisien Determinasi (Adj. R?).
Berdasarkan perhitungan SPSS menujukan
bahwa angka adjusted R? sebesar 0.425. hal
ini menunjukan bahwa ketiga variabel bebas
yaitu kualitas produk (X3), harga (Xz), dan
kualitas pelayanan (X3) dapat menjelaskan
variasi dari variabel dependen yaitu loyalitas
konsumen (Y1) sebesar 42,5 %. sedangkan
sisanya 32.5% ( 100-42,5) dapat dijelaskan
oleh faktor diluar model.

Pembahasan Hasi Penelitian

Pengujian hipotesis antara kualitas
produk terhadap loyalitas konsumen.
Berdasarkan hasil perhitungan diperoleh
nilai t hitung untuk variabel adalah sebesar
3,819 dengan tingkat signifikansi sebesar 5
% maka diperoleh t tabel sebesar 1,660.
yang berarti bahwa nilai t hitung lebih besar
dari pada nilai t tabel yaitu 3,819 > 1,660
Sedangkan untuk nilai signifikan yaitu 0,005
< 0,05 sehingga dapat diberi penjelasan
bahwa  berpengaruh  positif  terhadap
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loyalitas konsumen. Hal ini sesuai dengan
penelitian  Ginting, at al. (2022), Tampi
atal ( 2022), bahwa kualitas produk
berpengaruh terhadap loyalitas konsumen.

Pengujian hipotesis antara harga
terhadap loyalitas konsumen. Berdasarkan
hasil perhitungan diperoleh nilai t hitung
untuk variabel harga adalah 2,680 dengan
tingkat signifikansi sebesar 5 % maka
diperoleh t tabel sebesar 1,660 yang berarti
bahwa nilai t hitung lebih besar dari pada
nilai t tabel yaitu 6,915 > 1,660 sedangkan
untuk nilai signifikansi yaitu 0,000 < 0,05
sehingga dapat diberi penjelasan bahwa
harga berpengaruh positif terhadap loyalitas
konsumen. Hal ini sesuai dengan penelitian
Saniulto, at al.,( 2015), Selang, (2013) yang
menyatakan bahwa harga berpengaruh
terhadap loyalitas konsumen.

Pengujian hipotesis antara kualitas
pelayanan terhadap loyalitas konsumen.
Berdasarkan hasil perhitungan diperoleh
nilai t hitung untuk variabel kualitas
pelayanan adalah sebesar 3,888 dengan
tingkat signifikansi sebesar 5 % maka
diperoleh t tabel sebesar 1,660 yang berarti
bahwa nilai t hitung lebih besar dari pada
nilai t tabel yaitu 8,321> 1,660 sedangkan
untuk nilai signifikansi yaitu 0,000 < 0,05
sehingga dapat diberi penjelasan bahwa
kualitas pelayanan berpengaruh positif
terhadap loyalitas konsumen.

SIMPULAN

Simpulan. Berdasarkan hasil
perhitungan menunjukkan kualitas produk
berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas konsumen, dengan nilai t hitung
sebesar 3,819 dengan tingkat signifikansi
sebesar 5% maka diperoleh t tabel sebesar
1,660 yang berarti bahwa nilai t hitung lebih
besar dari pada nilai t tabel yaitu 3,819 >
1,660. Sedangkan untuk nilai signifikan
yaitu 0,005 < 0,05 sehingga dapat diberi
penjelasan bahwa berpengaruh positif terha-
dap loyalitas konsumen. Hasil perhitungan
menunjukkan harga berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas konsumen
dengan nilai t hitung adalah 2,680 dengan
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tingkat signifikansi sebesar 5 % maka
diperoleh t tabel sebesar 1,660 yang berarti
bahwa nilai t hitung lebih besar dari pada
nilai t tabel yaitu 6,915 > 1,660 sedangkan
untuk nilai signifikansi yaitu 0,000 < 0,05
sehingga dapat diberi penjelasan bahwa
harga berpengaruh positif terhadap loyalitas
konsumen. Hasil perhitungan menunjukkan
kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas konsumen
dengan nilai t hitung sebesar 3,888 dengan
tingkat signifikansi sebesar 5 % maka
diperoleh t tabel sebesar 1,660 yang berarti
bahwa nilai t hitung lebih besar dari pada
nilai t tabel yaitu 8,321 > 1,660 sedangkan
untuk nilai signifikansi yaitu 0,000 < 0,05
sehingga dapat diberi penjelasan bahwa
kualitas pelayanan berpengaruh positif
terhadap loyalitas konsumen.
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