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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui adanya pengaruh kemasan terhadap 

kepuasan pelanggan, pengaruh kemasan terhadap loyalitas pelanggan, pengaruh kualitas 

terhadap kepuasan pelanggan, pengaruh kualitas terhadap loyalitas pelanggan, pengaruh 

harga terhadap kepuasan pelanggan, pengaruh harga terhadap loyalitas pelanggan, 

pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. Objek penelitian ini adalah 

pembeli produk Susu. Sampel penelitian sebanyak 110 responden. Alat analisis 

menggunakan Smart PLS. Hasil penelitian adalah kemasan berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan, kemasan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan, kualitas tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, kualitas 

tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan, harga berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan, harga tidak berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan, kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan.  

 

Kata kunci : Kemasan, Kualitas, Harga, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan 
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ABSTRACT 

This study aims to determine the effect of packaging on customer satisfaction, the 

effect of packaging on customer loyalty, the effect of quality on customer satisfaction, the 

effect of quality on customer loyalty, the effect of price on customer satisfaction, the 

effect of price on customer loyalty, the effect of customer satisfaction on customer 

loyalty. The object of this research is buyers of Vito Milk products. The research sample 

was 110 respondents. The analysis tool uses Smart PLS. The results of the study are 

packaging has a significant effect on customer satisfaction, packaging has no significant 

effect on customer loyalty, quality has no significant effect on customer satisfaction, 

quality has no significant effect on customer loyalty, price has a significant effect on 

customer satisfaction, price does not have a significant effect on customer loyalty, 

satisfaction. customers have a significant effect on customer loyalty 
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iiBAB Iii 

  iiPENDAHULUANii 

 

1.1. LATAR BELAKANGii  

Peningkatan kualitas sumber daya manusia Indonesia tidak hanya melalui 

peningkatan pendidikan dan pengetahuan. Namun, faktor gizi pun mempunyai 

peranan penting, karena gizi yang baik dan seimbang dapat akan menciptakan 

sumber daya manusia yang mempunyai kualitas yang lebih baik. Gizi yang baik 

dan seimbang dapat dipenuhi dengan mengkonsumsi makanan yang sehat dan 

mengandung vitamin, karbohidrat, protein dan lemak.iiii 

Sub sektor peternakan khususnya komoditi susu merupakan salah satu 

sumber gizi yang diminati, karena susu mempunyai kandungan gizi yang lengkap 

yang dibutuhkan oleh manusia untuk peningkatan kecerdasan, pertumbuhan dan 

kekuatan fisik.iii Namun pada sisi lain, susu adalah bahan makanan yang mudah 

rusak dan tidak tahan lama, sehingga diperlukan pengolahan dan penanganan 

yang lebih baik untuk menjaga kualitas susu. 

Berdasarkan Publikasi Outlook Susu Tahun 2018 iiiPusat Data dan 

Sistem Informasi Pertanian Sekretariat Jenderal Kementerian Pertanian rata-rata 

tahun 2014 sampai 2018 menunjukkan bahwa sebaran populasi sapi perah 

terbesar di Indonesia iiterdapat di Provinsi Jawaii Timur sekitar 264,68 ribu ekor 

atauiii 50,02% dari total populasi sapi perah Indonesia. Provinsi lain yang 

memiliki populasi sapiii perah cukup besar adalah Jawa Tengah dan Jawa Barat 

masing-masing 133,57 ribu ekor atau 25,24% danii 118,86 ribuii ekor atau 

22,46% dariiii total populasi sapi perah Indonesia. Beberapa provinsi seperti 

Kalimantan Tengah, Maluku Utara dan Papua Barat sepanjang 5 tahun terakhir 

tidak ada populasi sapiii perah.  
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Gambar 1.1. 

Sentra Populasi Sapi Perah Indonesia, 2014 – 2018 

Sumber: Publikasi Outlook Susu Tahun 2018 Pusdatin Sekjen Kementan 

Provinsiii penghasil susu terbesar juga berasal dari Jawa Timur, pada 

tahun 2014 sampai 2018 rata-rata produksi sapi perah di Jawa Timur sebesar 

480,23 ribu ton atau sebesar 54,84% dari produksi nasional. Urutan kedua adalah 

provinsi Jawa Barat dengan rata-rata produksi mencapai 277,19 ribu ton atau 

31,65%, kemudian Jawa Tengah pada urutan ketiga dengan rata-rata produksi 

sebesar 100,12 ribu ton atau 11,43%. Sementara provinsi lainnya hanya 

berkontribusi sebesar kurang dariii 1%.   

 

 

Gambar 1.2.   

Sentra Produksi Susu Sapi Perah Indonesia, 2014 – 2018 

Sumber: Publikasi Outlook Susu Tahun 2018 Pusdatin Sekjen Kementan 
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Perkembanganii rata-rata konsumsi susu murni tahun 1993 – 2017 

meningkatii 0,19 liter/kapita/tahun dimana penurunan tertinggi sebesar 50,24% 

terjadi pada tahun 2009. Kesadaran masyarakat untuk mengkonsumsi susu cair 

olahanii produksi dalam negeri, perluii ditingkatkan agar terus memaksimalkan 

serapan produksi susu sapi lokal. Salah satunya dengan mendorong industri 

untuk meningkatkan produksi produk susu olahan segar dibanding olahan bubuk. 

Saat ini produksi susu olahan segar cair, baik itu dalam bentuk UHT (Ultra High 

Temperature) maupun susu pasteurisasi masih sedikit diproduksi. Kalangan 

industri pengolahan susu dalam negeri masih lebih suka memproduksi susu 

bubuk yang bahan bakunya lebih banyak dipasokii dari impor. 

  

 

Gambar 1.3. 

Perkembangan Konsumsi Susu Murni di Indonesia, 1993 – 2017 

Sumber: Publikasi Outlook Susu Tahun 2018ii Pusdatin Sekjen Kementan 

Menurut Kadirii (2017), Staf Ahli Menteriii Koperasi (Menkop) dan 

Usaha Kecil dan Menengah (UKM), konsumsi susu yang rendah diakibatkan 

oleh beberapa faktor, yaitu produksi susu yang rendah dan distribusi susu kurang 

merata.  Produksi susu nasional hanya bisa memenuhi sekitar 20 persen dari 

kebutuhan susu atau kurang lebih baru memenuhiii 852.000 ton dari total 

kebutuhan nasional sebanyak 4.450.000 ton per tahun. daerahii pedesaanii 

mengalami ketimpangan. Distribusi susu yang kurang merata menyebabkan 
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rendahnya konsumsi susu oleh masyarakat. Hal iniii memperlihatkan bahwa 

masih besarnya peluang bisnis yang dapat dimanfaatkan dan merupakan 

tantangan bagi produsen susu untuk meningkatkan produksinya. Perusahaan 

yang bergerak dalam industri susu segar maupun olahan di Indonesia sudah 

mulai dikembangkan, walaupun persebarannya tidak merata di seluruh provinsi. 

Susu dapat dikelompokkan ke dalam dua jenis produk yaitu susu segar dan 

olahan. Susu segar dan susu olahan merupakan sama-sama produk minuman 

sehat, tetapi secara kandungan gizinya memiliki perbedaan. 

Menurutii data Sensus Produksi Susu Segar Menurut Provinsi 2009 

sampai dengan 2019 Badan Pusat Statistik (BPS) Provinsi Jawa Baratii (2019), 

produksi susu di Jawa Barat yaitu sebanyak 351.885,17 ton periii tahun. Salah 

satu penyumbang produksi susu di Provinsiii Jawa Barat adalahii PT. Dwimitra 

Usaha Global. Perusahaan tersebutii merupakan perusahaan agribisnis yang 

bergerak dalam industri peternakan sapi perah dan memproduksi susu segar. 

Perusahaan tersebut berlokasi di Kecamatanii Cisarua, Kabupatenii Bogor, 

Provinsiii Jawa Barat, dan memulai produksiii susu pada tahun 2016 dengan 

merekii Vito Milk yang menggunakan proses teknologi pasteurisasi dan mampu 

memproduksi susu sebanyak 100 sampai dengan 150 liter per hari. Pada tahun 

2016 sampai dengan 2018 perusahaan mendapatkan status Sistem Jaminan Halal 

(SJH) dari LPPOM-MUI.  

Menurut Kotler dan Amstrongii (2012) mendefinisikanii “packaging 

involves designing and producing the container or wrapper for a product” yang 

artinyaii adalah proses kemasan melibatkan kegiatan mendesain dan 

memproduksi, fungsi utama dariii kemasan sendiri yaitu untuk melindungi 

produk agar produk tetap terjagaii kualitasnya. Padaii produk Vito milk masih 

menggunakan plastik steril berukuran 1 liter. 

Kualitasii produk merupakan hal penting yang harus di miliki oleh setiap 

perusahaan jika ingin produk yang dihasilkanii dapat bersaing di pasar untuk 

memuaskan kebutuhanii dan keinginan konsumen. Kualitasii susu pasteurisasi 

membuatii produk tersebut bernilai jual lebih dibandingkan produk pesaing. Saat 

ini konsumen semakin kritis dalam memilih untuk mengkonsumsi produk mana 
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yang akanii dibelinya. Dengan produk yang berkualitas serta banyaknya varian 

susu pasteurisasi yang dapat diolah menjadi yogurt dan kefir, bukan tidak 

mungkin untuk menarik minat masyarakat terhadap susu. Produksi dengan 

teknologi pasteurisasi yang paling modern dan berteknologi canggih bertujuan 

untuk mempertahankan kesegaran dan nilai gizi sehingga menghasilkan produk 

susu berkualitas baik bagi konsumen.  

Selain kualitas, hargaii merupakan salah satu isyarat yang di gunakan 

konsumen dalamii proses persepsi, dimana harga akan mempengaruhiii penilaian 

konsumen tentang suatu produk. Konsumenii mempunyai beberapa penilaian 

yang berbeda tentang harga suatu produk. Harga yang ditetapkan di atas harga 

pesaing akan dipandang sebagai harga yang terlalu mahal, sementaraii itu harga 

yang ditetapkan dibawah harga produk pesaingii akan dipandang sebagai produk 

yang murah atau dipandangii sebagi produkii yang berkualiatas iirendah. Adapun 

harga produkii Vito Milk ini relatif murah untuk semua kalangan dari menengah 

kebawah hingga kalangan menengah keatas.   

Kepuasanii konsumen berhubungan dengan pola pembelian terhadap 

suatu produk. Tingkat kepuasan konsumen akan menentukan pemilihan suatu 

produk melalui proses keputusan pembelian, sehingga terlihat pola pembelian 

seseorang terhadap suatu produk. Menurut Rustantiii (2015), kepuasan 

konsumen merupakan tingkat perasaan seseorang yang dirasakan dari suatu 

manfaat yang diberikan oleh produk dirasa sesuaiii dengan apa yang 

diharapkannya. Beberapa faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen 

yaitu kualitas pelayanan, kualitas produk, dan harga. iiKualitas pelayanan 

mempengaruhiii kepuasan konsumen karena terjadi interaksi antarkonsumen 

dengan pihak perusahaan baik secara langsung maupun tidak langsung. Salah 

satu yang di lakukan Vito Milk untuk tetap menjaga kepuasan konsumen adalah 

dengan membuat produk susu pasteurisasi yang dihasilkan dari peternakan milik 

sendiri sehingga menghasilkan kualitas yang baik dengan harga yang mampu 

bersaing dengan kompetitor sejenisnya. 

Oleh karena itu, selain kepuasan pelanggan perusahaanii perlu 

mengetahui informasi terkait loyalitas pelanggan dan pola pembelianii untuk 
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meningkatkan pemasarannyaii dalam memenangkan persaingan. 

Loyalitas iiMenurut Tjiptono (2011) “Perilaku pembelian ulang semata mata 

menyangkut pembelian merek tertentu yang sama secara berulang kali (bisa 

dikarenakan memang hanya satu satu nya merkii yang tersedia, merk termurah 

dan sebagainya).  

Perusahaan iiini tergolong baru dalam memproduksi dan memasarkan 

produknya sehingga belum banyak masyarakat yang mengenal produk tersebut.  

Oleh karena itu, perusahaan perlu meningkatkanii pemasarannya agar produk 

lebih dikenal oleh masyarakat.  

Berbagaiii merek produk susu segar dengan teknologi pasteurisasi yang 

ada di pasar seperti susu segar dengan merek Greenfields, dan Diamond 

menyebabkanii PT Dwimitra Usaha Global perlu meningkatkaniii pemasarannya 

dengan baik terlebih produk ini masih baru.  Hal iniiii menyebabkan persaingan 

antarperusahaan produk sejenis menjadi sangat ketat sehingga mengakibatkan 

produk Vito Milk banyak kehilangan pelanggan (Lost Customers) dan 

mengalami penurunan penjualan. Oleh karena iiitu perusahaan perlu mengetahui 

informasi terkait kepuasan, loyalitas dan pola pembelianii konsumen Vito Milk 

untuk meningkatkan pemasarannyaii dalam memenangkan persaingan.  

Berdasarkan uraian di atas, maka peneliti tertarik untuk mengembangkan   

PT. Dwimitra Usaha Global yang sebelumnya hanya memproduksi susu murni 

yang berasal dari peternakan milik sendiri dan menjualnya kepada koperasi 

menjadi memproduksi susu pasteurisasi dengan merek dagang sendiri sehingga 

perlu di lakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Kemasan, Kualitas dan 

Harga Produk Susu Terhadap Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan PT. 

Dwimitra Usaha Global”  

 

1.2. RUMUSAN MASALAHii  

Produksiii susu yang rendah dan distribusi susu yang kurang merata 

menyebabkan konsumsi susu masyarakat menjadi rendah.  Selain itu kurangnya 

kesadaran masyarakat akan pentingnya mengonsumsi susu menjadi salah satu 

penyebab rendahnya konsumsiii susu.  
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PT.ii Dwimitra Usaha Global merupakan perusahaan agribisnisiii yang 

bergerak dalam bidang peternakan sapi perah yang berlokasi di Kecamatan 

Cisarua, Kabupatenii Bogor, Provinsiii Jawa Barat.  Perusahaanii ini 

memproduksi susu pasteurisasi dengan merekii Vito Milk danii dipasarkan 

melalui Media Sosial.  Perusahaan iniiii masih terbilang baru dalam 

memproduksi susui pasteurisasi, dimana umur produksinyaiii kurang lebih baru 

berjalan 3 iitahun.  

Tingkat kepuasanii dan loyalitas pelanggan dalam mengonsumsiii susu 

iniii menjadi penting sebagai bahan pertimbangan perusahaan untuk 

memenangkanii persaingan, mengingatii produk susu pasteurisasi diii Jakarta 

Selatan iniii tidak hanya susuii pasteurisasi denganii merek Vito Milk.  Tingkat 

kepuasanii dan loyalitas pelanggan dapat dipengaruhi oleh beberapa faktor yaitu 

kemasan, kualitas dan harga produk.  Tingkat kepuasan dan loyalitas pelanggan 

akanii menentukan konsumen dalam pemilihan produk melalui pembelian.  

Proses pemilihan produk dalamii pembelian ini akan memperlihatkan pola 

pembelian konsumen terhadap suatu produk.  Konsumen merupakanii aset 

penting dalam pemasaran, maka perusahaan perlu mengetahuiii penilaian 

konsumen terhadap produk Susu sehingga dapat mengetahuiii apa yang 

diinginkan oleh konsumen.   

3. Apakahii ada pengaruhii kualitas terhadapii kepuasan iipelanggan  

4. Apakahii ada pengaruh iikualitas terhadap loyalitas iiiipelanggan  

5. Apakahii ada pengaruhii harga terhadap kepuasan iipelanggan    

6. Apakahii ada pengaruhii harga terhadap loyalitas iipelanggan  

7. Apakahi ada pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas iipelanggan 

` 
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1.3.  TUJUANii DAN MANFAAT PENELITIANiiii 

 

1.3.1. TUJUAN PENELITIANiiii   

Tujuan dilakukannya penelitian ini adalahii untuk memperoleh informasi 

danii juga sebagai acuan untuk penelitian yang selanjutnya. Adapun tujuan 

dilakukannya penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis :  

1.  Untuk mengetahuiii dan menganalisis seberapa besar pengaruhii kemasan 

terhadap kepuasan pelanggan  

2. Untuk mengetahuiii dan menganalisis seberapa besar pengaruhii kemasan 

terhadap loyalitas pelanggan 

3.  Untuk mengetahuiii dan menganalisis seberapa besar pengaruhii kualitas 

terhadap kepuasan pelanggan 

4. Untuk mengetahuiii dan menganalisis seberapa besar pengaruhii kualitas 

terhadap loyalitas pelanggan 

5. Untuk mengetahuiii dan menganalisis seberapa besar pengaruhii harga 

terhadap kepuasan pelanggan  

6. Untuk mengetahuiii dan menganalisis seberapa besar pengaruhii harga 

terhadap loyalitas pelanggan 

7. Untuk mengetahuiii dan menganalisis seberapa besar pengaruhii 

kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan   

 

3.1.2. MANFAAT PENELITIANii 

1. Manfaat teoritisii 

Dapat dijadikan acuan sebagai pembanding dengan penelitian lain yang 

sejenis 

2.  Manfaat praktisii 

memberikan kontribusi besar bagi pemerintah, masyarakat, dan praktisi 

bisnis khususnya penjualan susuii 

3.  Manfaat bagi penelitiii 
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Menambahii ilmu pengetahuan, w`awasan, keterampilan dan kemampuan 

dalam menganalisaii suatu kasus yang berhubunganii dengan bisnis 

4.1. RUANG LINGKUPii 

Ruang lingkup penelitian ini yaitu menganalisis kemasan, kualitas dan 

harga produk sebagai variable (X) serta pengaruhnya iterhadap ikepuasan idan 

loyalitasi pelanggani sebagai variable (Y). Sampeli dalami penelitiani inii yaitu 

orangi yang datang untuk membeli produk Susu lebih dari sekali. 
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iiBAB IIii 

iiKAJIAN PUSTAKAii 

 

2.1.  Kemasanii 

Kemasan adalah desain kreatif yang mengaitkan bentuk, struktur, 

material, warna, citra, tipografiii dan elemen-elemen desain dengan informasi 

produk agar produk dapat dipasarkan. Kemasanii digunakan untuk membungkus, 

melindungi, mengirim, mengeluarkan, menyimpan, mengidentifikasi dan 

membedakan sebuah produk di pasarii (Klimchuk dan Krasovec, 2006). 

Menurutii Kotler & Keller (2009), pengemasan adalah kegiatan 

merancang dan memproduksi wadah atau bungkus sebagai sebuah produk. 

Pengemasan adalah aktivitas merancang dan memproduksi kemasan atau 

pembungkus untuk produk. Biasanya fungsiii utama dari kemasan adalah untuk 

menjaga produk. Namun, sekarang kemasan menjadi faktor yang cukup penting 

sebagaiii alat pemasaran (Rangkuti, 2010). 

Kemasanii yang dirancang dengan baik dapat membangun ekuitas merek 

dan mendorong penjualan. Kemasan adalah bagian pertama produk yang 

dihadapiii pembeli dan mampu menarik atau menyingkirkan pembeli. 

Pengemasan suatu produk biasanya dilakukan oleh produsen untuk dapat 

merebut minat konsumen terhadap pembelian barang. Produsenii berusaha 

memberikanii kesan yang baik pada kemasan produknya dan menciptakan model 

kemasan baru yang berbeda dengan produsen lain yang memproduksi produk-

produk sejenis dalam pasar yang sama. 

2.1.1  Fungsi Kemasanii  

Banyakii perusahaan yang sangat memperhatikan pembungkus suatu 

barang sebab mereka menganggap bahwa fungsi kemasan tidak hanya sebagai 

pembungkus, tetapiii jauh lebih luas dari pada itu. Simamora (2007) 

mengemukakanii pengemasan mempunyai dua fungsi yaitu: 

1.  Fungsi Protektif ii 

Berkenaan dengan proteksi produk, perbedaan iklim, prasarana 

transportasi, dan saluran distribusiii yang semua berimbas pada 
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pengemasan. Dengan pengemasan protektif, para konsumen tidak perlu 

harus menanggung risiko pembelian produk rusak atau cacat. 

2.  Fungsi Promosionalii 

Peran kemasan pada umumnya dibatasi pada perlindungan produk. 

Namun kemasan juga digunakan sebagaiii sarana promosional. 

Menyangkut promosi, perusahaan mempertimbangkan preferensi 

konsumen menyangkut warna, ukuran, dan penampilan. 

Sedangkanii menurut Kotler (1999), terdapat empat fungsi kemasan sebagai satu 

alat pemasaran, yaitu : 

a. Self service. Kemasan semakin berfungsi lebih banyak lagiii dalam proses 

penjualan, dimana kemasan harus menarik, menyebutkan ciri-ciri produk, 

meyakinkan konsumen dan memberi kesan menyeluruh yang mendukung 

produk.  

b. Consumer offluence. Konsumen bersediaii membayar lebih mahal bagi 

kemudahan, penampilan, ketergantunganii dan prestise dari kemasan 

yang lebih baik.  

c. Company and brand image. Perusahaanii mengenal baik kekuatan yang 

dikandung dari kemasan yang dirancang dengan cermat dalam 

mempercepat konsumen mengenali perusahaan atau merek produk. 

d. Inovational opportunity. Cara kemasanii yang inovatif akan bermanfaat 

bagi konsumenii dan juga memberi keuntungan bagi produsen. 

Selain berfungsiii sebagai media pemasaran, kemasanii juga memilikiii beberapa 

fungsi lain, yaitu sebagai berikut: 

a. Kemasan melindungiii produk dalam pergerakan. Salah satu fungsi dasar 

kemasan  adalah untuk mengurangi terjadinya kehancuran, busuk, atau 

kehilangan melalui pencurian atau kesalahan penempatan.  

b. Kemasan memberikan cara yang menarik untuk menarikii perhatian 

kepada sebuah produk dan memperkuat citra produk.  

c. Kombinasi dari keduanya, marketing dan Logistikii dimana kemasan 

menjual produk dengan menarik perhatian dan mengkomunikasikannya. 

Wiryai (1999) imenyebutkaniidaya  tariki  dalami kemasani digolongkani  
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Berdasarkan teori Wirya (1999) maka sintesisii menyebutkan daya tarik dalam 

kemasan digolongkan menjadi dua yaitu Daya Tarik visual (estetika) dan Daya tarik 

praktisii (fungsional) sehingga kemasan sangat berpengaruhii dalam meningkatkan citra 

dan nilai dari suatu produk yang dikemasnya  

 

2.2.  Kualitas Produk  

Menurut Kotler and Amstrong (2012) produkii adalah segala sesuatu 

yang dapat ditawarkanii kepada pasar untukii memuaskan suatu keinginanii atau 

kebutuhan konsumen. Dari iidefinisi-definisi diii atas dapat disimpulkan bahwa 

produk merupakan segala sesuatuii yang diciptakan perusahaan agar dapat 

ditawarkan untuk mendapatkan perhatianii dalam memuaskan keinginan dan 

kebutuhan konsumen. Aspekii yang perlu diperhatikan mengenaiii produk adalah 

kualitas produk. 

Kualitas produk dapat diukur melalui dimensi Gaspersz (2008): 

a) Perform.ance, Kinerjaii yaitu karakteristik operasi pokok dari produk inti 

dan dapat didefinisikan sebagai tampilan dari sebuah produk 

sesungguhnya. Performanceii sebuah produk merupakan cerminan 

bagaimana sebuah produk disajikanii atau ditampilkanii kepada 

konsumen. Tingkatii pengukuran performance pada dasarnya mengacu 

pada tingkat karakteristik dasar produk itu beroperasi. Sebuah produk 

dikatakan memiliki performace yang baik bilamanaii dapat memenuhi 
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harapan. Bagi setiap produk/jasa, dimensiii performace bisaii berlainan 

tergantungii pada fungsional valueii yang dijadikan olehii perusahaan. 

b) Reliab.ility, keandalan yaitu tingkatii keandalan suatu produk atau 

konsistensi keandalanii sebuah produk didalam proses operasionalnya 

dimata konsumen. Realibility sebuahii produk juga merupakan ukuran 

kemungkinan suatu produk tidak akan rusak atau gagal dalam suatu 

periode tertentu. Sebuah produkii dikatakan memilikiii realiability yang 

tinggiii bilamana dapat menarik kepercayaan dari konsumen terkait 

kualitas keandalan sebuah produk. Dimensiii performance reliability 

sekilas hampir sama tetapi mempunyai perbedaan yang jelas. Reliability 

lebih menunjukkan probabilitasii produk menjalankan fungsinya. 

c) Service.ability, meliputiii kecepatan, kompetensi, kenyamanan, mudah 

diapresiasi, sertaii penanganan keluhan yang memuaskan dan dapat 

didefinisikan sebagai suatu ukuran kemudahan memperbaikiii suatu 

produk yang rusak atau gagal. Artinya bilamanaii sebuah produk rusak 

atau gagal maka kesiapanii perbaikan produk tersebut dapat dihandalkan 

sehinggaii konsumen tidak merasa dirugikan. 

Hal ini dapat disimpulkan bahwa ada tiga Indikator yang mempengaruhi Kualitas 

Produk yang dikemukakan oleh Gaspersz (2008) yaitu : (1) Performance, (2) 

Reliability dan (3) Serviceability. 

Menurut Nasutionii (2005) pengertian kualitasii produk adalah kondisi dinamis 

yang terkait dengan produk, manusia/tenaga kerja, proses dan tugas serta 

lingkunan yang memenuhi atau melebihiii harapan konsumen. 

Sedangkan menurut Handoko (2002) pengertian kualitas produk adalah kondisi 

dari barang yang berlandaskan pada penilaianii atas kesesuaiannya dengan 

standar ukur yang telah ditetapkan. Bila standar yang ditetapkan semakin sesuai 

maka nilai produk tersebut semakin berkualitas. 

 

Berdasarkan teori Gasperszii (2008) maka sintesis dari kualitas produk yaitu 

suatu keadaan yang dipaparkan oleh suatu produk dengan tujuanii menjelaskan 

spesifikasi, fitur-fitur yang dapat membuat calon konsumen mengerti akan 
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produk yang dimaksud dan memiliki indikatorii yaitu Performance, Reliability 

dan Serviceability. 

 

2.3.  Hargaii  

Assauriii (2011) mendefinisikan harga merupakan satu-satunya unsur 

marketing mix yang menghasilkan penerimaanii penjualan, sedangkan unsur 

lainnya hanya unsur biaya saja. Harga bisa diungkapkanii dengan berbagai istilah 

misalnya iuran, tarif, sewa, bunga, premium, komisi, upah, gaji, honorarium, spp 

dan sebagainya. Dari sudut pandanganii pemasaran, harga merupakan satuan 

moneter atau ukuran lainnya (termasuk bunga dan jasa lainnya) yang ditukarkan 

agar memperoleh hak kepemilikanii atau penggunaan suatu barang atau jasa 

Tjiptono (2008).   

Dari segi harga, Kotler and Amstrongii (2012) menyatakan harga adalah 

sejumlah uang yang ditukarkanii untuk sebuah produk atau jasa. Lebih jauh lagi, 

harga adalah sejumlah nilaiii yang konsumen tukarkan untuk sejumlah manfaat 

dengan memilikiii atau menggunakan suatu barang atau jasa. Harga merupakan 

hal yang diperhatikan konsumen saat melakukan pembelian. Menurut Zeithaml 

and Bitnerii (2003) menjelaskan jika minat beliii konsumen akan dipengaruhi 

faktor-faktor dari harga, yaitu:  

a. Konsumenii membandingkan harga suatu produk dengan harga 

pesaingnya, harga pesaing harus turut dipertimbangkan dalam proses 

penetapan harga. 

b. Konsumenii mengharapkan harga produk yang sesuai dengan kuantitas 

dan kualitas yang ditawarkan. 

c. Minat beliii konsumen dapat juga dipengaruhi oleh harga yang fleksibel 

(flexibility price).  

Halii ini disimpulkanii bahwa ada empat Indikator yang mempengaruhiii harga 

yang dikemukakan oleh Statonii (1998) yaitu : (1) Keterjangkauanii harga, (2) 

Kesesuaianii harga dengan kualitas produk, (3) Dayaii saing harga dan (4) 

Kesesuaian harga dengan manfaat. 

Ada beberapaii faktori yangi mempengaruhii dalami penetapani hargai, yaitui:  
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Menuruti Stantonii (1998 : 308), ada empat indikator yang mencirikan harga 

yaitu, keterjangkauan harga, kesesuaian harga dengan kualitasii produk, daya 

saing harga, kesesuaian harga dengan manfaat.  

1) Keterjangkauanii harga, yaitu aspek penetapan harga yang dilakukan oleh 

produsen/penjual yang sesuai dengan kemampuan beli konsumen.  

2) Dayaii saing harga, yaitu penawaran harga yang diberikan oleh 

produsen/penjual berbeda dan bersaing dengan yang diberikan oleh 

produsen lain, pada satu jenis produk yang sama.  
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3) Kesesuaianii harga dengan kualitas produk, yaitu aspek penetapan harga 

yang dilakukan oleh produsen/penjual yang sesuai dengan kualitas produk 

yang dapat diperoleh konsumen.  

4) Kesesuaianii harga dengan manfaat produk, yaitu aspek penetapan harga 

yang dilakukan oleh produsen/penjual yang sesuai dengan manfaat yang 

dapat diperoleh konsumen dari produk yang dibeli. 

 

Berdasarkan teori Stantonii (1998) maka sintesis dari Harga sebuah produk atau 

jasa merupakan sebuah penentuii utama permintaan. Harga sebuah produk juga 

akan mempengaruhiii program pemasaran perusahaan, selain itu harga akan 

merubah persepsi dimata konsumen yang indikatornya adalah Keterjangkauan 

harga, Daya saingii harga, Kesesuaianii harga dengan kualitas produk dan 

Kesesuaian harga dengan manfaatii produk. 

 

2.4.   Kepuasan Pelangganii 

Ketika keputusan pembelian sudah diambil, tahap selanjutnya adalah 

menggunakan produk yang sudah dibeli tersebut. Dalam perilaku konsumen 

tahap ini sering disebut dengan perilaku pasca pembelian atau evaluasi pasca 
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Apakah pembeli akan puasii setelah melakukan pembelian, tergantung pada  
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untuk menyampaikan saran, pendapat dan keluhan mereka. Media yang  
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mengukur kepuasan pelanggan Customer Satisfaction Survey (Survei Kepuasan 

Pelanggan).  

Berdasarkan teori Fandyii Tjiptonoii (2012) maka sintesis kepuasan 

pelanggan merupakan perasaan yang dimiliki user karena kebutuhan konsumsi 

susu pasteurisasi terpenuhi atau melebihiii harapannya yang indikatornya adalah 

Kesesuaian harapan dan Persepsi kinerja. 

 

2.5. Loyalitas Pelangganii  
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terbentuk dari dua komponen, loyalitas sebagi perilaku yaitu pembelian ulang 

yang konsisten dan loyalitasii sebagai sikap yaitu sikap positif terhadap suatu 

produk. Berdasarkanii hal tersebut, dapat disimpulkan bahwa loyalitas konsumen 

terhadap suatu produk berhubungan dengan sikap positif yang dimiliki konsumen 

tersebut terhadap produk dengan melakukan pembelian ulang secara konsisten. 

2.  Membeliii antar lini produk atau jasa (purchaseii across product and 

service lines) Konsumenii tidak hanya membeli jasa dan produk utama 

tetapi konsumen juga membeli lini produk dan jasa dari perusahaan yang 

sama.  

3.  Mereferensikanii kepada orang lain (Refersii other) Dimana konsumen 

melakukan komunikasiii dari mulut ke mulut (word of mouth) berkenaan 

dengan produk tersebut.  

4.  Menunjukan kekebalanii terhadap tarikan dari pesaing (Demonstrates an 

immunityii ti the full of the copetition). Konsumen menolak untuk 

menggunakan produk atau jasaii alternatif yang ditawarkan oleh pesaing 

 

2.5.2i. Jenis i - ijenis Loyalitasi Pelangganii  

Dari penjelasan di atas mengenai loyalitas pelanggan, banyak perilaku yang 

dilakukan oleh konsumen yang loyal akan produk tersebut. Menurut Fandy 

Tjiptono dan Gregorius Chandraii (2016), ada empat jenis loyalitas konsumen 

yaitu:  

1. Tanpaii Loyalitas (noii loyalty)  
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temani, keluargai, ataui konsumeni ilainnya. 

 

2.5.3.  Indikator Loyalitas Pelangganii 

Menurut Kotler dan Kellerii (2006) adalah :  

a.  Repeatii Purchase yaitu kesetiaan terhadap pembelian produk.  

b.  Referallsii yaitu mereferensikan secara total esistensi perusahaan. 

 

Berdasarkan teori Kotler dan Kellerii (2006), maka sintesis loyalitas 

pelanggan adalah user yang mengkonsumsiii produk Susu dan melakukan 

pembelian produk secara berulang yangii indikatornya adalah Repeat Purchase 

yaitu kesetiaan terhadap pembelianii produk dan Referalls yaitu mereferensikan 

secara total esistensi perusahaan. 

 

2.6. Penelitian yang Relevanii 

Dalamii penelitian ini terdapat beberapa penelitian terdahulu yang pernah 

mengkajiii dan relevan dengan penelitian tentang Pengaruh kualitas produk, 

kemasan dan harga terhadap loyalitas pelanggan melalui variabel intervening 

kepuasan pelanggan pada produk Susu. 

Adapun penelitian- penelitian tersebut adalah: 

1. Mario Christo Pesothii (2015) yang berjudul Pengaruh Kualitas Produk, 

Packaging, Dan Brand Image Terhadap Kepuasaan Pelanggan Pada 

Perusahaan Rokok Dunhillii Di Kota Manado. Penelitian ini bertujuan 

untuk mengetahui pengaruh Kualitas Produk, Packaging dan Brand 

Image terhadap Kepuasan Pelanggan baik secara parsial maupun secara 

simultan. Jenis penelitian ini menggunakan penelitian asosiatif dengan 

metode analisis regresi linier berganda. Pengukuran variabel 

menggunakan Skalaii likert. Populasi berjumlah 6.953.596 dan jumlah 

sampel berjumlah 100 responden, ditentukan dengan menggunakan 

rumus penarikan sampel dari slovin. Dari hasil uji secara simultan di 

peroleh Kualitasii Produk, Packaging dan Brand Image secara simultan 

berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan. Secara parsial 
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Kualitas Produkii dan Packaging berpengaruh signifikan terhadap 

Kepuasan Pelanggan dan Brand Image secara parsial berpengaruh tidak 

signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Variabel yang mempunyai 

pengaruh paling lemah adalah Packaging sehingga kedepannya 

perusahaan diharapkan membuat pengemasan yang lebih baik lagi 

dengan cara berinovasi 

 

2. Maiqel Efendiii (2015) yang berjudul Pengaruh Merk, Kemasan dan 

Desain Produk terhadap Loyalitas Pelanggan produk susu PT.Ultra Jaya 

(studi pada pelanggan produk susu Ultra di Kirana Mart Gampengrejo 

Kediri), Penelitian ini di latar belakangi untuk mengetahui pengaruh 

loyalitas pelanggan produk susu Ultra yang berada di Kiranan Mart 

Gampengrejo Kediri, Penelitian ini populasinya tidak dapat diketahui 

secara pasti atau infinite sehinggandapat diketahui dengan menggunakan 

rumus yang diambilii dangan sampel nilai minimum yaitu 58 dan 

disempurnakan sehingga menjadi 60 dalam penelitian ini dilakukan 

dengan menyebar angket kepada 60 pelanggan susu Ultra yang ada di 

Kirana Mart Gampengrejoii Kediri. Teknik sampling yang dipakai yaitu 

metode purposive sampling. Dan teknik pengujian data yang digunakan 

dalam penelitian ini meliputi uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi 

klasik, analisis regresi linier berganda, uji t untuk menguji dan 

membuktikan hipotesis penelitian. Kesimpulan hasil penelitian ini dalah 

(1) Ada pengaruh signifikan merk terhadap loyalitas pelanggan produk 

susu Ultrayang berada di Kirana Mart Gampengrejo Kediri. (2) Ada 

pengeruh kemasan terhadap loyalitas pelanggan produk susu Ultrayang 

berada di Kirana Mart Gampengrejo Kediri. (3) Ada pengaruh desain 

produk terhadap loyalitas pelanggan produk susu Ultrayang berada di 

Kirana Mart Gampengrejo Kediri.  

 

3. Ika Kusumasastiii (2017) yang berjudul Penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis pengaruh kualitas produk dan layanan terhadap loyalitas 
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pelanggan, dan kepuasan pelanggan sebagai mediasi. Populasi yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah pelanggan DW Coffee yang telah 

datang lebih dari satu kali pada rentang usia 20-30 tahun, dengan metode 

non-probability sampling sebanyak 100 orang. Model analisis yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah Analisis Deskriptif dan SEM-PLS 

menggunakan software SmartPLS versi 3.0. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa 1) Kualitas produk di DW Coffee tidak berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan, 2) Kualitas layanan di DW Coffee 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, 3) Kualitas produk di DW 

Coffee tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, 4) Kualitas 

layanan di DW Coffee tidak berpengaruh terhadap loyalitasl, 5) 

Kepuasan pelanggan di DW Coffee berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan, dan  berfungsi sebagai mediasi sempurna antara kualitas 

layanan dan loyalitas pelanggan. 
 

4.  Widyastutiii Triii (2017) menganalisis pengaruh harga dan kualitas 

produk terhadap kepuasan pelanggan tempe di pasar lembang Tangerang. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa ada pengaruh antara harga, dan 

kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan tempe Pasar Lembang, 

Tangerang. Halii ini dapat dibuktikan dari hasil perhitungan yang 

menunjukkan bahwa harga dan kualitas produk berpengaruh secara 

parsial dan simultan terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian juga 

menganalisis kepuasanii konsumen yang membedakan adalah komoditi 

yang diteliti dan cara menganalisis data yang digunakan dalam penelitian 
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ini adalah seluruh penumpang penerbangan domestik Garuda Indonesia,  
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7. Penelitianii Yulisetiariniii (2016)  

Berjudul the effect of relationship marketing towards costumer 

satisfaction and customer loyalty on franchised retails in East Java. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh hubungan 

pemasaran terhadap kepuasan pelanggan, kepuasan pelanggan dan 

loyalitas pelanggan terhadap waralaba di Jawa Timur. Secara khusus, 

penelitian ini menganalisis (a) efek langsung dari pemasaran hubungan 

pada kepuasan pelanggan dan kepuasan pelanggan dan loyalitas 

pelanggan. Studi ini juga membahas dan (b) pengaruh tidak langsung 

antara pemasaran hubungan terhadap loyalitas pelanggan. Untuk 

menentukan sampel penelitian pengambilan sampel non-probabilitas 

yaitu metode purposive sampling sebanyak 100 responden. Sampel 

adalah semua pelanggan yang telah melakukan transaksi belanja di ritel 

waralaba. Alat analisis menggunakan path analysis. Analisis 

menunjukkan bahwa pemasaran hubungan berperan sebagai proses 

berkelanjutan yang menuntut perusahaan untuk menjalin komunikasi. 

Hubungan pemasaran lebih dari sekedar menciptakan transaksi jangka 

pendek, tetapi juga membangun hubungan jangka panjang dengan 

pelanggan. Hubungan pemasaran yang baik, yang memenuhi harapan 

pelanggan, mampu mendorong keinginan untuk terus melakukan 

transaksi, menanggapi keluhan layanan, meningkatkan hubungan jangka 

panjang dan saling percaya, dan menjaga komunikasi mengalir dengan 

baik.  

8. Penelitianii Putra dan Ngatnoii (2017) 

Judul penelitiannya adalah pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

pelanggan melalui kepuasan pelanggan sebagai variable intervening 

(Studi kasus pada Pelanggan PT. Lontar Media Digital Printing 

Semarang). Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh 

kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan 

pelanggan sebagaiii variabel intervening. Jenis penelitian ini adalah 

penelitian eksplanatori, dengan teknik pengumpulan data melalui 
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kuesioner. Teknik pengambilan sampel menggunakan teknik purposive 

sampling. Sampel dalam penelitian ini adalah 100 responden yang 

merupakan PT. Lontar Media Digital Printing pelanggan Semarang. Alat 

analisis menggunakan SPSS. Hasil analisis menunjukkan kualitas 

pelayanan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan konsumen 

dan loyalitas konsumen, serta variable kepuasan konsumen memediasi 

kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen.  

 

9. Penelitianii Yee, Yeung, dan Chengii (2010) 

Penelitiannya berjudul productionii economics an empirical study of 

employee loyalty, service quality and firm performance in the service 

industry. Tujuan penelitian ini meneliti hubungan antara loyalitas 

karyawan, kualitas layanan, kepuasan pelanggan, loyalitas pelanggan dan 

profitabilitas perusahaan, dan faktor kontekstual yang mempengaruhi 

hubungan ini. Sampel 210 toko layananii di Hong Kong. Analisis 

menggunakan pemodelan persamaan struktural (SEM). Hasil penelitian 

menemukan bahwa loyalitas karyawan secara signifikan terkait dengan 

kualitas layanan, yang pada gilirannya berdampak pada kepuasan 

pelanggan dan loyalitas pelanggan, yang pada akhirnya mengarah pada 

profitabilitas perusahaan dalam industriii layanan kontak tinggi. 
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BAB IIIii 

KERANGKA KONSEP, DEFINISI OPERASIONALii  

DAN HIPOTESISii 

 

 

3.1. Kerangka Konsepii 

Sugiyonoii (2014)  menyatakanii bahwa kerangka konsep akan 

menghubungkan secara teoritis antara variabel-variabelii penelitian, yaitu antara 

variabel independen dengan variabel dependen. Secara ringkas kerangka 

konseptual yang menjelaskan faktor-faktor yang mempengaruhiii Kepuasan 

Pelanggan denganii Loyalitas Pelanggan sebagaiii variabel Intervening. 

 

Kerangka konsep merupakanii petai jalani berpikiri bagii penelitii iuntuk 

melakukani penelitiani Maksumii (2012) i, padai penulisani tesisi penelitiii 

harusi sampaii padai kerangkaii konsep untukii menggambarkani aluri iberpikir 

yangi mengkajii pengaruhi antari variabeli yangi terbingkaiii dalami strukurii 

logisi. Untuk Kerangkaii konsep dapat kita lihat pada Gambar 3.1, dan 

konstruksi penelitian dapat dilihat pada Gambar 3.2. 

Gambar 3.1. 

Kerangka Konsep 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 3.2. 

Konstruksi Penelitian 
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3.2. Definisi Operasional Variabelii 

Dasar penyusunan definisiii operasional variabel adalah teori-teori yang telah 

disusun pada bab 2, teori-teori tersebut dikritisi dan dilakukan justifikasi atau 

dioperasionalkan dalam bentuk variabel. Definisi operasional merupakan 

penjelasan mengenai cara-cara tertentu yang digunakan oleh peneliti untuk 

mengukur construct menjadi variabel penelitian yang dapat dituju menurut 

Indriantoroii dan Supomoii (2002). 

Variabel adalah suatu konsep yang mempunyai variasi nilai dengan klasifikasi 

tertentu dan dapat pula diartikan sebagai segala sesuatu yang akan dijadikan 

obyek pengamatanii penelitian. Definisi operasional variabel adalah pengertian 

variabel (yang diungkap dalam definisi konsep) tersebut, secara operasional, 

secaraii praktik, secara nyata dalam lingkup obyekii penelitian/obyek yang 

diteliti. Variabel yang digunakan dalam penelitian iniii adalah variabel bebas dan 

variabel terikat. 

a. Variabelii Independen/Variabelii Bebasii (X.)  
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Menurutii Sugiyonoii (2016:39), Variabel Independen/Variabel bebas 

adalah: “Variabel bebas (X) variabel ini sering disebut sebagai variabel 

stimulus,  prediktor,  antecedent. Dalam bahasa Indonesia sering disebut 

sebagai variabel bebas. Variabel bebas adalah variabel yang 

mempengaruhi atau yang menjadi sebab perubahannya atau timbulnya 

variabel dependen (terikat) Variabelii independen atau bebas”. 

Variabel bebas yang digunakan dalam penelitian  ini  adalah  Kemasan, 

Kualitas dan Harga Produk (Tabel 3.1). 

 

b. Variabelii Dependen/Variabel Terikatii (Y.)  

Menurutii Sugiyonoii (2016), Variabel Dependen/Variabel Terikat 

adalah: Variabel yang dipengaruhi atau yang menjadi akibat, karena 

adanya variabel bebas.” Dalam Penelitianii ini mempunyai 2 variabelii Y 

yaitu  

1)  “Kepuasan Pelanggan (Y1)”  

2)  “Loyalitas Pelanggan (Y2)”. (Tabel 3.1). 

 

 

Tabel 3.1  

iiDefinisi Operasional Variabelii 

No Variabel Dimensi Indikator Simbol 

1 

 

Kemasan 

 

Wiryaii  (1999) 

menyebutkan  daya  

tarik  dalam kemasan   

digolongkan  menjadi   

dua,   sebagai berikut: 

Daya  tarikii  visual  

(estetika) dan Daya   

tarik  praktis  

(fungsional) 

Daya  tarik  

visual  (estetika) 

Tidak mudah bocor X1.1i 

Tidak berbau X1.2i 

Daya   tarik  

praktis  

(fungsional) 

Bentuk kemasan 

memudahkan penyimpanan  
X1.3i 

Mudah dibawa, dijinjing 

dan dipegang 
X1.4i 
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No Variabel Dimensi Indikator Simbol 

2 

iiKualitasii 

 

disimpulkan bahwa ada 

dua Indikator yag 

mempengaruhi Kualitas 

Produk yang 

dikemukakan oleh 

(Gasperszii, 2008, 

p.119) yaitu : (1) 

Performance, (2) 

Reliabilityii 

Performance 

(Kinerja Produk) 

Kualitas rasa produk X2.1i 

Kehigienisan produk X2.2i 

Realibility 

(Kehandalan 

Produk) 

Jaminan kehalalan produk X2.3i 

Ketahanan produk X2.4i 

Produk siap saji/minum X2.5i 

Produk tanpa bahan 

pengawet  
X2.6i 

3 

 

iiHargaii 

 

Empat Indikatori yang 

mempengaruhi harga 

yang dikemukakan oleh 

(Statonii, 1998) yaitu : 

(1) Keterjangkauan 

harga, (2) Kesesuaian 

harga dengan kualitas 

produk, (3) Daya saing 

harga dan (4) 

Kesesuaian harga 

dengan manfaatii. 

Terjangkau 

Keterjangkauan harga X3.1 

Kesesuaian harga dengan 

kualitas produk 
X3.2 

Daya Saing 

Daya saing harga produk X3.3 

Kesesuaian harga dengan 

manfaat produk 
X3.4 

4 

iiKepuasan pelangganii 

 

 “Tingkat perasaan 

seseorang setelah 

membanding kan kinerja 

(atau hasil) yang ia 

persepsikan dibandingka 

n dengan harapannya”. 

iiFandy Tjiptonoii 

(2012:312) 

Performance 

(Kinerja) 

 

Kualitas produk yang 

dihasilkan  
Y1.1i 

Harga yang ditetapkan  Y1.2i 

Expectation 

(Harapan) 

Kesesuaian harapan atas 

kualitas produk 
Y1.3i 

Kesesuaian harapan atas 

harga 
Y1.4i 
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No Variabel Dimensi Indikator Simbol 

5 

iiLoyalitas Pelangganii 

 

iiIndikator: 1. Kesetiaani 

(Repeati purchasei) 2. 

Mereferensikani 

(Referalls) i (Kotleri 

dani Kelleriii, 2006i : 

57i) 

 

Repeat purchase 

(Kesetiaan) 

 

Pelanggan membeli produk 

ulang secara berkala 
Y2.1i 

Pelanggan tidak 

terpengaruh terhadap 

produk lain 

Y2.2i 

Referalls 

(Mereferensikan) 

Pelanggan 

merekomendasikan produk 

kepada teman atau orang 

lain  

Y2.3i 

Pelanggan mengajak orang 

lain untuk mencoba produk 
Y2.4i 

 

3.3. Hipotesis Penelitianii 

Hipotesisii merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah  

penelitian, dimana rumusan masalah penelitian telah dinyatakan dalam  bentuk 

kalimat pertanyaan. Dikatakanii sementara, karena jawaban yang  diberikan baru 

didasarkan pada teoriii yang relevan, belum didasarkan pada  data-data empiris 

yang diperoleh melalui pengumpulan data. Jadi hipotesis  juga dapat dinyatakan 

sebagai jawaban teoritis terhadap rumusan masalah penelitian, belum jawaban 

yang empirik (Sugiyonoii, Metode Penelitianii Manajemen Bandung : Alfabeta 

2013). Berdasarkanii kerangka berifikir tersebut, maka dapat dirumuskan 

hipotesisii penelitianii sebagai berikut :  

H1 : Terdapatii Pengaruhii Kemasan terhadap Kepuasan Pelangganii  

H2 : Terdapatii Pengaruhii Kemasan terhadap Loyalitas Pelangganii  

H3  : Terdapatii Pengaruhii Kualitas terhadap Kepuasan  Pelangganii  

H4  : Terdapatii Pengaruhii Kualitas terhadap Loyalitas Pelangganii 

H5 : Terdapatii Pengaruhii Harga terhadap Kepuasan Pelangganii  

H6   : Terdapatii Pengaruhii Harga terhadap Loyalitas Pelangganii 

H7  : Terdapatii Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadapi Loyalitas Pelanggan 
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BABii IV 

METODEii PENELITIAN 

 

4.1. Waktu, Tempat Penelitianii dan Jenis Penelitian         

4.1.1 Waktu dan Tempat Penelitian 

Pengambilan data dalam penelitian ini dilakukan di PT. Dwimitra Usaha 

Global yang berlokasi di Bona Indah Plaza A2/B5 Jl. Karang Tengah 

Raya, Lebak Bulus, Jakarta Selatan, Nomor telepon kantor 021-7501175, 

penelitian dilaksanakan selama kurang lebih tiga bulan yaitu pada bulan 

Mei sampai dengan Agustus 2020. 

4.1.2.  Jenis dan Sifat Penelitianii  

4.1.2.1. Jenis Penelitianii  

Dalam penelitian ini penulis menggunakan metode pendekatan 

penelitian secara kuantitatif. Metode kuantitatif dapat diartikan 

sebagai metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat 

positivisme, digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel 

tertentu. Pengumpulan data menggunakan instrumen penelitian, 

analisis yang bersifat kuantitatif atau statistik dengan tujuan untuk 

menguji hipotesis yang telah ditetapkan (Sugiyono, Metode 

Penelitian Manajemen, (Bandung : Alfabeta 2016)) 

4.1.2.2.  Sifat Penelitianii  

Penelitian ini bersifat deskriptif, yaitu penelitian yang berusaha 

untuk menentukan pemecahan masalah yang ada sekarang 

berdasarkan data-data, jadi peneliti juga menyajikan data, 

menganalisis dan iimenginterprestasikan. Dengan mengumpulkan 

data dari lapanganii yang berupa wawancaraii dan catatan hasil dari 

internalii perusahaan.        
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4.3.  Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan 

menggunakan kuisioner, observasi lapangan, wawancara dan studi 

perpustakaan/literature.  

4.4.   Populasi Dan Sampelii 

4.4.1.   Populasiii  

Populasiii adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas 

obyek/subyek yang mempunyai kuantitas dan karakteristik tertentu yang 

ditetapkan oleh penelitiii untuk dipelajari dan kemudian ditarik 

kesimpulannya (Sugiyono, Metode Penelitianii Manajemen, (Bandung: 

Alfabeta 2016)). Populasi dalam penelitian ini adalah orang yang datang 

untuk membeli produk Vito Milk di sekitar, Jakarta Selatan.  
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4.4.2.   Sampelii  

Sampelii adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang 

dimiliki oleh populasi tersebut, bila populasi besar dan peneliti tidak 

mungkin mempelajari semua yang ada padaii populasi, misalnya karena 

keterbatasan dana, tenaga dan waktu, maka peneliti dapat menggunakan 

sampel yang diambil dari populasi itu Sugiono (2014). 

 

Responden penelitian adalah pembeli produk Vito Milk yaitu 

sebanyak 110 responden. Agar sampel yang diambil dikatakan 

terpresentatif maka dalam penelitian ini ditentukan dengan menggunakan 

Penentuan jumlah sampel dihitung berdasarkan pendapat Maholtraii (2004) 

yakni jumlah sampel yang diambil dalam penelitian minimal 4 atau 5 kali 

jumlah atribut yang digunakan dalam penelitian, dengan demikian maka 

jumlah sampel yang digunakan dalam penelitianii ini adalah 110 respoden 

berdasarkan penghitungan (22 pertanyaan x 5 = 110). Pengambilan sampel 

jenis ini dilakukan berdasar kelompok / area tertentu.  

4.5.  Instrumen Penelitianiiii  

Instrumen Penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

kuesioner dan wawancara secara personal yang dibuat sendiri oleh Peneliti. 

Sugiyonoii (2014) menyatakan bahwa “Instrumen penelitian adalah suatu alat 

pengumpul data yang digunakan untuk mengukur fenomena alam maupun sosial 

yang diamati”. Dengan demikian, penggunaan instrumen penelitian yaitu untuk 

mencari informasi yang lengkap mengenai suatu masalah, fenomena alam 

maupun sosial. Instrumen yang digunakan dalam penelitian ini dimaksudkan 

untuk menghasilkan data yang akurat yaitu dengan menggunakan skala Likert. 

Sugiyonoii (2014) menyatakan bahwa “Skala Likert digunakan untuk mengukur 

suatu sikap, pendapat dan persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang 

suatu fenomena sosial”. Sugiyonoii (2014) kuesioneri merupakani tekniki  
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pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberi seperangkat  
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4.7.1 Analisis Jalur  

Menurutii Ghozaliii (2011), Analisis jalur digunakan untuk 

mengetahuiii apakah variabel kepercayaan Konsumenii merupakan 

variabel antara atau intervensi, fungsinya memediasi hubungan antara 

variabel independen dengan variabel dependen. Analisis jalur merupakan 

perluasan dari analisis regresi berganda atau dengan kata lain analisis 

jalur adalah penggunaan analisis regresi untuk menaksirii hubungan 
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kaualitas antar variabel yang telah ditetapkan sebelumnya berdasarkan 

teori. Hasilii dari uji analisis jalur ini juga akan digunakan untuk 

membandingkan pengaruh mana yang lebih besar antara pengaruh 

langsung dan pengaruh tidak langsung, serta menarik suatu kesimpulan 

apakah dengan adanya variabelii intervening ini dapat memperkuat atau 

justru memperlemahii pengaruh independen terhadap dependen. Model 

persamaan yang digunakan untuk analisis jalur adalah: iiAnalisis 

regresi dengan variabel intervening digunakan untuk mengetahui total 

pengaruh variabel independent terhadap variabel dependen yang terdiri 

dari pengaruh langsungii dan pengaruh tidak langsung, yakni melalui 

variabelii intervening, dengan rumus (Ghozaliii, 2011). Apabila nilai 

total pengaruh lebih besar daripada pengaruh langsung berartiii variabel 

tersebut marupakan variabel intervening. Untuk menguji dalam analisis 

jalur maka akan digunakan alat analisis SEM-PLS. 

Menurut Sugiyonoii (2014) yang dimaksud dengan analisis data sebagai 

berikut: “Analisis data merupakan suatu proses mencari dan menyusun 

sebagai sistematis data yang diperoleh dari hasil wawancara, catatan 

lapangan, dan dokumentasiii menggunakan cara mengorganisasikan data 

ke dalam kategori, menjabarkan ke dalam unit-unit, melakukan sintesa, 

menyusun ke dalamii pola, memilih nama yang penting dan yang akan 

dipelajari, danii membuat kesimpulan kemudian mudah dipahamiii oleh 

diri sendiri maupunii orang lain.” Metode analisis data menggunakan 

Structural Equation Modeling- Partial Least Square (SEM-PLS) dengan 

menggunakan software Smart PLS versi 3. Structural Equation 

Modeling yakni sebuah evolusi dari model persamaan berganda yang 

dikembangkan dari prinsipii ekonometri dan digabungkan dengan 

prinsip pengaturan dari psikologi dan sosiologi (Ghozaliii, 2008)  
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iiBAB Vii 

iiHASIL PENELITIANii 

 

5.1 Profil Perusahaanii 

 1. Sejarah PT. Dwimitra Usaha Globalii 

Pendirian PT. Dwimitra Usaha Global dilatar belakangi oleh jiwa 

kewirausahaan serta dorongan untuk berpartisipasi dalam rangka 

meningkatkan kualitasii Sumber Daya Manusia (SDM) Indonesia yang 

kini sedang tumbuh untuk menyiapkan generasi penerus bangsa dan 

dalam rangka menyukseskan program pemerintah untuk mencerdaskan 

dan meningkatkan kesejahteraan masyarakat, khususnya masyarakat 

menengah ke bawah dan umumnya masyarakat luas. Mengingat hal 

tersebut, maka pemilik perusahaan sekaligus pendiri merasa tertantang 

untuk mendirikan usaha dalam bidang pengolahan susu pasteurisasi dan 

homogenisasi dengan harga yang relatif terjangkau oleh setiap lapisan 

masyarakat.  

Dilatarii belakangi jiwa sebagai seorang pengusaha serta adanya 

dorongan dari keluarga, baik dorongan moral maupun materi, akhirnya 

cita-cita untuk mendirikan perusahaan yang bergerak dalam bidang 

Industri Pengolahan Susu Pasteurisasi dan Homogenisasi dengan nama 

perusahaan “PT. Dwimitra Usaha Global” dapat terwujud 

PT. Dwimitra Usaha Global adalah perusahaan yang bergerak 

dalam bidang pengolahan susu murni menjadi susu segar pasteurisasi dan 

homogenisasi dalam kemasan dengan Merkii Dagang “VITO MILK” 

serta dilengkapi dengan mesin yang berteknologi modern. Hal ini 

dimaksudkan untuk menjamin produk susu segar yang dihasilkan 

mempunyai kualitas yang baik.   

Diprosesii juga dengan kemasan food grade & bahan baku susu 

segar berasal dari peternakan sapi perah milik kami di cisarua-puncak, 

jawa barat, indonesia. Telah didistribusikan ke konsumen dan banyak toko 
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khusus susu di sekitar wilayah Jakarta, Bogor, Depok, Tangerang dan 

Bekasi. 

 

Produk yang dihasilkan PT. Dwimitra Usaha Global adalah produk: 

1) susu pasteurisasi dan homogenisasi dengan rasa plain (tawar); 2) 

yoghurt “Vito Milk” yang terdiri dari dua rasa yaitu strawberry, jeruk dan 

original; 3) Kefir. Merk dagang yang digunakan dalam pemasaran produk 

adalah “Vito Milk”, “Vito Yoghurt” dan “Vito Kefir”. 

 

Logo dan Produk Vito Milk dapati dilihati padai Gambari 5.1i dani 

Gambari 5.2i berikuti inii: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

iGambar 5.1i 

iLogo Vito Milki 
iGambar 5.2i 

Produk Vito Milk 



 
 

42 

 

 2i. Visii dani Misiiii 

ai. Visiii 

Menjadi perusahaan industri pengolahan susu sapi murni 

terbaik berskala nasionalii untuk memenuhi kebutuhan susu dengan 

harga yang terjangkau dan mudah didapatkan 

b. Misiii 

1) Untuk menghasilkanii berbagai produk susu sapi murni 

yang berkualitas tinggi dan sehat agar generasi penerus 

bangsa kelak menjadi bangsa yang sehat, kuat dan cerdas. 

2) Menjalankan usahaii yang berorientasi untuk membantu 

mensejahterakan masyarakat menuju hidup sehat. 

3) Mensejahterakanii para peternak susu sapi perah dengan 

memberikan nilai tambah pada susu sapi murni. 

4) Untuk meningkatkanii kesejahteraan karyawan kami serta 

teknologi dan proses pengolahan susu sapi murni di 

perusahaan kami. 

 

5.2 Analisis Deskriptifii 

5.2.1 Deskripsi Obyek Penelitianii 

Populasi dalam penelitian ini adalah orang yang datang untuk membeli 

produk Vito Milk di sekitar Jakarta Selatan. Datai diambili iberdasarkan 

kuesioneri yangi telahi dibagikani kepadai pembeli produk Vito Milk. 

Sedangkani metodei pengambilani sampeli yangi digunakani secarai 

pemilihani noni randomiii ataui noni probabilitasi berupai ipurposive 

samplingi. Datai mengenaii karakteristiki tanggapani responeni idapat 

diketahuii dalami Tabeli 5.1. i 
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dikarenakan produk susu yang di dapat konsumen sudah sesuai keinginannya 

dan konsumen merasa produk ini harus di nikmati banyak orang. responden 

yang menyatakan setuju 46,4%, dengan demikian secara keseluruhan yang 

menyatakan sangat setuju dan setuju mencapai 100% (53,6%+46,4%). 

 Hasil tanggapan responden Y2.4 tentang pelanggan mengajak orang 

lain mencoba produk sebagian besar 62,7% menyatakan setuju, dengan 

demikian dapat diartikan bahwa responden mengajak orang lain mencoba 

produk susu ini karena merasa kualitas gizi dan rasa dari produk vito milk 

perlu dirasakan/dicoba orang lain. responden yang menyatakan sangat setuju 

37,3%, dengan demikian secara keseluruhan yang menyatakan sangat setuju 

dan setuju mencapai 100% (37,3%+62,7%). 
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iiBAB VIii 

iiPEMBAHASANii 
 

Semakin berkembangnya sistem teknologiii dan informasi serta 

komunikasi, membuat semakin terbukanya kompetisi yang berat, dengan 

demikian setiap perusahaan akan bekerja keras untuk usahanya dalam 

memuaskan pelanggan sehingga perusahaan tersebut mendapatkan pelanggan 

yang loyal. Lebih disebabkan karena pelanggan yang semakin cerdas, sadar 

harga, dan banyak menuntut, informasi yang banyak didapat diakses pelanggan 

dan juga banyak informasi produk lain yang dapat diakses pelanggan sehingga 

membuat pelanggan semakin “dimanjakan” oleh pilihan produk via internet. 

Kondisi tersebut menyebabkan pelanggan memiliki pilihan yang lebih 

banyak dalam menggunakan uang yang dimilikinya. Perkembangan teknologi, 

berkembangnya dunia pendidikan, serta penghasilan masyarakat menjadikan 

masyarakat menjadi menuntut untuk diberikan pelayanan yang baik sehingga 

pelanggan menjadi “puas” dengan apa yang didapat. Kotlerii (2007: 25) 

mengartikan tingkat kepuasan sebagai fungsi dari perbedaan antara kinerja yang 

dirasakan berbeda oleh pelanggannya dengan harapan. Maksutnya adalah dari 
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pilihan tersebut jika perusahaan mendapatkan dua organisasi pada jenis bisnis 

yang sama dapat dinilai. 

Umumnya Konteksii kepuasan pelanggan adalah harapan dari pelanggan 

yang merupakan keyakinan atau perkiraan pelanggan tersebut tentang apa yang 

akan diterimanya yagn diungkapkan baik lisan maupun non lisan. Harapan 

pelanggan dibentuk oleh pengetahuan dan juga pengalaman pembelian 

sebelumnya. Harapan - harapan pelanggan tersebut diatas dari waktu ke waktu 

berkembang seiring dengan semakin bertambahnya pengalaman dan pengetahuan 

pelanggan, pada dasarnya harapan pelanggan yang paling utama adalah kepuasan 

pelanggan lebih memikirkan apa yang akan dibelinya dapat memuaskannya 

sesuai dengan kebutuhan pelanggan tersebut sebagai dasar pelanggan untuk 

membeli. 

Semua perusahaan baik barang maupun jasa, sudah barang tentu harus 

menyadari tentang kepuasan pelanggan, dan kepuasan pelanggan harus dicapai 

oleh perusahaan tersebut, dalam rangka untuk mendapatkan pelanggan yang 

loyal, Menurut Ali Hasanii (2008) Loyalitas pelanggan dedefinisikan sebagai 

orang yang membeli, khususnya yang membeli secara teratur dan berulang-

ulang. Pelanggan merupakan seseorang yang terus menerus dan berulang kali 

datang ke suatu tempat yang sama untuk memuaskan keinginannya dengan 

memiliki suatu produk atau mendapatkan suatu jasa dan membayar produk atau 

jasa tersebut. Dan selanjutnya dalam kepuasan bahwa pelanggan tidak hanya 

membeli produk tetapi juga membeli pelayanan. 

 Identitas Responden berdasarkan: 

1. Diketahuii bahwai respondeni dengani jenisi kelamini ilaki-lakii 

mendominasii sebanyak 72,7% atau 80 responden. Responden dengan 

jenis kelamin perempuan sebanyak 27,3% atau 30 responden. 

Berdasarkan hal tersebut dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden 

pada penelitian ini berjenis kelamin laki-laki. 

2. Diketahuii bahwai respondeni yangi usiai terbanyaki padai kisarani usiai 

30-40 tahuni yaitui sebanyaki 37 orangi, kemudiani dikisarani 26i – 30i 

tahuni sebanyaki 36 orangi, kemudiani kisaran ≥ 40 tahuni sebanyaki 20 
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orangi, kemudiani kisaran 20 – 25 tahuni sebanyaki 9 orangi, dani usiaii< 

20i tahuni sebanyaki 8 orangi. 

3. Diketahui bahwa respondeni dengan tingkat pengetahuan produk 

dominan adalah melalui media Iklan sebesar 50 orang atau 45,5%, 

responden melalui Internet sebanyak 33 orang atau 30,0%, responden 

melalui teman sebanyak 16 orang atau 14,5%, responden melalui media 

sebanyak 6 orangi ataui i5,5%i, idan iresponden melalui media sosial 

sebanyaki 5i orangi ataui 4,5i %i. 

4. I Diketahui bahwa iresponden berdasarkani pembelian produk yang paling 

dominan adalah dengan kisaran 3-5 kali pembelian produk sebesar 64 

orang atau 58,2%, responden dengan 1  kali pembelian produk sebesar 18 

orang atau 16,4%, responden dengan 2 kali pembelian produk sebesar 17 

orang atau 15,5%, responden dengan kisaran 5 – 10 kali pembelian 

produk sebesar 7 orang atau 6,4%, responden dengan kisaran > 10 kali 

pembelian produk sebesar 4 orang atau 3,6%. 

5. Diketahui bahwa responden berdasarkan pemesanan produk yang paling 

dominan adalah Telepon sebesar 54 orang atau 49,1%, responden dengan 

Pesan/beli melalui jasa pengantaran sebesar 31 orang atau 28,2%, 

responden dengan Pesan/beli melaui internet sebesar 14 orang atau 12,7% 

responden dengan dating ke distributor sebesar 11 orang atau 10,0%. 

 

Pada variable Kemasan terdapat nilai yang rendah pada indikator 

kemasan yang mudah di bawa, di jinjing dan di pegang (X1.4) dengan persentase 

79,8% maka untuk dapat meningkatkan penjualan produk vito milk, bentuk 

kemasan harus lebih di tingkatkan lagi. 

Pada Variabel Kualitas terdapat nilai yang rendah pada indikator 

kehigienisan produk (X2.2) dengan persentase 70,6% maka untuk dapat 

meningkatkan penjualan produk vito milk perlu menjaga kualitas susu tetap 

higienis dan salah satunya dengan menggunakan kemasan yg dapat di buka dan 

ditutup kembali dengan mudah. 
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Pada Variabel harga terdapat nilai yang rendah pada indikator daya saing 

harga produk (X3.3) dengan persentase 74,7% maka untuk dapat meningkatkan 

penjualan produk vito milk perlu terus menjaga harga produk vito milk agar tetap 

dibawah kompetitor sejenis yang memiliki merk lebih dikenal seperti indomilk 

dan greenfield. 

Pada Variabel kepuasan pelanggan terdapat nilai yang rendah pada 

indikator  kualitas produk yang dihasilkan (Y1.1) dengan persentase 71,0% maka 

untuk dapat menjaga kepuasan konsumen dan meningkatkan penjualan perlu 

meningkatkan kualitas produk susu vito milk agar mampu bersaing dengan 

kompetitor sejenis. 

 Pada Variabel loyalitas pelanggan terdapat nilai yang rendah pada 

indikator  pelanggan mengajak orang lain untuk mencoba produk (Y2.4) dengan 

persentase 76,0% maka perlu melakukan menjaga kualitas susu minimal sama 

dengan kompetitor yang sudah memiliki nama besar sehingga konsumen 

mengajak orang lain untuk mencoba produk vito milk yang dari segi kualitas dan 

rasa sama dengan indomilk dan greenfield namun harga lebih murah.  
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Rangkutiii (2010). Kemasan yaitu sesuatu benda yang bisa digunakan 

untuk membungkus atau untuk melindungi suatu barang agar rapi atau 

bersih dan menarik serta dapat memberikan nilai untuk barang tersebut. 

Semakin baik ataupun manarik kemasan produk tersebut maka dapat 

memberikan nilai yang baik pula bagi produk susu tersebut. Karena 

semakin baik kemasan suatu produk dapat mempengaruhi kepuasan 

pelanggan begitu pula sebaiknya jika kemasan kurang baik maka dapat 

menurunkan kepuasan pelanggan. Untuk itu demi mempertahankan 

kepuasan pelanggan maka packaging harus di jaga atau di pertahankan. 

Hasil penelitian menunjukan bahwa Kemasan berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. Artinya peningkatan atau penurunan 

kemasan akan mempengaruhi peningkatan atau penurunan kepuasan 

pelanggan produk vito milk secara signifikan. Karena kemasan yang baik 

dapat memberikan kepuasan secara tersendiri bagi pelanggan produk vito 

milk, hal ini di sebabkan karena semakin baik kemasan dari produk vito 

milk maka mutu yang di hasilkan dari produk vito milk ini akan semakin 

baik pula. Penelitian. Hasil penelitian ini relevan dengan penelitian yang 

di lakukan oleh Mario Christo Pesothii (2015) yang dilakukan di 

perusahaan rokok Dunhill tentang Packaging yang memberikan pengaruh 

positif terhadap kepuasan pelanggan. Pengepakan yang baik dapat 

mempengaruhi minat beli pelanggan ataupun memberikan kepuasan 

kepada pelanggan. 
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menyebutkan  daya  tarik  dalam kemasan digolongkan  menjadi   dua, 

sebagai berikut: 

a. Daya  tarik  visual  (estetika)  mengacu pada penampilan kemasan 

yang mencakup unsur-unsur grafis. Semua unsur grafis untuk 

kemasan dikombinasikan untuk menciptakan suatu  kesan untuk 

memberikan  daya tarik visual secara  optimal. Sedangkan 

Tjiptonoii (2008:67). Estetika menyangkut  penampilan  produk  

yang dapat  dinilai  dengan  panca  indra  (rasa, aroma, suara, dan 

seterusnya). 

b. Daya tarik praktis (fungsional) yaitu mudah untuk dibuka atau 

ditutup kembali untuk disimpan, mudah dibawa, dijinjing atau 

dipegang. 

Untuk dapat memiliki pelanggan yang loyal maka vito milk perlu 

melakukan perbaikan dan inovasi terhadap kemasan, seperti contoh 

produk Frisian flag memiliki tutup kemasan yang dapat di buka dan di 

tutup dengan mudah sehingga setelah di pakai susu dalam kemasan tetap 

terjaga ke higienisannya. Hasil penelitian ini tidak relevan dengan 

penelitian yang di lakukan oleh Maiqel Efendiii (2015) yang dilakukan di 

PT. Ultra Jaya tentang Adanya pengaruh signifikan kemasan secara 

parsial terhadap loyalitas pelanggan produk susu PT. Ultra Jaya. 
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dalam pengemasan dan reparasi produk dan ciri- ciri lainnya Kotler dan 

Amstrongii (2004). Makna temuan ini adalah pelanggan belum tentu 

merasa puas apabila produk yang mereka beli berkualitas baik. Kondisi 

ini menunjukkan bahwa rasa yang enak, kehigienisan, jaminan halal, 

ketahanan produk, kemudahan memperoleh dan ketepatan waktu 

pengiriman tidak mempengaruhi pelanggan untuk merasa puas dengan 

produk tersebut. Hasil penelitian ini relevan dengan penelitian yang di 

lakukan oleh Ika Kusumasasti, Andarwati Andarwati, Djumilah 

Hadiwidjojoii (2017) yang dilakukan di DW Coffee tentang Kualitas 

produk tidak memiliki pengaruh yang besar terhadap kepuasan 

pelanggan. 
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Makna temuan ini adalah pelanggan belum tentu loyal terhadap vito milk 

jika ia mendapatkan susu pasteurisasi yang berkualitas. Setelah digali 

lebih dalam melalui wawancara dengan pemilik vito milk, ternyata ada 

beberapa hal yang menyebabkan pelanggan tidak loyal terhadap produk 

vito milk. di sekitar Jakarta Selatan memiliki banyak produk susu 

pasteurisasi yang memberikan masyarakat pilihan untuk mencoba produk 

susu pasteurisasi lainnya. Walaupun vito milk memiliki rasa enak, hal 

tersebut tidak menjadi alasan pelanggan untuk tetap menjadi pelanggan 

setia vito milk, karena mereka juga ingin berganti susu pasteurisasi merk 

lain untuk mencoba-coba. Hasil penelitian ini relevan dengan penelitian 

yang di lakukan oleh Ika Kusumasasti, Andarwati Andarwati, Djumilah 

Hadiwidjojo (2017) yang dilakukan di DW Coffee, Hasil penelitian ini 

menunjukkan kualitas produk tidak memiliki pengaruh yang besar 

terhadap loyalitas pelanggan. 
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Berdasarkan hasil penelitian menemukan bahwa produk vito milk 

memiliki harga yang terjangkau, namun menurut konsumen produk vito 

milk harga yang murah belum di tunjang dengan kemasan yang mudah 

untuk di buka dan ditutup kembali agar tetap higienis sehingga pelanggan 

masih membeli produk kompetitor sejenis lain. Hasil penelitian ini 

relevan dengan penelitian yang di lakukan oleh Ni Putu Cempaka 

Dharmadewi Atmajaii (2016) yang dilakukan pada penerbangan domestik 

Garuda Indonesia di Denpasar. Hasil penelitian ini menunjukan harga 

memiliki pengaruh yang tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

 

 6.2.7  Pengaruh antara Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan 

(H7) 
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sana. Hasil penelitian ini relevan dengan penelitian yang di lakukan oleh 

Ika Kusumasasti, Andarwati Andarwati, Djumilah Hadiwidjojoii (2017) 

yang dilakukan di DW Coffee. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa 

kepuasan pelanggan di DW Coffee berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan, dan berfungsi sebagai mediasi sempurna antara kualitas 

layanan dan loyalitas pelanggan 
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iiBAB VIIii 

iiKESIMPULAN DAN SARANii 

 

2. Kemasan berpengaruh tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hal 

ini berarti Untuk dapat memiliki pelanggan yang loyal maka vito milk 

perlu melakukan perbaikan dan inovasi terhadap kemasan, seperti contoh 

produk Frisian flag memiliki tutup kemasan yang dapat di buka dan di 

tutup dengan mudah sehingga setelah di pakai susu dalam kemasan tetap 

terjaga ke higienisannya. 

3. Kualitas berpengaruh tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal 

ini berarti bahwa pelanggan belum tentu merasa puas apabila produk yang 

mereka beli berkualitas baik. Kondisi ini menunjukkan bahwa rasa yang 

enak, kehigienisan, jaminan halal, ketahanan produk, kemudahan 

memperoleh dan ketepatan waktu pengiriman tidak mempengaruhi 

pelanggan untuk merasa puas dengan produk tersebut. 
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4. Kualitas berpengaruh tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hal 

ini berarti bahwa pelanggan belum tentu loyal terhadap vito milk jika ia 

mendapatkan susu pasteurisasi yang berkualitas. Setelah digali lebih 

dalam melalui wawancara dengan pemilik vito milk, ternyata ada 

beberapa hal yang menyebabkan pelanggan tidak loyal terhadap produk 

vito milk. di sekitar Jakarta Selatan memiliki banyak produk susu 

pasteurisasi yang memberikan masyarakat pilihan untuk mencoba produk 

susu pasteurisasi lainnya. Walaupun vito milk memiliki rasa enak, hal 

tersebut tidak menjadi alasan pelanggan untuk tetap menjadi pelanggan 

setia vito milk, karena mereka juga ingin berganti susu pasteurisasi merk 

lain untuk mencoba-coba. 

5. Harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini 

berarti terdapat hubungan positif antara harga dengan kepuasan 

pelanggan. Artinya, bahwa semakin tinggi kelayakan tingkat harga, maka 

semakin tinggi pula kepuasan pelanggan, sebaliknya, semakin rendah 

harga, semakin rendah pula kepuasan pelanggan. 

6. Harga berpengaruh tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini 

berarti bahwa produk vito milk memiliki harga yang terjangkau, namun 

menurut konsumen produk vito milk harga yang murah belum di tunjang 

dengan kemasan yang mudah untuk di buka dan ditutup kembali agar 

tetap higienis sehingga pelanggan masih membeli produk kompetitor 

sejenis lain. 

7. Kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. Hal ini berarti bahwa pelanggan vito milk akan bersedia untuk 

mengajak orang lain untuk mencoba produk vito milk, dan bersedia untuk 

merekomendasikan produk vito milk kepada orang lain, bahkan tidak 

terpengaruh terhadap produk lain dan membelinya secara berkala karena 

telah puas saat menjadi pelanggan di sana. 

 

 

 



 
 

82 

 

7.2  Saran 

 

1. Mengingat Kemasan dan harga memiliki pengaruh positif yang signifikan 

serta memberikan kontribusi yang cukup besar terhadap Kepuasan 

Pelanggan produk Vito Milk. Maka pihak PT. Dwimitra Usaha Global 

sebaiknya memperhatikan faktor inovasi pada kemasan dan dapat 

menekan serta memperbaharui harga produk agar tetap di bawah 

kompetitor sejenis sehingga pelanggan produk vito milk dapat di 

pertahankan dan dimungkinkan bertambah. 

2. Meningkatkan kualitas produk secara berkelanjutan dan konsisten karena 

dengan kualitas produk yang meningkat akan diikuti oleh kepuasan 

pelanggan dan loyalitas pelanggan yang meningkat pula. 

3.i Penelitiani yangi akani datangi, diharapkani menelitii variabeli dani 

indikatori yangi berpengaruhi, diluari variabeli dani indikatori yangi 

sudahi ditelitii.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

83 

 

iDAFTAR PUSTAKAi 

 

Ancok, D. ii (2003). Teknik Penyusunan Skala Pengukuran. Yogyakarta: Andi Offset. 

Arikunto, S. ii (2002). Metodologi Penelitian Suatu Pendekatan Proposal. Jakarta: PT. 

Rineka Cipta. 

Assauri, S. ii (2011). Strategic Management, Sustainable Competitive Advantages, 

Lembaga Management Fakultas Ekonomi Universitas Indonesia, Jakarta. 

Fandy, Tjiptono. ii (2008). Strategi Pemasaran, Edisi III, Yogyakarta : CV. Andi Offset 

Fandy, Tjiptono. ii (2011). Service Management Mewujudkan Layanan Prima. Edisi 2. 

Yogyakarta: Andi. 

Ghozali, Imam, ii (2011), Structural Equation Modeling Metode Alternatif Dengan 

Partial Least Square (PLS) Edisi 3, Badan Penerbit Universitas Diponegoro. 

Semarang. 

Griffin, Jill. ii (2010). Customer Loyalty, Menumbuhkan dan Mempertahankan 

Kesetiaan Pelanggan. Alih Bahasa Dwi Kartini Yahya. Jakarta: Erlangga. 

Handoko. ii (2002). Manajemen Pemasaran. Badan penerbit IPWI. Jakarta 

Kusumasasti, Ika. ii (2017). yang berjudul Pengaruh Kualitas Produk Dan Layanan 

Terhadap Loyalitas Pelanggan DW Coffee Shop.  

Klimchuki, M.Ri. dan Krasoveci, S.Ai. ii (2006). Packagingi Desaini Successfuli 

Producti Brandingi Fromi Concepti to Shelfi. New Jerseyi: Jhoni Wileyi &i 

Sonsii Inci. 

Kotler, Philip. ii (1999). Manajemen Pemasaran. Jilid II. Edisi Milenium. Jakarta: PT. 

Prenhallindo. 

Kotler, Philip and Gary Armstrong. ii (2012). Prinsip-prinsip Pemasaran. Edisi 13. Jilid 

1. Jakarta: Erlangga. 

Kotler, P. dan Kevin Lane Keller. ii (2012), Manajemen Pemasaran ed.Ketiga Belas . 

Jilid 2 Terjemahan oleh BOB Sabran MM : Penerbit Erlangga. 

Kotler,P., & Amstrong, G. ii (2012). Principles Of Marketing Edisi 14, Global 

Edition.Pearson Prentice Hall.  

Kotler, Philip and Kevin Lane Keller, ii (2016). Marketing Managemen, 15th Edition, 

Pearson Education,Inc. 

Maiqel, Efendi. ii (2015). Pengaruhi Merki, Kemasani dani Desaini Produki terhadapi 

Loyalitasi Pelanggani produki susui PTi.Ultrai Jayai (studii padai pelanggani 

produki susui Ultrai dii Kiranai Marti Gampengrejoi Kedirii). 



 
 

84 

 

Malhotra, N.K. ii (2004). Riseti Pemasarani, Pendekatani Terapani. Edisii Bahasai 

Indonesiai, PTi. Indeksi Kelompoki Gramediai, Jakartai. 

Mario Christo Pesoth. ii (2015). Pengaruhi Kualitasi Produki, Packagingi, Dani Brandi 

Imagei Terhadapi Kepuasaani Pelanggani Padai Perusahaani Rokoki Dunhilli Dii 

Kotai Manadoi 

Maksum, Ali. ii (2012). Metodologi Penelitian dalam Olahraga. Surabaya: Unesa 

University Press. 

Nasution, M. N. ii (2005). Manajemen Mutu Terpadu: Total Quality Management, Edisi 

Kedua, Ghalia Indonesia, Bogor. 

Ni Putu Cempaka Dharmadewi Atmajaii (2016) Pengaruh Kewajaran Harga, Citra 

Perusahaan Terhadap Kepuasan Dan Loyalitas Pengguna Jasa Penerbangan 

Domestik Garuda Indonesia Di Denpasar 

Putra dan Ngatnoii (2017). pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan 

melalui kepuasan pelanggan sebagai variable intervening (Studi kasus pada 

Pelanggan PT. Lontar Media Digital Printing Semarang) 

Rangkuti, Freddy. ii (2010). Strategi Promosi Yang Kreatif dan Analisis Kasus 

Integrated Marketing Communication, Gramedia Pustaka Utama, Jakarta. 

Rustantii, Ni. (2015i). ii Bukui Ajari Ekonomii Pangani dani Gizii. Deepublishi: CVi. 

Beningi Utamai. Yogyakartai. 

Simamora,Bilson. ii (2007). Panduan Riset dani Perilakui Konsumeni. Jakartai :PTi 

Gramediai Pustakai Utamai. 

Soeratno dan Lincolin Arsyad. ii (1999). Metodologi Penelitian Untuk Ekonomi dan 

Bisnis. Ed. Revisi. Yogyakarta: (UPP) AMP YKPN. 

Supomo, Bambang dan Nur Indriantoroii (2002). Metodologi Penelitian Bisnis, Cetakan 

Kedua, Yogyakara; Penerbit BFEE UGM. 

Stanton, Wiliam J. ii (1998). Prinsip Pemasaran Edisi Ketujuh Jilid 1 . Jakarta: Erlangga. 

Sugiyono. ii (2016). Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif dan R&D. Bandung: PT 

Alfabet. 

Syarif Maulana, Adeii (2016). iPengaruhi iKualitas iPelayanan idan iHarga iterhadap 

iKepuasani Pelanggani PTi. TOIi. 

Vincent,Gaspersz. ii (2008). Total Quality Managament. Jakarta: Penerbit Gramedia  

Pustaka Utama. 

Widyastuti Triii (2017). pengaruh harga dan kualitas produk terhadap kepuasan 

pelanggan tempe di pasar lembang Tangerang 

Wirya, Iwan. ii (1999). Kemasan yang Menjual. Jakarta : PT. Gramedia Pustaka Utama 



 
 

85 

 

Yeei, Yeungi, dani Chengii (2010) i productioni economicsi ani empiricali studyi ofi 

employeei loyaltyi, servicei qualityi andi firmi performancei ini thei servicei 

industryi. 

Yulisetiariniii (2016). the effect of relationship marketing towards costumer satisfaction 

and customer loyalty on franchised retails in East Java 

Zeithaml, Valarie, Bitner & Gremler. ii (2003). Services Marketing - Integrating 

Customer Focus Across the Firm Third Edition. New York: McGraw Hill. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

86 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

LAMPIRAN-LAMPIRAN 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

87 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 



 
 

88 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

89 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

90 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

91 

 

 



 
 

92 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

93 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

94 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

95 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

96 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

97 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

98 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

99 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

100 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

101 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

102 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


