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ANALISIS HUBUNGAN KUALITAS PRODUK, HARGA DAN
KUALITAS PELAYANAN DENGAN LOYALITAS
PELANGGAN
(Studi Kasus pada Warung Nasi Goreng “Pak Kasno”
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NIM. 1522201029
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ABSTRAK

Persaingan yang semakin ketat antara perusahaan penyedia produk
makanan atau kuliner belakangan ini bukan hanya disebabkan karena globalisasi.
Tetapi juga disebabkan karena pelanggan semakin cerdas, sadar harga, banyak
menuntut, kurang memaafkan, dan didekati oleh banyak produk. Semakin
ketatnya persaingan bisnis, menyebabkan pelanggan memiliki lebih banyak
alternatif produk, harga dan kualitas yang bervariasi, sehingga pelanggan akan
selalu mencari nilai yang dianggap paling tinggi dari beberapa produk. Oleh
karena itu, perusahaan dituntut untuk dapat meningkatkan kualitas produk,
menjaga kestabilan harga dan meningkatkan kualitas pelayanan. Sehingga dapat
menumbuhkan dan mempertahankan loyalitas pelanggan.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas
produk, harga dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan pada Warung
Nasi Goreng “Pak Kasno”. Penelitian ini menggunakan metode penelitian
kuantitatif. Sampel penelitian diambil menggunakan metode convenience
sampling sebanyak 100 responden. Data diambil melalui penyebaran kuesioner
kepada konsumen. Analisis data dilakukan melalui analisis korelasi rank
spearman dan analisis regresi ordinal dengan alat bantu SPSS.

Hasil pengujian korelasi rank spearman menunjukkan bahwa hasil dari sig.
(2-tailed) pada hubungan kualitas produk dan loyalitas pelanggan sebesar 0.003,
hasil dari sig. (2-tailed) hubungan harga dan loyalitas pelanggan sebesar 0.053,
dan hasil dari sig. (2-tailed) pada hubungan kualitas pelayanan dan loyalitas
pelanggan sebesar 0.036.

Berdasarkan analisis korelasi rank spearman disimpulkan bahwa variabel
kualitas produk dan kualitas pelayanan memiliki hubungan yang signifikan
dengan loyalitas pelanggan pada Warung Nasi Goreng “Pak Kasno’, sedangkan
variabel harga tidak memiliki hubungan yang signifikan dengan loyalitas
pelanggan pada Warung Nasi Goreng “Pak Kasno”.

Kata Kunci : Kualitas Produk, Harga, Kualitas Pelayanan, Loyalitas Pelanggan
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ABSTRACT

The increasingly intense competition between food or culinary products
providers lately is not only due to globalization. But also because customers are
getting smarter, price conscious, many demanding, less forgiving, and
approached by many products. Increasingly tight business competition, cause
customers to have more alternative products, varied price and quality, so
customers will always look for the highest perceived value of some products.
Therefore, companies are required to improve product quality, maintain price
stability and improve service quality. So that it can foster and retain customer
loyalty.

This research aims to know how much the product quality affects, price and
quality of service on customer loyalty at “Mr. Kasno” Fried Rice Stall. This
research uses quantitative research methods. Sample research is taken using the
convenience sampling method of one hundred (100) respondents. Data collected
through dissemination of questionnaires to consumers. Data analysis is conducted
through a correlation analysis of the rank spearman and ordinal regression
analysis with SPSS aids.

The correlation test rank of spearman indicates that the result of the sig. (2-
tailed) in the relationship of product quality and customer loyalty of 0.003, result
of the sig. (2-tailed) in the relationship of price and customer loyalty of 0.053,
and result of the sig. (2-tailed) in the relationship of service quality and customer
loyalty of 0.036.

Based on the correlation analysis rank spearman concluded that variable
quality product and service quality have a significant relationship with customer
loylty at “Mr. Kasno” Fried Rice Stall, while the price variable does not have a
significant relationship with customer loyalty at “Mr. Kasno” Fried Rice Stall.

Keywords : Product Quality, Price, Service Quality, Customer Loyalty
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PEDOMAN TRANSLITERASI BAHASA ARAB-INDONESIA

Transliterasi kata-kata Arab yang dipakai dalam penyusunan skripsi ini
berpedoman pada Surat Keputusan Bersama antara Menteri Agama dan Menteri
Pendidikan dan Kebudayaan RI. Nomor 158 tahun 1987 Nomor 0543 b/U/1987
tanggal 10 September 1987 tentang pedoman transliterasi Arab-Latin dengan
beberapa penyesuaian menjadi berikut:

1. Konsonan Tunggal

Huruf
Arab Nama Huruf Latin Nama
tidak
‘ alif dilambangkan tidak dilambangkan
= ba' b be
= ta' t te
= Sa § es (dengan titik di atas)
z jim j je
T h h ha (dengan titik di atas)
C kha' kh ka dan ha
> dal d de
> zal z ze (dengan titik di atas)
2 ra r er
J zali z zet
v sin S es
5y syin sy es dan ye
o2 sad S es (dengan titik di bawah)
o dad d de (dengan titik di bawah)
> ta' t te (dengan titik di bawah)
5 7a z zet (dengan titik di bawah)
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C ‘ain ‘ koma terbalik di atas
¢ gain g gr
< far f ef

S qaf q qi

. kaf Kk ka

J lam I ‘el

¢ mim m ‘em

© nun n 'en

J waw w w

. ha' h ha

£ hamzah s apstrof
¢ ya' y ye

2. Konsonan Rangkap karena syaddah ditulis rangkap

33dxze ditulis Muta'addidah
sds ditulis 'iddah
3. Ta Marbiitah diakhir kata bila dimatikan tulis h
WS ditulis Hikmah
o ditulis Jizyah

(ketentuan ini tidak diperlakukan pada kata-kata Arab yang sudah terserap ke

dalam Bahasa Indonesia, seperti zakat, salat, dan sebagainya, kecuali bila

dikehendaki lafal aslinya)

a. Bila diikuti dengan kata sandang “al” serta bacaan kedua itu terpisah, maka

ditulis dengan h.




;L:jj}“ Z\A\Jf

ditulis

Karamah al-auliya

b. Bila ta’marbutah hidup atau dengan harakat, fathah atau kasrah atau dammah

ditulis dengan

dll 5

ditulis Zakat al-fitr
4. VVokal Pendek
Fathah ditulis a
Kasrah ditulis i
Dammah ditulis u
5. Vokal Panjang
1. Fathah + alif ditulis a
i b ditulis jahiliyah
2. Fathah + ya' mati ditulis a
e ditulis tansa
3. Kasrah + ya' mati ditulis i
es ditulis karim
4. Dammah ditulis u
SPP ditulis furud
6. Vokal Rangkap
1. Fathah + ya' mati ditulis ai
aSiy ditulis bainakum
2. Fathah + wawu mati ditulis au
Jé ditulis gaul

7. Vokal Pendek yang berurutan dalam satu kata dipisahkan dengan

apostrof

(,:J\\

ditulis

a'antum




e ditulis u'iddat
£ A ditulis la'in syakartum
8. Kata Sandang Alif + Lam
a. Bila diikuti huruf gomariyyah
oL ditulis al-qur'an
el ditulis al-giyas
b. Bila diikuti huruf syamsiyyah ditulis dengan menggunakan huruf
syamsiyyah yang mengikutinya, serta menghilangkan | (el)-nya.
e ditulis as-sama
et ditulis asy-syams
9. Penulisan kata-kata dalam rangkaian kalimat
Ditulis menurut bunyi atau pengucapannya
ParAl 2 ditulis Zawi al-furud
Lt dal ditulis Ahl as-sunah
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Pada era globalisasi saat ini dunia usaha berkembang dengan sangat
pesat, salah satunya bisnis di bidang kuliner. Karena pada dasarnya makanan
merupakan salah satu kebutuhan pokok manusia yang harus dipenuhi,
sehingga apabila makan dan minum masih menjadi kebutuhan yang
diutamakan maka bisnis kuliner pasti akan terus berjalan dan berkembang. Hal
ini ditandai dengan maraknya kehadiran restoran-restoran atau rumah makan
yang menawarkan berbagai macam makanan dengan berbagai inovasi yang
mampu mengambil hati para konsumen dan sudah tidak diragukan lagi mampu
bersaing di pasar, karena masyarakat Indonesia sendiri adalah mayoritas
penggemar makanan.

Konsumen juga dihadapkan dengan berbagai macam pilihan produk, dan
dari berbagai macam produk tersebut memiliki kelebihan dan kekurangan
masing-masing, apalagi saat ini konsumen sangat pintar, cermat dan hati-hati
dalam menentukan pilihannya sesuai dengan keinginan dan kebutuhannya.
Alasan ini yang membuat perusahaan untuk memperkuat produknya untuk
menarik konsumen, agar selalu diingat oleh konsumen dan melekat dibenak
para konsumen. Kualitas produk menurut Kotler dan Amstrong (2008, p.244)
adalah sekumpulan ciri-ciri karakteristik dari barang dan jasa yang mempunyai
kemampuan untuk memenuhi kebutuhan yang merupakan suatu pengertian
dari gabungan daya tahan, keandalan, ketepatan, kemudahan, pemeliharaan,
serta atribut-atribut lainnya dari suatu produk.? Produk yang memiliki kualitas
produk yang kuat dan positif akan lebih mudah diingat oleh konsumen dan

konsumen akan mempertimbangkan jika menggunakan produk yang lain.

! Dewi Kurniawati, dkk, Pengaruh Citra Merek dan Kualitas Produk Terhadap Kepuasan dan
Loyalitas Pelanggan, (Malang : Jurnal Administrasi Bisnis (JAB) Vol. 14 No 2, 2014) him. 2.

2 Deny Irawan, Analisis Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Melalui Kepuasan Sebagai
Variabel, Intervening Pada Pelanggan Restoran Por Kee Surabaya, (Surabaya : Jurnal Manajemen
Pemasaran Vol. 1 No.2, 2013), him. 2.
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Dasar penilaian terhadap pelayanan produk ini meliputi : jenis produk, mutu
atau kualitas produk dan persediaan produk.®

Selain kualitas produk, harga dan kualitas pelayanan juga penting untuk
meyakinkan akan produk tersebut terhadap konsumen. Menurut William J.
Stanton, harga adalah jumlah uang (kemungkinan ditambah beberapa barang)
yang dibutuhkan untuk memperoleh beberapa kombinasi sebuah produk dan
pelayanan yang menyertainnya. Harga seringkali disebut sebagai indikator
nilai, jika harga tersebut dihubungkan dengan manfaat yang diterima atas
suatu barang atau jasa.* Harga merupakan salah satu faktor penting dalam
penjualan. Banyak perusahaan yang bangkrut karena mematok harga tidak
cocok. Harga yang ditetapkan harus sesuai dengan perekonomian konsumen,
agar konsumen dapat membeli barang tersebut. Sedangkan bagi konsumen,
harga merupakan bahan pertimbangan dalam mengambil keputusan
pembelian. Karena harga suatu produk mempengaruhi persepsi konsumen
mengenai produk tersebut.

Kualitas layanan adalah hal mutlak yang harus dimiliki oleh perusahaan
atau instansi yang menawarkan jasa, karena dengan kualitas pelayanan kepada
konsumen, perusahaan atau instansi dapat mengukur tingkat kinerja yang telah
dicapai.” Secara sederhana, kualitas layanan bisa diartikan sebagai “ukuran
seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan
ekspektasi pelanggan” (Lewis & Booms, 1983). Berdasarkan definisi ini,
kualitas layanan ditentukan oleh kemampuan perusahaan memenuhi
kebutuhan dan keinginan pelanggan sesuai dengan ekspektasi pelanggan. Oleh
sebab itu, baik tidaknya kualitas layanan tergantung pada kemampuan

perusahaan dan stafnya memenuhi harapan pelanggan secara konsisten.®

% Donni Juni Priansa, Perilaku Konsumen Dalam Persaingan Bisnis Kontemporer, (Bandung: Alfabeta,
2017), him. 209.

* Lina Sari Situmeang, Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga dan Lokasi Terhadap Kepuasan
Konsumen Pada Rumah Makan Istana Hot Plate Medan, (Sumatera Utara : UIN Sumatera Utara, 2017),
him. 20.

® Felita Sasongko, dkk, Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Restoran Ayam
Penyet Ria, (Surabaya : Jurnal Manajemen Petra VVol. 1, No. 2, 2013), him. 2.

® Fandy Tjiptono, Service Manajemen Mewujudkan Layanan Prima, (Yogyakarta : Penerbit Andi,
2008), him. 157.



Loyalitas pelanggan merupakan kecenderungan pelanggan untuk
memilih nilai organisasi yang ditawarkan di atas alternatif tawaran organisasi
pesaing. Loyalitas pelanggan juga menunjukkan kecenderungan organisasi
mendapatkan hasil imbalan dari pilihan berkelanjutan pelanggan atas tawaran
tertentu.”

Loyalitas pelanggan merupakan dorongan perilaku untuk melakukan
pembelian secara berulang-ulang dan untuk membangun kesetiaan pelanggan
terhadap suatu produk/jasa yang dihasilkan oleh badan usaha tersebut
membutuhkan waktu yang lama melalui suatu proses pembelian yang
berulang-ulang tersebut. Pelanggan (Customer) berbeda dengan konsumen
(Consumer), seorang dapat dikatakan sebagai pelanggan apabila orang tersebut
mulai membiasakan diri untuk membeli produk atau jasa yang ditawarkan oleh
badan usaha. Kebiasaan tersebut dapat dibangun melalui pembelian berulang-
ulang dalam jangka waktu tertentu, apabila dalam jangka waktu tertentu tidak
melakukan pembelian ulang maka orang tersebut tidak dapat dikatakan
sebagai pelanggan tetapi sebagai seorang pembeli atau konsumen. Selanjutnya
Griffin berpendapat bahwa seseorang pelanggan dikatakan setia atau loyal
apabila pelanggan tersebut menunjukkan perilaku pembelian secara teratur
atau terdapat suatu kondisi dimana mewajibkan pelanggan membeli paling
sedikit dua kali dalam selang waktu tertentu.®

Loyalitas pelanggan perlu diperoleh karena pelanggan yang setia akan
aktif berpromosi, memberikan rekomendasi kepada keluarga dan sahabatnya,
menjadikan produk sebagai pilihan utama, dan tidak mudah pindah.®
Pentingnya loyalitas pelanggan dalam pemasaran tidak diragukan lagi.
Pemasar sangat mengharapkan dapat mempertahankan pelanggannya dalam
jangka panjang, bahkan jika mungkin untuk selamanya. Seorang pelanggan

yang loyal akan menjadi aset yang sangat bernilai bagi organisasi. Pelanggan

7 Sofjan Assauri, Strategic Marketing : Sustaining Lifetime Customer Value, (Jakarta : Rajawali Press,
2012), him. 15.

® Trisno Musanto, Faktor-Faktor Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan: Studi Kasus pada
CV.Sarana Media Advertising Surabaya, (Surabaya : Jurnal Ekonomi Manajemen, 2004), him. 128.

® Ahmad Mardalis, Meraih Loyalitas Pelanggan, (Surakarta : Fakultas Ekonomi Universitas
Muhammadiyah Surakarta), him. 117.



yang loyal akan mengurangi usaha mencari pelanggan baru, memberikan
umpan balik positif kepada organisasi.'

Warung Nasi Goreng “Pak Kasno” yang berdiri sejak tahun 2004
merupakan salah satu warung nasi goreng yang terletak di Kebarongan,
Kemranjen, Banyumas buka dari jam 17.00 sampai dengan 22.00. Warung
nasi goreng ini tidak hanya menjual nasi goreng saja, akan tetapi menyediakan
menu lain. Seperti bakmie goreng dan bakmie rebus. Alasan penulis memilih
Warung Nasi Goreng “Pak Kasno” adalah karena harga yang ditawarkan
cukup terjangkau oleh konsumen yaitu hanya Rp. 10.000. Warung nasi goreng
ini merupakan warung kaki lima yang berdiri di pinggir jalan raya besar yang
mudah di akses, baik oleh sepeda motor maupun mobil, tempatnya tidak
terlalu besar dan mewah. Namun warung ini menawarkan masakan yang enak
dan dengan harga yang murah, bahkan termurah di antara pedagang-pedagang
nasi goreng yang ada di Kemranjen. Pelanggan yang datang kebanyakan
adalah orang yang sudah mengetahui keberadaan Warung Nasi Goreng Pak
Kasno tersebut, bahkan ada pula konsumen yang sudah berlangganan
bertahun-tahun. Mereka yang menjadi pelanggan setia rela mengantri lama
hanya untuk mendapatkan Nasi Goreng atau menu lainnya dari warung
tersebut.

Berikut ini adalah grafik jumlah pengunjung Warung Nasi Goreng Pak
Kasno 1 tahun 2017.

10 | icen Indahwati Darsono, Loyalty & Disloyalty: Sebuah Pandangan Komprehensif Dalam Analisa
Loyalitas Pelanggan, (Surabaya : Kinerja, Vol 8, No. 2, 2004), him. 163.



Gambar 1.1
Jumlah Pengunjung Warung Nasi Goreng Pak Kasno
Tahun 2017
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Sumber : Pemilik Warung Nasi Goreng Pak Kasno

Dari gambar di atas dapat di ketahui jumlah pengunjung Warung Nasi
Goreng Pak Kasno 1 tahun 2017 mengalami kenaikan dan penurunan setiap
bulannya. Penurunan terbesar terjadi pada bulan Juni 2017 yaitu dari 3000
menjadi 600 pengunjung. Hal ini terjadi karena pada bulan Juni 2017
merupakan bulan Ramadhan dimana Warung Nasi Goreng Pak Kasno tidak
berjualan selama bulan Ramadhan karena selama Ramadhan tersebut di
gunakan oleh pemilik warung tersebut untuk fokus beribadah selama bulan
Ramadhan. Kemudian karena selama bulan Juni 2017 hanya berjualan selama
beberapa hari saja, tidak penuh selama satu bulan maka berkuranglah
pelanggan pada bulan Juni 2017. Kemudian mengalami kenaikan lagi pada
bulan Juli yaitu sebesar 4620 pengunjung. Pada bulan Mei 2017 mengalami
penurunan dikarenakan pada akhir-akhir bulan Mei 2017 karena para
pelanggan sedang sibuk menyiapkan biaya untuk kepentingan sekolah, ujian
maupun untuk kuliah. Untuk bulan yang lain, penurunan terbesar terjadi pada
bulan April 2017 yaitu 4770 menjadi 4350 pengunjung. Dan kenaikan terbesar
adalah pada bulan November 2017 yaitu dari 4770 menjadi 4920 pengunjung.



Dengan banyaknya pengunjung setiap bulannya, otomatis jumlah omset
yang didapatkan juga banyak. Berikut ini adalah grafik omset Warung Nasi
Goreng Pak Kasno 1 Tahun 2017.

Gambar 1.2
Omset Warung Nasi Goreng Pak Kasno
Tahun 2017
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Sumber : Pemilik Warung Nasi Goreng Pak Kasno

Dari data di atas, yakni data jumlah pengunjung dan jumlah omset pada
periode Januari-Desember 2017 mengalami penurunan pada bulan-bulan
tertentu.

Pihak penjual berusaha untuk memenuhi kriteria yang menjadi bahan
pertimbangan konsumen, baik itu kualitas produk, harga, maupun kualitas
pelayanan. Jika hal tersebut diabaikan, maka akan terjadi kesenjangan antara
keinginan (harapan) konsumen terhadap kualitas produk, harga, dan kualitas
pelayanan. Adapun kesenjangan yang terjadi pada objek penelitian penulis
adalah kurangnya dalam hal pelayanan, yang dimaksudkan adalah kurangnya
tenaga pelayan hal ini yang sering dikeluhkan oleh pelanggan, bahkan ada
beberapa pelanggan yang tidak sabar mengantri dan memilih pergi tidak jadi

membeli, dan mereka pergi dengan rasa kekecewaan mereka. Jumlah pelayan



yang ada sangat kurang jika dibandingkan dengan banyaknya jumlah
pengunjung yang hadir, berdasarkan perkiraan diatas pengunjung yang
berkunjung perharinya antara 140-150 pengunjung. Sedangkan jumlah pelayan
yang ada hanya 3 orang saja. Dimana 1 orang bertugas memasak, 1 orang
sebagai kasir, penerima pesanan dan mengantarkan pesanan, dan 1 orang
bertugas mencuci piring.

Sedangkan seharusnya usaha sejenis rumah makan itu memiliki
kemampuan dalam memberikan pelayanan yang terbaik dari segi waktu,
tempat, bentuk, dan kebutuhan untuk para konsumen. Sehingga menimbulkan
kesan yang nyaman bagi konsumen dan menimbulkan kualitas layanan yang
baik. Konsumen akan tertarik dan akan mempengaruhi kepuasan pelanggan,
sehingga pelanggan yang puas dapat membeli secara berulang-ulang terhadap
produk tersebut dan apabila kepuasan pelanggan dapat tercapai dan
diharapkan akan menimbulkan loyalitas pelanggan.

Oleh karena itu berhasil tidaknya warung makan dalam berkomunikasi
dengan para pelanggan tergantung pada kualitas produk yang baik, harga yang
terjangkau dan kualitas pelayanan yang terbaik. Maka penulis tertarik untuk
membahas masalah tersebut dalam sebuah penelitian yang berjudul
“ANALISIS HUBUNGAN KUALITAS PRODUK, HARGA DAN
KUALITAS PELAYANAN DENGAN LOYALITAS PELANGGAN
(Studi Kasus pada Warung Nasi Goreng “Pak Kasno” Kebarongan

Kemranjen Banyumas)”.

B. Definisi Operasional
1. Kualitas Produk
Produk menurut Kotler adalah apa saja yang dapat ditawarkan ke
pasar untuk diperhatikan, diperoleh, digunakan, atau dikonsumsi yang dapat
memenuhi kebutuhan atau keinginan konsumen.™ Kualitas produk menurut
Kotler dan Amstrong (2008, p.244) adalah Sekumpulan ciri-ciri

karakteristik dari barang dan jasa yang mempunyai kemampuan untuk

11 Rhenald Kasali, dkk, Modul Kewirausahaan Untuk Program Strata 1, (Jakarta : Penerbit Hikmah,
2010), him. 152.



memenuhi kebutuhan yang merupakan suatu pengertian dari gabungan daya
tahan, keandalan, ketepatan, kemudahan, pemeliharaan, serta atribut-atribut
lainnya dari suatu produk.*?
2. Harga
Harga adalah nilai dari sebuah produk yang dinyatakan dengan
uang.'® Sedangkan menurut Kotler dan Amstrong (2011), harga itu sebagai
sejumlah uang yang diminta untuk suatu produk atau suatu jasa.** Secara
lebih luas dapat dikatakan bahwa harga ialah jumlah semua nilai yang
diberikan oleh konsumen untuk memperoleh keuntungan (benefit) atas
kepemilikan atau penggunaan suatu produk atau jasa.
3. Kualitas Pelayanan
Kualitas layanan menurut pendapat Parasuraman, et al. (dalam
Purnama, 2006: 19) merupakan perbandingan antara layanan yang
dirasakan (persepsi) konsumen dengan kualitas layanan yang diharapkan
konsumen. Berdasarkan pendapat tersebut dapat diketahui bahwa kualitas
pelayanan adalah memberikan kesempurnaan pelayanan untuk tercapainya
keinginan atau harapan pelanggan.™
4. Loyalitas Pelanggan
Loyalitas secara harfiah diartikan kesetiaan, yaitu kesetiaan seseorang
terhadap objek™®. Menurut Lovelock dan Wright (2007) loyalitas adalah
keputusan konsumen untuk secara sukarela terus berlangganan dengan
perusahaan tertentu dalam jangka waktu yang lama.*’
Loyalitas pelanggan merupakan dorongan perilaku untuk melakukan
pembelian secara berulang-ulang dan untuk membangun kesetiaan

pelanggan terhadap suatu produk/jasa yang dihasilkan oleh badan usaha

12 Deny Irawan, Analisis Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Melalui Kepuasan Sebagai
Variabel, Intervening............... , (Surabaya : Jurnal Manajemen Pemasaran Vol. 1 No.2, 2013), him. 2.

13 poerwanto, New Business Administration, (Yogyakarta: Pustaka Pelajar, 2006), him. 240.

1% Ari Setiyaningrum,dkk, Prinsip-Prinsip Pemasaran, (Yogyakarta: Penerbit Andi, 2015), him. 128.

% Selvy Normasari, dkk, Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan, Citra
Perusahaan dan Loyalitas Pelanggan, (Malang: Jurnal Administrasi Bisnis(JAB) | Vol. 6 No 2, 2013), him.
3.

16 Ahmad Mardalis, Meraih Loyalitas........ , (Surakarta : Fakultas Ekonomi Universitas Muhammadiyah
Surakarta), him. 111.
" Donni Juni Priansa, Perilaku Konsumen Dalam Persaingan .............. , (Bandung: Alfabeta, 2017 ),

him. 215.



tersebut membutuhkan waktu yang lama melalui suatu proses pembelian

yang berulang-ulang tersebut.'®

C. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang diatas yang menjadi rumusan masalah dalam
penelitian ini adalah:
1. Apakah terdapat hubungan antara kualitas produk dengan loyalitas
pelanggan?
2. Apakah terdapat hubungan antara harga dengan loyalitas pelanggan?
3. Apakah terdapat hubungan antara kualitas pelayanan dengan loyalitas
pelanggan?
D. Tujuan dan Manfaat Penelitian
1. Tujuan Penelitian
Berikut akan dijelaskan mengenai tujuan dalam penelitian ini
antara lain :
a. Untuk mengetahui apakah terdapat hubungan antara kualitas produk
dengan loyalitas pelanggan.
b. Untuk mengetahui apakah terdapat hubungan antara harga dengan
loyalitas pelanggan.
c. Untuk mengetahui apakah terdapat hubungan antara kualitas pelayanan
dengan loyalitas pelanggan.
2. Manfaat Penelitian
Penelitian diharapkan dapat bermanfaat bagi beberapa pihak,
adapun manfaat dalam penelitian ini adalah sebagai berikut.
a. Bagi Peneliti
Sebagai bahan pembelajaran dan penelitian untuk membandingkan
teori yang dipelajari dengan keadaan lapangan yang sebenarnya.
b. Bagi Perusahaan
Dapat digunakan perusahaan dalam pertimbangan menentukan produk,

harga serta pelayanan yang tepat agar menarik pelanggan dimasa yang

'8 Trisno Musanto, Faktor-Faktor Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan.............., (Surabaya :
Jurnal Ekonomi Manajemen, 2004), him. 128.
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akan datang sehingga tercapainya loyalitas pelanggan yang kemudian
akan memberikan rekomendasi kepada orang lain untuk membeli
produk dari perusahaan tersebut.
c. Bagi Akademisi
Dapat memberikan tambahan informasi yang berguna terhadap dunia
ilmu pendidikan khususnya pengetahuan di bidang pemasaran, selain
itu dapat digunakan sebagai bahan referensi untuk penelitian
selanjutnya.
E. Sistematika Pembahasan

Untuk memperoleh gambaran yang jelas serta mempermudah dalam
pembahasan secara menyeluruh, maka disajikan sistematika pembahasan
dengan beberapa pembagian. Pembagiannya adalah sebagai berikut:

Bab | Pendahuluan. Pada bab ini membahas mengenai latar belakang
masalah, definisi operasional, rumusan masalah, tujuan dan manfaat
penelitian, serta sistematika pembahasan.

Bab Il Landasan Teori. Pada bab ini membahas mengenai landasan teori
yang berkaitan dengan penelitian.

Bab 11l Metodologi Penelitian. Pada bab ini membahas jenis penelitian,
tempat dan waktu penelitian, populasi dan sampel penelitian, variabel
penelitian dan indikator penelitian, teknik pengumpulan data penelitian, dan
metode analisis data penelitian.

Bab IV Hasil dan Pembahasan. Pada bab ini membahas tentang hasil
analisis dan pembahasan yang berisikan gambaran umum obyek penelitian,
hasil penelitian, dan pembahasan.

Bab V Penutup. Pada bab ini merupakan penutup yang meliputi
kesimpulan dan saran.

Kemudian pada bagian akhir penulis cantumkan daftar pustaka yang
menjadi referensi dalam penulisan skripsi ini beserta lampiran-lampiran dan

daftar riwayat hidup.



BAB V
PENUTUP

A. Kesimpulan
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas produk, harga

dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan pada Warung Nasi Goreng

“Pak Kasno”. Dari rumusan masalah yang diajukan, analisis data dan pembahasan

yang telah dilakukan pada bab sebelumnya, dapat disimpulkan sebagai berikut:

1. Terdapat hubungan antara kualitas produk dengan loyalitas pelanggan di
Warung Nasi Goreng “Pak Kasno”
Setelah dilakukan perhitungan antara variabel bebas yaitu kualitas produk
terhadap variabel terikat yaitu loyalitas pelanggan pada Warung Nasi Goreng
“Pak Kasno”, hasil pengujian korelasi Rank Spearman dengan menggunakan
SPSS 16 menunjukkan bahwa koefisien korelasi variabel kualitas produk
dengan loyalitas pelanggan sebesar 0.294, menggunakan a sebesar 0.05 dengan
nilai sig. (2-tailed) sebesar 0.003. Penelitian ini membuktikan bahwa nilai
signifikansi 0.003 < a (0.05). Maka keputusan uji adalah Hg ditolak, artinya
terdapat hubungan antara kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan pada
Warung Nasi Goreng “Pak Kasno”, dengan tingkat korelasi hubungan yang
cukup kuat, dengan arah yang positif. Makna positif menunjukkan semakin
baik kualitas produk (X;) yang diberikan, maka akan semakin tinggi tingkat
loyalitas pelanggan (). Sebaliknya, semakin buruk kualitas produk (X3), maka
akan semakin rendah tingkat loyalitas pelanggan (Y).

2. Tidak terdapat hubungan antara harga dengan loyalitas pelanggan di Warung
Nasi Goreng “Pak Kasno”
Setelah dilakukan perhitungan antara variabel bebas yaitu harga terhadap
variabel terikat yaitu loyalitas pelanggan pada Warung Nasi Goreng ‘“Pak
Kasno”, hasil pengujian korelasi Rank Spearman dengan menggunakan SPSS

16 menunjukkan bahwa koefisien korelasi variabel harga dengan loyalitas

11
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pelanggan sebesar 0.194, menggunakan o sebesar 0.05 dengan nilai sig. (2-
tailed) sebesar 0.053. Penelitian ini membuktikan bahwa nilai signifikansi
0.053 > a (0.05). Maka keputusan uji adalah Hy diterima, artinya tidak terdapat
hubungan antara harga terhadap loyalitas pelanggan pada Warung Nasi Goreng
“Pak Kasno”, dengan tingkat korelasi hubungan yang sangat lemah dengan arah
yang positif.

3. Terdapat hubungan antara kualitas pelayanan dengan loyalitas pelanggan di
Warung Nasi Goreng “Pak Kasno”
Setelah dilakukan perhitungan antara variabel bebas yaitu kualitas pelayanan
terhadap variabel terikat yaitu loyalitas pelanggan pada Warung Nasi Goreng
“Pak Kasno”, hasil pengujian korelasi Rank Spearman dengan menggunakan
SPSS 16 menunjukkan bahwa koefisien korelasi variabel kualitas pelayanan
dengan loyalitas pelanggan sebesar 0.210, menggunakan a sebesar 0.05 dengan
nilai sig. (2-tailed) sebesar 0.036. Penelitian ini membuktikan bahwa nilai
signifikansi 0.036 < a (0.05). Maka keputusan uji adalah Hy ditolak, artinya
terdapat hubungan antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan pada
Warung Nasi Goreng “Pak Kasno”, dengan tingkat korelasi hubungan yang
sangat lemah, dengan arah yang positif. Makna positif menunjukkan semakin
baik kualitas pelayanan (X3) yang diberikan, maka akan semakin tinggi tingkat
loyalitas pelanggan (Y). Sebaliknya, semakin buruk Kkualitas pelayanan (X3),
maka akan semakin rendah tingkat loyalitas pelanggan ().

B. Saran
Dari hasil kesimpulan yang telah dikemukakan, maka saran yang dapat

diajukan adalah sebagai berikut:

1. Makanan yang diberikan oleh Warung Nasi Goreng “Pak Kasno” memiliki
kualitas yang baik. Maka dari itu Warung Nasi Goreng “Pak Kasno”
diharapkan dapat mempertahankan kualitas makanan tersebut, baik dari cita

rasa, kualitas bahan, temperatur makanan dan lain lain.
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2. Berdasarkan pengamatan peneliti dan jawaban-jawaban yang diberikan oleh
responden dapat disimpulkan bahwa sebagian besar konsumen puas dengan
harga yang diberikan Warung Nasi Goreng ‘“Pak Kasno”. Sebagian besar
konsumen merasa harga yang diberikan sudah sesuai dengan kualitas makanan
dan minuman, porsi serta pelayanan yang diberikan. Selanjutnya Warung Nasi
Goreng “Pak Kasno” diharapkan tetap menjaga harga makanan dan minuman
serta tetap memberikan harga yang bersaing dengan warung lain. Sehingga
kepuasan konsumen terhadap harga yang diberikan Warung Nasi Goreng “Pak
Kasno” tetap terjaga dan semakin loyal.

3. Pelayanan yang diberikan Warung Nasi Goreng “Pak Kasno” sudah cukup baik,
namun ada yang perlu diperhatikan agar para pelanggan nyaman maka
diharapkan Warung Nasi Goreng “Pak Kasno” dapat meningkatkan pelayanan
dari segi fasilitas-fasilitas sehingga akan memberikan kenyamanan bagi

pelanggan.
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