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PENGARUH KEMASAN, KUALITAS DAN HARGA PRODUK SUSU
TERHADAP KEPUASAN DAN LOYALITAS PELANGGAN PT. DWIMITRA
USAHA GLOBAL

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

Keywords: Packaging, Quality, Price, Customer Satisfaction, Customer Loyalty
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1.1.

BAB |
PENDAHULUAN

LATAR BELAKANG

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.

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. 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 Pusat Data dan
Sistem Informasi Pertanian Sekretariat Jenderal Kementerian Pertanian rata-rata
tahun 2014 sampai 2018 menunjukkan bahwa sebaran populasi sapi perah
terbesar di Indonesia terdapat di Provinsi Jawa Timur sekitar 264,68 ribu ekor
atau  50,02% dari total populasi sapi perah Indonesia. Provinsi lain yang
memiliki populasi sapi perah cukup besar adalah Jawa Tengah dan Jawa Barat
masing-masing 133,57 ribu ekor atau 25,24% dan 118,86 ribu ekor atau
22,46% dari  total populasi sapi perah Indonesia. Beberapa provinsi seperti
Kalimantan Tengah, Maluku Utara dan Papua Barat sepanjang 5 tahun terakhir

tidak ada populasi sapi perah.
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Gambar 1.1.
Sentra Populasi Sapi Perah Indonesia, 2014 — 2018

Sumber: Publikasi Outlook Susu Tahun 2018 Pusdatin Sekjen Kementan

Provinsi  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 dari  1%.
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Gambar 1.2.
Sentra Produksi Susu Sapi Perah Indonesia, 2014 — 2018

Sumber: Publikasi Outlook Susu Tahun 2018 Pusdatin Sekjen Kementan



Perkembangan rata-rata konsumsi susu murni tahun 1993 - 2017
meningkat 0,19 liter/kapita/tahun dimana penurunan tertinggi sebesar 50,24%
terjadi pada tahun 2009. Kesadaran masyarakat untuk mengkonsumsi susu cair
olahan produksi dalam negeri, perlu 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 dipasok dari impor.
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Gambar 1.3.

Perkembangan Konsumsi Susu Murni di Indonesia, 1993 — 2017
Sumber: Publikasi Outlook Susu Tahun 2018 Pusdatin Sekjen Kementan

Menurut Kadir (2017), Staf Ahli Menteri 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 memenuhi 852.000 ton dari total
kebutuhan nasional sebanyak 4.450.000 ton per tahun. daerah pedesaan

mengalami ketimpangan. Distribusi susu yang kurang merata menyebabkan



rendahnya konsumsi susu oleh masyarakat. Hal ini 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.

Menurut data Sensus Produksi Susu Segar Menurut Provinsi 2009
sampai dengan 2019 Badan Pusat Statistik (BPS) Provinsi Jawa Barat (2019),
produksi susu di Jawa Barat yaitu sebanyak 351.885,17 ton per tahun. Salah
satu penyumbang produksi susu di Provinsi Jawa Barat adalah PT. Dwimitra
Usaha Global. Perusahaan tersebut merupakan perusahaan agribisnis yang
bergerak dalam industri peternakan sapi perah dan memproduksi susu segar.
Perusahaan tersebut berlokasi di Kecamatan Cisarua, Kabupaten Bogor,
Provinsi Jawa Barat, dan memulai produksi susu pada tahun 2016 dengan
merek 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 Amstrong (2012) mendefinisikan “packaging
involves designing and producing the container or wrapper for a product” yang
artinya  adalah proses kemasan melibatkan kegiatan mendesain dan
memproduksi, fungsi utama dari kemasan sendiri yaitu untuk melindungi
produk agar produk tetap terjaga kualitasnya. Pada produk Vito milk masih
menggunakan plastik steril berukuran 1 liter.

Kualitas produk merupakan hal penting yang harus di miliki oleh setiap
perusahaan jika ingin produk yang dihasilkan dapat bersaing di pasar untuk
memuaskan kebutuhan dan keinginan konsumen. Kualitas susu pasteurisasi
membuat produk tersebut bernilai jual lebih dibandingkan produk pesaing. Saat

ini konsumen semakin kritis dalam memilih untuk mengkonsumsi produk mana



yang akan 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, harga merupakan salah satu isyarat yang di gunakan
konsumen dalam proses persepsi, dimana harga akan mempengaruhi penilaian
konsumen tentang suatu produk. Konsumen mempunyai beberapa penilaian
yang berbeda tentang harga suatu produk. Harga yang ditetapkan di atas harga
pesaing akan dipandang sebagai harga yang terlalu mahal, sementara itu harga
yang ditetapkan dibawah harga produk pesaing akan dipandang sebagai produk
yang murah atau dipandang sebagi produk yang berkualiatas rendah. Adapun
harga produk Vito Milk ini relatif murah untuk semua kalangan dari menengah
kebawah hingga kalangan menengah keatas.

Kepuasan 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 Rustanti  (2015), kepuasan
konsumen merupakan tingkat perasaan seseorang yang dirasakan dari suatu
manfaat yang diberikan oleh produk dirasa sesuai dengan apa yang
diharapkannya. Beberapa faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen
yaitu kualitas pelayanan, kualitas produk, dan harga. Kualitas pelayanan
mempengaruhi  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 perusahaan perlu

mengetahui informasi terkait loyalitas pelanggan dan pola pembelian untuk



1.2.

meningkatkan pemasarannya dalam memenangkan persaingan.
Loyalitas Menurut Tjiptono (2011) “Perilaku pembelian ulang semata mata
menyangkut pembelian merek tertentu yang sama secara berulang kali (bisa
dikarenakan memang hanya satu satu nya merk yang tersedia, merk termurah
dan sebagainya).

Perusahaan ini tergolong baru dalam memproduksi dan memasarkan
produknya sehingga belum banyak masyarakat yang mengenal produk tersebut.
Oleh karena itu, perusahaan perlu meningkatkan pemasarannya agar produk
lebih dikenal oleh masyarakat.

Berbagai merek produk susu segar dengan teknologi pasteurisasi yang
ada di pasar seperti susu segar dengan merek Greenfields, dan Diamond
menyebabkan PT Dwimitra Usaha Global perlu meningkatkan pemasarannya
dengan baik terlebih produk ini masih baru. Hal ini  menyebabkan persaingan
antarperusahaan produk sejenis menjadi sangat ketat sehingga mengakibatkan
produk Vito Milk banyak kehilangan pelanggan (Lost Customers) dan
mengalami penurunan penjualan. Oleh karena itu perusahaan perlu mengetahui
informasi terkait kepuasan, loyalitas dan pola pembelian konsumen Vito Milk
untuk meningkatkan pemasarannya 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”

RUMUSAN MASALAH

Produksi 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 konsumsi  susu.



PT. Dwimitra Usaha Global merupakan perusahaan agribisnis yang
bergerak dalam bidang peternakan sapi perah yang berlokasi di Kecamatan
Cisarua, Kabupaten Bogor, Provinsi Jawa Barat. Perusahaan ini
memproduksi susu pasteurisasi dengan merek Vito Milk dan dipasarkan
melalui Media Sosial.  Perusahaan ini  masih terbilang baru dalam
memproduksi susu pasteurisasi, dimana umur produksinya kurang lebih baru
berjalan 3 tahun.

Tingkat kepuasan dan loyalitas pelanggan dalam mengonsumsi susu
ini menjadi penting sebagai bahan pertimbangan perusahaan untuk
memenangkan persaingan, mengingat produk susu pasteurisasi di Jakarta
Selatan ini tidak hanya susu pasteurisasi dengan merek Vito Milk. Tingkat
kepuasan dan loyalitas pelanggan dapat dipengaruhi oleh beberapa faktor yaitu
kemasan, kualitas dan harga produk. Tingkat kepuasan dan loyalitas pelanggan
akan menentukan konsumen dalam pemilihan produk melalui pembelian.
Proses pemilihan produk dalam pembelian ini akan memperlihatkan pola
pembelian konsumen terhadap suatu produk. Konsumen merupakan aset
penting dalam pemasaran, maka perusahaan perlu mengetahui penilaian
konsumen terhadap produk Susu sehingga dapat mengetahui apa yang

diinginkan oleh konsumen.

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah di atas, pertanyaan

penelitian in1 adalah:

f—

Apakah ada pengaruh  kemasan terhadap kepuasan pelanggan

Apakah adapengaruh kemasan terhadap loyalitas pelanggan
Apakah ada pengaruh kualitas terhadap kepuasan pelanggan

Apakah ada pengaruh kualitas terhadap loyalitas  pelanggan
Apakah ada pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan
Apakah ada pengaruh harga terhadap loyalitas pelanggan

N o g bk~ whk

Apakah ada pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan



1.3. TUJUAN DAN MANFAAT PENELITIAN

1.3.1. TUJUAN PENELITIAN

Tujuan dilakukannya penelitian ini adalah untuk memperoleh informasi

dan juga sebagai acuan untuk penelitian yang selanjutnya. Adapun tujuan

dilakukannya penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis :

1. Untuk mengetahui  dan menganalisis seberapa besar pengaruh kemasan
terhadap kepuasan pelanggan

2. Untuk mengetahui  dan menganalisis seberapa besar pengaruh kemasan
terhadap loyalitas pelanggan

3. Untuk mengetahui dan menganalisis seberapa besar pengaruh kualitas
terhadap kepuasan pelanggan

4. Untuk mengetahui dan menganalisis seberapa besar pengaruh kualitas
terhadap loyalitas pelanggan

5. Untuk mengetahui dan menganalisis seberapa besar pengaruh harga
terhadap kepuasan pelanggan

6. Untuk mengetahui dan menganalisis seberapa besar pengaruh harga
terhadap loyalitas pelanggan

7. Untuk mengetahui  dan menganalisis seberapa besar pengaruh

kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan

3.1.2. MANFAAT PENELITIAN
1. Manfaat teoritis
Dapat dijadikan acuan sebagai pembanding dengan penelitian lain yang
sejenis
2. Manfaat praktis
memberikan kontribusi besar bagi pemerintah, masyarakat, dan praktisi
bisnis khususnya penjualan susu

3. Manfaat bagi peneliti



4.1.

Menambah ilmu pengetahuan, w awasan, keterampilan dan kemampuan

dalam menganalisa suatu kasus yang berhubungan dengan bisnis
RUANG LINGKUP

Ruang lingkup penelitian ini yaitu menganalisis kemasan, kualitas dan
harga produk sebagai variable (X) serta pengaruhnya terhadap kepuasan dan
loyalitas pelanggan sebagai variable (Y). Sampel dalam penelitian ini yaitu

orang yang datang untuk membeli produk Susu lebih dari sekali.



2.1.

2.1.1

BAB 11
KAJIAN PUSTAKA

Kemasan

Kemasan adalah desain kreatif yang mengaitkan bentuk, struktur,
material, warna, citra, tipografi dan elemen-elemen desain dengan informasi
produk agar produk dapat dipasarkan. Kemasan digunakan untuk membungkus,
melindungi, mengirim, mengeluarkan, menyimpan, mengidentifikasi dan
membedakan sebuah produk di pasar (Klimchuk dan Krasovec, 2006).

Menurut  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 fungsi utama dari kemasan adalah untuk
menjaga produk. Namun, sekarang kemasan menjadi faktor yang cukup penting
sebagai alat pemasaran (Rangkuti, 2010).

Kemasan yang dirancang dengan baik dapat membangun ekuitas merek
dan mendorong penjualan. Kemasan adalah bagian pertama produk yang
dihadapi  pembeli dan mampu menarik atau menyingkirkan pembeli.
Pengemasan suatu produk biasanya dilakukan oleh produsen untuk dapat
merebut minat konsumen terhadap pembelian barang. Produsen berusaha
memberikan 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.

Fungsi Kemasan

Banyak perusahaan yang sangat memperhatikan pembungkus suatu
barang sebab mereka menganggap bahwa fungsi kemasan tidak hanya sebagai
pembungkus, tetapi jauh lebih luas dari pada itu. Simamora (2007)
mengemukakan pengemasan mempunyai dua fungsi yaitu:

1. Fungsi Protektif
Berkenaan dengan proteksi produk, perbedaan iklim, prasarana

transportasi, dan saluran distribusi  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 Promosional
Peran kemasan pada umumnya dibatasi pada perlindungan produk.
Namun kemasan juga digunakan sebagai sarana promosional.
Menyangkut promosi, perusahaan mempertimbangkan preferensi
konsumen menyangkut warna, ukuran, dan penampilan.

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

alat pemasaran, yaitu :

a. Self service. Kemasan semakin berfungsi lebih banyak lagi dalam proses
penjualan, dimana kemasan harus menarik, menyebutkan ciri-ciri produk,
meyakinkan konsumen dan memberi kesan menyeluruh yang mendukung
produk.

b. Consumer offluence. Konsumen bersedia membayar lebih mahal bagi
kemudahan, penampilan, ketergantungan dan prestise dari kemasan
yang lebih baik.

C. Company and brand image. Perusahaan mengenal baik kekuatan yang
dikandung dari kemasan yang dirancang dengan cermat dalam
mempercepat konsumen mengenali perusahaan atau merek produk.

d. Inovational opportunity. Cara kemasan yang inovatif akan bermanfaat
bagi konsumen dan juga memberi keuntungan bagi produsen.

Selain berfungsi sebagai media pemasaran, kemasan juga memiliki beberapa

fungsi lain, yaitu sebagai berikut:

a. Kemasan melindungi 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 menarik perhatian
kepada sebuah produk dan memperkuat citra produk.

C. Kombinasi dari keduanya, marketing dan Logistik dimana kemasan
menjual produk dengan menarik perhatian dan mengkomunikasikannya.

Wirya (1999) menyebutkan idaya tarik  dalam kemasan digolongkan
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menjadi dua, sebagai berikut:

a. Daya tarik wvisual (estetika) mengacu pada penampilan kemasan yang
mencakup unsur-unsur grafis. Semua unsur grafis untuk kemasan
dikombinasikan untuk menciptakan suatu kesan untuk memberikan
daya tarik wvisual secara optimal. Sedangkan Tjiptono (2008:67).
Estetika menyangkut penampilan produk yang dapat dinilai dengan
panca mdra (rasa. aroma, suara, dan seterusnya).

b. Daya tank praktis (fungsional) yaitu mudah untuk dibuka atan

Berdasarkan teori Wirya (1999) maka sintesis menyebutkan daya tarik dalam

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

praktis (fungsional) sehingga kemasan sangat berpengaruh dalam meningkatkan citra

dan nilai dari suatu produk yang dikemasnya

2.2.

Kualitas Produk
Menurut Kotler and Amstrong (2012) produk adalah segala sesuatu

yang dapat ditawarkan kepada pasar untuk memuaskan suatu keinginan atau
kebutuhan konsumen. Dari definisi-definisi di atas dapat disimpulkan bahwa
produk merupakan segala sesuatu yang diciptakan perusahaan agar dapat
ditawarkan untuk mendapatkan perhatian dalam memuaskan keinginan dan
kebutuhan konsumen. Aspek yang perlu diperhatikan mengenai produk adalah
kualitas produk.

Kualitas produk dapat diukur melalui dimensi Gaspersz (2008):

a) Perform ance, Kinerja yaitu karakteristik operasi pokok dari produk inti
dan dapat didefinisikan sebagai tampilan dari sebuah produk
sesungguhnya. Performance sebuah produk merupakan cerminan
bagaimana sebuah produk disajikan atau ditampilkan  kepada
konsumen. Tingkat pengukuran performance pada dasarnya mengacu
pada tingkat karakteristik dasar produk itu beroperasi. Sebuah produk

dikatakan memiliki performace yang baik bilamana dapat memenubhi
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harapan. Bagi setiap produk/jasa, dimensi performace bisa berlainan
tergantung pada fungsional value yang dijadikan oleh perusahaan.

b) Reliab ility, keandalan yaitu tingkat keandalan suatu produk atau
konsistensi keandalan sebuah produk didalam proses operasionalnya
dimata konsumen. Realibility sebuah produk juga merupakan ukuran
kemungkinan suatu produk tidak akan rusak atau gagal dalam suatu
periode tertentu. Sebuah produk dikatakan memiliki realiability yang
tinggi  bilamana dapat menarik kepercayaan dari konsumen terkait
kualitas keandalan sebuah produk. Dimensi performance reliability
sekilas hampir sama tetapi mempunyai perbedaan yang jelas. Reliability
lebih menunjukkan probabilitas produk menjalankan fungsinya.

C) Service ability, meliputi kecepatan, kompetensi, kenyamanan, mudah
diapresiasi, serta penanganan keluhan yang memuaskan dan dapat
didefinisikan sebagai suatu ukuran kemudahan memperbaiki suatu
produk yang rusak atau gagal. Artinya bilamana sebuah produk rusak
atau gagal maka kesiapan perbaikan produk tersebut dapat dihandalkan
sehingga 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 Nasution (2005) pengertian kualitas produk adalah kondisi dinamis

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

lingkunan yang memenuhi atau melebihi harapan konsumen.

Sedangkan menurut Handoko (2002) pengertian kualitas produk adalah kondisi

dari barang yang berlandaskan pada penilaian atas kesesuaiannya dengan

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

maka nilai produk tersebut semakin berkualitas.

Berdasarkan teori Gaspersz (2008) maka sintesis dari kualitas produk yaitu
suatu keadaan yang dipaparkan oleh suatu produk dengan tujuan menjelaskan

spesifikasi, fitur-fitur yang dapat membuat calon konsumen mengerti akan
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2.3.

produk yang dimaksud dan memiliki indikator yaitu Performance, Reliability

dan Serviceability.

Harga
Assauri  (2011) mendefinisikan harga merupakan satu-satunya unsur

marketing mix yang menghasilkan penerimaan penjualan, sedangkan unsur
lainnya hanya unsur biaya saja. Harga bisa diungkapkan dengan berbagai istilah
misalnya iuran, tarif, sewa, bunga, premium, komisi, upah, gaji, honorarium, spp
dan sebagainya. Dari sudut pandangan pemasaran, harga merupakan satuan
moneter atau ukuran lainnya (termasuk bunga dan jasa lainnya) yang ditukarkan
agar memperoleh hak kepemilikan atau penggunaan suatu barang atau jasa
Tjiptono (2008).
Dari segi harga, Kotler and Amstrong (2012) menyatakan harga adalah
sejumlah uang yang ditukarkan untuk sebuah produk atau jasa. Lebih jauh lagi,
harga adalah sejumlah nilai yang konsumen tukarkan untuk sejumlah manfaat
dengan memiliki atau menggunakan suatu barang atau jasa. Harga merupakan
hal yang diperhatikan konsumen saat melakukan pembelian. Menurut Zeithaml
and Bitner (2003) menjelaskan jika minat beli konsumen akan dipengaruhi
faktor-faktor dari harga, yaitu:

a. Konsumen  membandingkan harga suatu produk dengan harga
pesaingnya, harga pesaing harus turut dipertimbangkan dalam proses
penetapan harga.

b. Konsumen mengharapkan harga produk yang sesuai dengan kuantitas
dan kualitas yang ditawarkan.

C. Minat beli konsumen dapat juga dipengaruhi oleh harga yang fleksibel
(flexibility price).

Hal ini disimpulkan bahwa ada empat Indikator yang mempengaruhi harga

yang dikemukakan oleh Staton (1998) yaitu : (1) Keterjangkauan harga, (2)

Kesesuaian harga dengan kualitas produk, (3) Daya saing harga dan (4)

Kesesuaian harga dengan manfaat.

Ada beberapa faktor yang mempengaruhi dalam penetapan harga, yaitu :
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1. Faktor-faktor internal wang terdiri dari: pertimbangan organisasi,

sasaran pemasaran, biaya dan strategi bauran pemasaran.

1o

Faktor-faktor eksternal wyang terdiri dari: situasi dan permintaan pasar,
persaingan. harapan perantara, dan faktor-faktor lingkungan seperti
kondisi sosial ekonomi, budaya. dan politik.

Selain faktor di atas, masih banyak faktor dalam penetapan harga. Kotler dan
Armstrong terjemahan Bob Sabran (2011) sebelum menentukan harga,
perusahaan harus memutuskan strategi untuk produknya. Terdapat beberapa
faktor wyang perlu dipertimbangkan ketika menetapkan harga, keputusan
mengenai harga dihubungkan oleh faktor internal perusahaan dan lingkungan

eksternal. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat dari gambar berikut:

Internal Factors External Factors

= Marketing : =» Nature of the
objectives market and

= Marketing mix n Pricing 4 demand. .
strategy Decision = Competition

2 Costs r h 3 Other

=» Organizational environmental
considerations factors(economy,

resellers)
Gambar 2.2

Proses Penetapan Harga

Sumber: Kotler and Armstrong (2011)
Menurut Stanton (1998 : 308), ada empat indikator yang mencirikan harga

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

saing harga, kesesuaian harga dengan manfaat.

1) Keterjangkauan harga, yaitu aspek penetapan harga yang dilakukan oleh
produsen/penjual yang sesuai dengan kemampuan beli konsumen.

2) Daya 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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2.4.

3) Kesesuaian harga dengan kualitas produk, yaitu aspek penetapan harga
yang dilakukan oleh produsen/penjual yang sesuai dengan kualitas produk
yang dapat diperoleh konsumen.

4) Kesesuaian 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 Stanton (1998) maka sintesis dari Harga sebuah produk atau
jasa merupakan sebuah penentu utama permintaan. Harga sebuah produk juga
akan mempengaruhi program pemasaran perusahaan, selain itu harga akan
merubah persepsi dimata konsumen yang indikatornya adalah Keterjangkauan
harga, Daya saing harga, Kesesuaian harga dengan kualitas produk dan

Kesesuaian harga dengan manfaat produk.

Kepuasan Pelanggan

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
pembelian, tahapan dari proses yang dilakukan konsumen dalam membeli suatu
produk, bisa dilihat dari gambar di atas juga menjelaskan bahwa keterlibatan
konsumen tidak berhenti di tahap keputusan pembelian, setelah itu juga ada yang
namanya perilaku pasca pembelian. Assimilation Theory vyang dikutip oleh
Fandy Tjiptono dan Gregorius Chandra (2016:205) menyatakan bahwa evaluasi
purnabeli merupakan fungsi positif dari ekspektasi konsumen pra-pembelian.
Karena proses diskonfirmasi secara psikologis tidak enak dilakukan, konsumen
cenderung secara perseptual mendistorst perbedaan antara ckspektasi dan
kinerjanya ke arah ckspektasi awal. Dengan kata lain, penyimpangan dan
ckspektasinya cenderung akan diterima oleh konsumen bersangkutan. Jadi,
Seorang pemasar juga tidak langsung berhenti tugasnya apabila konsumen
sudah membeli produk yang dipasarkannya, namun seorang pemasar juga harus

mengevaluasi perilaku konsumen akan produk yang ditawarkan pasca pembelian.
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Apakzh pembeli akan puaz setelah melskukan pembelian, terzamtunz pada
kinerja tawaran dalam pemermhann harapan pembeli. Sedangkan Kotler dan
Eeller (I016:133) mengenmbkakan babwa “fn general, satigfaciion o a person’s
Jeslings of pleaswure or dizappointnent that Fesull  from comparing a product or
services perceived performance (or oufcame) to expectations. [f the performaice
or experience falls shor! qf expeciations, e customer I dissaiigffed If it
maiches expectaiions, the cusiomer 5 sanigffed [f it exceeds expeciations, the
cuztomer Iz Righly saipfied or delighted” vanz artimva kepuasan adalah
perazasn senang atan kecews seseorans vang mnmcoal setslab membandingloan
kinerja (hasil) prodok yvang dipikirkan terhadap kinerja (ztan hasil) yang
diharapkan. Jika kinerja  beradz di bawah harzpan, pelangzan tidak puas. Begitu
jaza zebalikrva  jika kinerja meamenuhi barapan, pelangsan poa:. Jika kinerja
melehihi haraspan, pelanzzan amat puas atan zenang. Pendzpat Fandy Tjiptono
dan Gregorius Chandra  (20146:201) berikut juga berbunyi sama bahwa kepuazan
palanggan akan tercapai apabila setalah mengkonsamsl suati barang dan jasa,
hasil yvang diraszkan pelangzan memenuhi  atan melampani harapannya.
Eepuzzan pelangzan telah menjadi konzep senfral dalam teori dan praktik
pamasaran seria merppakan  zalah sat tojuan esensial bagid aktivites bismis
Separt] vang dijelaskan  oleh Eotler vang dikutip kembali oleh Fandy Tjiptono
(2012) kepuasan konsuarmen  adalsh  tingkat peraszan  zeseorang  setelah
membandimgkan kinerja (ztan haszil} vang ia persepsikan dibandingkan dengzan
haraparmya.

Eerdasarkan definisi distas, dapat dizimpulkan babhws kepuasan pelanggan
adzlzh perazasn vang timbul zetalah konsumen mengkonswmsi suam produk
dimana perasazn tersebut sesual dengan vang diharspkarrna atan melebihi
harzpanmya. Dan juga dan kepuasan pelangzsn memout Fandy  Thiptono dan
Gregoriuz  Chandra (2014} akan menimbulkan perilakn pasca pembelian biza
dilihat di gambar berikot:
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241.

Pembelian Ulang

Lovyalitas Pelanggan
3 EE

Penjualan Silang

Kepuasan

"
Pelanggan
Ly Gethok Tular Positif _| Pertambahan Jumlah
fword of mouth) Pelanggan Baru
CGambar 2.3

Perilalin Pasca Kepuasan Pelanggan

Sumber: Fandy Tiptono dax Gregporius Chandra (201480

Gambar I35 menjelaskan  bakva perilakue pasca kepuasan pelanzzan
akan herdampak kepada loyalitas pelangean dan Posiive Word of Mouwth, dimana
lovalitaz pelanggan digambarkan  dengan perilsku pembslian ulang dan
petjualan silang, dam Pesitive Word of Mowh berdampak padas pertambahan
jumlah pelanzgan bam, dengan begini  peroszhasn biza menguranei biaya
promeosi, karena sudah terjadi kegiatan promosi dengan sendirinya.
Eerdasarkan definizi  distas, dapat disimpuolksn behwa kepoaszan pelangzan
adzlzh perasazn vang timbul sstelah konsomen mengkonsumsi susto produk
dimana peraszan  tersebut sesual dengan yvang dibarapkannya atzu melebihi
harzpammya.

Penpukuran Kepuasan Pelanggan

Ada beberzpa metods vanz dzpat digumakan setiap perusahaan untuk
mengukur dan memantay kepuasan pelanszareva (Juga pelanggan peruzahaan
pesaing) guna mencapai keberlampsumean hidup peruszhaan terzebaat. Fandy
Tjiptono dan Gregorins  Chandra (2016) mensgermukakan uamk mengukur
kapuazan pelanggan vaita:
1. Complaint  od Suggestion Spciem (Sistem  EKeluhan dan Saram)

Setizp peruzahzan vang berorientasi pada pelangean (customer orlerted)

perln memberikan kezampatan zeloas-luasnya bazi para pelanszannya
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i

untok menyvampaikan saran, pendapat dan keloham mereka Mediz yang
bizza digunakan meliputi kotak saran vang diletakan di tempat strategi-
strategi, menyedizkan kartn komentar (yvang bizsa diizi langsung atapm
vang biza dikirimkan via pos kepada peroszhasn), menvedizkan salaran
telapon klmszus frwstomer horling), dan lainnya, Informasi vang diperolzah
melalui metode ni dapat mermberikay ide-ide bam dan masukan yang
berharzas  kepada perusahzan, sehingga  memungionksnya  aamk
membsarikan respon secara tepat dan tangzap tarhadap setiap masalab
vang tirnbul.

Customer Sarigfaction Swevey (Survel Eepuasan Pelanzgzan)
Umumnya hanyak pensliizn mengenzi kepuszan pelangsan  yang
dilakukan dengan mengsunzkan metode survey, balkk melalui pos
atanpun telepon maupun wawancara pribadi. helalul survey, peruzahaan
akan mempercleh tanggzpan dan umpan balik zecars lanz=ung dani
palansgzan dan sekalizus juza mermberikan tanda (signal) positif bahwa
peraszhasn mensmih perhatizn terhadap para pelangzannya.

Ghost Shoppimg (Pembell Bavangan)

hetods i dilakzanakan denzan cara memperkejaskan bebsrapa orang
(Ghozt Shopper) untok berperan atan berzikap sebagal pelanzzan atan
patnbell potensizl prodok perusahaan pesaing. Lalu Ghosr Shopper
tersebut  menyvampaikan  temman-terouanmya  omengenai kebostan
peruszhasn  dan  pesaing  berdasarkan  pengalaman mereka  dalam
pamnbelian  produk-produk tersebot Selam im Ghast Shoppsr uga dapat
mengamatl astan menilai cara dan pesaingmyva menjawsb  pertarvaan
palanzzan dan mensngani setizp keluhan,

Lozt Customer Analysic (Anzlisiz Pelanzgan Yang Lar)

Metode mi zedikit unik. Peroszhasn berossha menshubungi para
pelangzannya vang telah berhenti membeli alat atan vang talah beralib
pamasok. Yang diharapkan adalzh akan diperolehnya informasi parmvebab
terjadirrva hal tarzebut.

Eerdazarkan teori diatas rpaka penelitian ini termasuk dalam klasifikasi
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2.5.

mengukur kepuasan pelanggan Customer Satisfaction Survey (Survei Kepuasan
Pelanggan).

Berdasarkan teori Fandy Tjiptono (2012) maka sintesis kepuasan
pelanggan merupakan perasaan yang dimiliki user karena kebutuhan konsumsi
susu pasteurisasi terpenuhi atau melebihi harapannya yang indikatornya adalah

Kesesuaian harapan dan Persepsi kinerja.

Loyalitas Pelanggan

Perilzku  zetelah pembelian suasto produk ditemtukan olsh kepuasan  ztan
katidakpuasan akan suatn produk sebagal akhir dard proses penjualan. Fonzap
lovalitas pelanggan lebih barvak dikaitkan denzan  perilakn (behavior) daripada
zikap. Salah sato ziksp posinf konsumen  dapat dimmjukan melzlud setiz kepada
produk peruszhasn dan merekomendasikan produk tersebut kepada konsumen
lain, zedangkan zikap negatif ditonjoksn melalol perkatzan negatif fword of
mouth) kepada konsamen lain dan berpindzsh  kepada peruzahaam lzin. Kesetizan
merupakan sesuaty vang timbul tanps adamya paksaan tetapi tmbul dengan
zepdirinya. Adapun definisi loyvalitas menunat Griffim  vang dialih bahasakan
oleh Drvovi Eartini Yakva (2010) adzlzsh pembennikan zikap dan pola perilakn
zoprang konswmen terhadap pembselian dan peagzunzan produk hasil dan
penzalamean mereka sebslumnya. Sama halnya dengan Eotler dan Eeller
terjemnahan Eob Sabran  (2011), mendefinizikan loyalitaz adalsh komitmen
pelanzzan  bertahan  secara mendalam untok berlangganan kembali ztan
melakukan pembelizn ulang produk atan jasa terpilih sebagal zikap konsisten
dimaza vang akan datang meskipun pengamb simasi dan usahs-usahs pemasaran
mempunyal potensi untok menyvebabkan perubahan perilakog.

Eonzumen vang dapat dikategorikzn sebagal konsumsn vang zatia
adzlzh konswmen vang puas dengan produk  tertemtn  sehingza mereka
mempunyal antusiasme  unhk memperkenslicamrya pada siapapun vang mereka
kanal Selanjutrya konsumen vang loval juza aksn menunjuokiczn kesetizan
mereka denzan mermbell  produk-produk lzinnya dard perusahaan yang sama.

Diari pengertian  diztas kita dapat menyimpulkan babwa loyvalitas
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252 .

terbentuk dari dua komponen, loyalitas sebagi perilaku yaitu pembelian ulang
yang konsisten dan loyalitas sebagai sikap yaitu sikap positif terhadap suatu
produk. Berdasarkan 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.

Karalteriztik Lovalitaz Konsumen

Pelanggan vang loval merupskan aset penting bagl perusahzan, hal i dapat

dilihat dari karskteristik vang dimilikinya, sebagaimana yang diongkapkan olah

Jill Griffin terjermnahan Dwi Earting Yahva (20100 pelangzan vang loyal

memiliki karalteriztik sshazal bertkut:

1. Melakukan pembelian  berulang zecara teratar (makes  reguler repea
purchazes) Fonswmen melakubkan pembelian secara contimue pada suam

produk tertant.
2. Membeli antar lini produk atau jasa (purchase across product and

service lines) Konsumen tidak hanya membeli jasa dan produk utama
tetapi konsumen juga membeli lini produk dan jasa dari perusahaan yang
sama.

3. Mereferensikan kepada orang lain (Refers other) Dimana konsumen
melakukan komunikasi dari mulut ke mulut (word of mouth) berkenaan
dengan produk tersebut.

4. Menunjukan kekebalan terhadap tarikan dari pesaing (Demonstrates an
immunity ti the full of the copetition). Konsumen menolak untuk

menggunakan produk atau jasa alternatif yang ditawarkan oleh pesaing

Jenis - jenis Loyalitas Pelanggani

Dari penjelasan di atas mengenai loyalitas pelanggan, banyak perilaku yang
dilakukan oleh konsumen yang loyal akan produk tersebut. Menurut Fandy
Tjiptono dan Gregorius Chandra (2016), ada empat jenis loyalitas konsumen
yaitu:

1. Tanpa Loyalitas (no loyalty)

21



s

Untuk berbazzi alazan, beberzpa konsumen vang tidak mengembanskan
layalitas terhadap produk atan jasa. Artinya, konsumen tidak zkan pemah
menjadi konzumen vans loyal. Secara wmmum  peruszhaan  hams
menchindari suaty kelompok yang masuk katagor tanpa lovalitas untuk
dijadifczan target pasar karema mereka tidak akan pemabh menjadi
konsumen vang loval

Lovyalitas yanz Lemazh (meriia  lovaiiy)

Eeterkaitan yvang lemah dizabung  dengan pembelian ulang tmeel akan
menghasilkan loyalitas yvang lemah Fonsumen yvang memilikl siksp ind
bizzarva membell berdasarkan kebizzazsn, Dasar vang digunskan untuk
pammbelian produk bizzamyva karenz sudah terbizsa atan karema zalalo
menggunakan produk tersebut, Eesefiaan semacam ind biasanya banyak
terjadi pada produk wvansg sering  dipekal, tefapi tidak menutup
ksrmmekinan konnummen vang memilikl lovahtas yanz lemah berubab
dangzan cara mendskatkan dird kepada konsumen tersebut malahn produk
vang lebih dibandingkan peszaing, misalva demgan  meningiatkan
kunalitzs produk tersebot dan dengan penambahan fasilitas lainenva.
Lovalitas Tersembumyi (Jatens  lovaie)

Tingkat preferenzi vang relatif tinggi vang digabung denzan tingkat
patnbelian  berulans  yansg remdah | omemumjukan  loyalitas  vang
tersemibiyi. Penszamb aifuasi dan zsikap yanz mensntukan pembalian
ulang. Peruzahaan dapat mengatasi lovalitas  tersembunyi ind dengan
cara memahami faktor sitwasi yvang berkontribusi pada  lowalitas
tersembnuryi it

Lovalitas Preamium (peesium  lopaliy)

Lovyalitas premnnn merapakan jenis lovalitas vang terjadi bilamana suatu
tingkat ketertarikan vyang tmesl berjalan  selasra: dengan  akfifitas
pembelian kembali. Lovalitaz  sepertl imilah sangat diharapkan olsh
peraszhasn. Pada tingkat preferenzi  vang tinggl, maks konswmen akan
bansga menemukan dan menggunskan produk tersebut dan denzan
zapang hatl membazi pengetshuan darl pengalaman merska kepada
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2.5.3.

2.6.

teman , keluarga , atau konsumen lainnya.

Indikator Loyalitas Pelanggan
Menurut Kotler dan Keller (2006) adalah :
a. Repeat Purchase yaitu kesetiaan terhadap pembelian produk.

b. Referalls yaitu mereferensikan secara total esistensi perusahaan.

Berdasarkan teori Kotler dan Keller (2006), maka sintesis loyalitas
pelanggan adalah user yang mengkonsumsi produk Susu dan melakukan
pembelian produk secara berulang yang indikatornya adalah Repeat Purchase
yaitu kesetiaan terhadap pembelian produk dan Referalls yaitu mereferensikan

secara total esistensi perusahaan.

Penelitian yang Relevan

Dalam penelitian ini terdapat beberapa penelitian terdahulu yang pernah

mengkaji 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 Pesoth (2015) yang berjudul Pengaruh Kualitas Produk,
Packaging, Dan Brand Image Terhadap Kepuasaan Pelanggan Pada
Perusahaan Rokok Dunhill 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 Skala 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 Kualitas Produk, Packaging dan Brand Image secara simultan

berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan. Secara parsial
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Kualitas Produk 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

Maigel Efendi (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 diambil 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 Gampengrejo 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.

Ika Kusumasasti (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 wversi 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.

Widyastuti  Tri  (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. Hal ini dapat dibuktikan dari hasil perhitungan yang
menunjukkan bahwa harga dan kualitas produk berpengaruh secara
parsial dan simultan terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian juga
menganalisis kepuasan konsumen yang membedakan adalah komoditi

yang diteliti dan cara menganalisis data yang digunakan dalam penelitian

MNi Pum Cempska Dharmadewl Atmaja (20146) yansg berudal
Pengarmah Fewzjaran Harga Citra Peroszhazn Terhadap Eepuoazan Dan
Loyalitas Pengeruna Jasa Pensrbangan Domestik Garpda Indonssia Di
Dienpazar. Penelitizn ini bertujuan untok mengstabmi pengamhb kewajaran
harga dan citra peruszhasn terhadap kepozzan dan lovalitas pelanzzan
Garuda Indonesiz vang berada di Denpazar. Populasi  dzlam penelitian
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ini adalak zeloruh pemumpans penerbanzsan domestik Garoda Indonesiz,
zadanzkan sampel dalam penelitian il adalsh sebezar 140 respondsm
denzan mengsunakan teknik penentozn sampel Purposive Sampling.
Untuk menjawsh maszlsh penelitish dan pengujizn hipotesiz penelitian
maka dizunzkan tekmik analiziz Structoral Equoation Dlodelling (SERLD)
denzan menzsunakan bantoan ANOE 16, Hasil penelitian memumjuklan
balrrz 1) Eewajaran harga berpengzmb tidak sigmifikan terhadap
kapuasan pelanzzan, 2) Citra perasshaan barpengarah terhadap kepuazan
palanzzan, 30 kepuazan pelangzan berpensarub terhadap lovalitas, 4)
kewajaran harga berpenzarub tidak  signifikan  terhadap  lovalitas
palangzgan, 50 cira perusahaan berpengaroh tidak signifikan terhadap
lovalitas pelangzan.

Ade SyanfMaulana (I016) dengan judul Pengarah Enslitas Pelayvanan
Dan Harga Terhadap Eepuasan Pelangzan PT. TOI Penelitian ind
barujuan untuk menzgstabml sejauhmana pengarah Kualitas Pelavanan
dan Harga terhadap Kepuazan Pelanzzan pada PT. TOIL Hipotesiz vang
dinji adalah (1) Terdapat penzarmah yvang signifikan Kualitas Pelavanan
terhadap Kepuazan Pelanggzan pada PT. TOL; (2) Terdapat penzarub vang
zignifikan Harga pada terhadap Eepuasan Pelanggan pada FT. TOL; dan
(3} Terdapat pengarub vanz signifikan Enzlitazs Pelayanan dan Harga
pada zecara bersama-sama tarhadap Kepuasan Pelanggan pada PT. TOL
Penslitian ini dilabuksn denzan metods swrval dengan pendekatan
kupantitztif denzan mensgunakan Tekmnik statistik  asosiatf  Hasil
penelitian didapatican kasimpualan: Terdzpat penzarih Eualitas Pelavanan
terhadap Eepuasan Pelanggan padz Pelansgan pada PT. TOL Eedua
Terdzpat penzaruh Harga pada terhadap Fepuasan Pelanggan pada
Pelangzan pada PT. TOL Eetiga Terdapat pengaroh Eualitas Pelavanan
dan Harga padas bersama-sama terhadap Kepussan Pelangzan pads PT.
TOI Eetizarva marmnjukkan babwra Eualitas Pelayanan dan Harga pada
memberi kontribosi pada Fepuasan Palangzan pada PT. TOL
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Penelitian Yulisetiarini (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.

Penelitian Putra dan Ngatno (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 sebagai 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.

Penelitian Yee, Yeung, dan Cheng (2010)

Penelitiannya berjudul production 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 layanan 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 industri layanan kontak tinggi.
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3.1.

BAB Il
KERANGKA KONSEP, DEFINISI OPERASIONAL
DAN HIPOTESIS

Kerangka Konsep

Sugiyono  (2014) menyatakan  bahwa kerangka konsep akan
menghubungkan secara teoritis antara variabel-variabel penelitian, yaitu antara
variabel independen dengan variabel dependen. Secara ringkas kerangka
konseptual yang menjelaskan faktor-faktor yang mempengaruhi  Kepuasan

Pelanggan dengan Loyalitas Pelanggan sebagai variabel Intervening.

Kerangka konsep merupakan peta jalan berpikir bagi peneliti untuk
melakukan penelitian Maksum (2012) , pada penulisan tesis peneliti
harus sampai pada kerangka konsep untuk menggambarkan alur berpikir
yang mengkaji pengaruh antar variabel yang terbingkai dalam strukur
logis. Untuk Kerangka konsep dapat kita lihat pada Gambar 3.1, dan
konstruksi penelitian dapat dilihat pada Gambar 3.2.

Gambar 3.1.

Kerangka Konsep

‘ Yaxiahel Independen ‘ Yariabel Intervening Vasiabel Dependen

Lavalitas Pelanggan,
(Y2)

H4
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3.2.

N

Definisi Operasional Variabel
Dasar penyusunan definisi 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
Indriantoro dan Supomo (2002).

Variabel adalah suatu konsep yang mempunyai variasi nilai dengan klasifikasi
tertentu dan dapat pula diartikan sebagai segala sesuatu yang akan dijadikan
obyek pengamatan penelitian. Definisi operasional variabel adalah pengertian
variabel (yang diungkap dalam definisi konsep) tersebut, secara operasional,
secara praktik, secara nyata dalam lingkup obyek penelitian/obyek yang
diteliti. Variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah variabel bebas dan
variabel terikat.
Variabel Bebas (X.)

a. Independen/Variabel
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Menurut  Sugiyono (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) Variabel independen atau bebas”.

Variabel bebas yang digunakan dalam penelitian ini adalah Kemasan,
Kualitas dan Harga Produk (Tabel 3.1).

Variabel Dependen/Variabel Terikat (Y.)
Menurut  Sugiyono  (2016), Variabel Dependen/Variabel Terikat
adalah: Variabel yang dipengaruhi atau yang menjadi akibat, karena

adanya variabel bebas.” Dalam Penelitian ini mempunyai 2 variabel Y

yaitu
1) “Kepuasan Pelanggan (Y1)”
2) “Loyalitas Pelanggan (Y2)”. (Tabel 3.1).
Tabel 3.1
Definisi Operasional Variabel
No Variabel Dimensi Indikator Simbol
Tidak mudah bocor X1.1
Kemasan Daya tarik
visual (estetika) )
Wirya (1999) Tidak berbau X1.2
menyebutkan daya
digolongkan menjadi memudahkan penyimpanan X13
dua, sebagai berikut: | paya tarik
Daya tarik visual praktis
(estetika) dan Daya (fungsional) Mudah dibawa, dijinjing X1.4
tarik praktis dan dipegang '
(fungsional)
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No Variabel Dimensi Indikator Simbol
Kualitas rasa produk X2.1
Performance
Kualitas (Kinerja Produk) Kehigienisan produk X2.2
disimpulkan bahwa ada )
dua Indikator yag Jaminan kehalalan produk X2.3
5 mempengaruhi Kualitas
_ Produk yang Ketahanan produk X2.4
dikemukakan oleh Realibility
p.119) yaitu : (1) Produk) Produk siap saji/minum X2.5
Performance, (2)
Reliability
Produk tanpa bahan X2.6
pengawet
Harga Keterjangkauan harga X3.1
. Terjangkau
Empat Indlkato_r yang Kesesuaian harga dengan
mempengaruhi harga kualitas produk X3.2
yang dikemukakan oleh
3 | (Staton , 1998) yaitu : _
(1) Keterjangkauan Daya saing harga produk X3.3
harga, (2) Kesesuaian
harga dengan kualitas .
. Daya Saing
produk, (3) Daya saing Kesesuaian harga dengan
harga dan (4) manfaat produk X3.4
Kesesuaian harga
dengan manfaat .
Kualitas produk yang Y11
Kepuasan pelanggan | performance dihasilkan '
(Kinerja)
“Tingkat perasaan ]
seseorang setelah Harga yang ditetapkan Y1.2
4 | membanding kan kinerja
(atau hasil) yang ia .
persepsikan dibandingka Kesesuaien harspanalas | v 5
n dengan harapannya”. | Expectation
Fandy Tjiptono (Harapan) .
(2012:312) Kesesuaian harapan atas Y1.4

harga

32




Variabel Dimensi Indikator Simbol
Pelanggan membeli produk
Y2.1
ulang secara berkala
Repeat purchase
Loyalitas Pelanggan | (Kesetiaan) Pelanggan tidak
terpengaruh terhadap Y2.2
Indikator: 1. Kesetiaan produk lain
(Repeat purchase ) 2.
Mereferensikan Pelanggan
(Referalls) (Kotler merekomendasikan produk Y23
dan Keller , 2006 : kepada teman atau orang '
57) Referalls lain
(Mereferensikan)
Pelanggan mengajak orang Y24
lain untuk mencoba produk '

Hipotesis Penelitian

Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah
penelitian, dimana rumusan masalah penelitian telah dinyatakan dalam bentuk
kalimat pertanyaan. Dikatakan sementara, karena jawaban yang diberikan baru
didasarkan pada teori 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 (Sugiyono , Metode Penelitian Manajemen Bandung : Alfabeta
2013). Berdasarkan kerangka berifikir tersebut, maka dapat dirumuskan
hipotesis penelitian sebagai berikut :
H1 : Terdapat Pengaruh Kemasan terhadap Kepuasan Pelanggan
H2 : Terdapat Pengaruh Kemasan terhadap Loyalitas Pelanggan
H3 : Terdapat Pengaruh Kualitas terhadap Kepuasan Pelanggan
H4 : Terdapat Pengaruh Kualitas terhadap Loyalitas Pelanggan
H5 : Terdapat Pengaruh Harga terhadap Kepuasan Pelanggan
H6 : Terdapat Pengaruh Harga terhadap Loyalitas Pelanggan
H7 : Terdapat Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan
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4.1.

BAB IV
METODE PENELITIAN

Waktu, Tempat Penelitian 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 JI. 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 Penelitian
4.1.2.1.  Jenis Penelitian
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 Penelitian
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 menginterprestasikan. Dengan mengumpulkan
data dari lapangan yang berupa wawancara dan catatan hasil dari

internal perusahaan.
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4.1

4.3.

4.4,

Somber Data

Smber data adalzh subjek darimama data dapat dipereleh ol men sl

infonmasi, dalam penslitian ini mengganakan data :ebazai berilmt:

a. TDhata Primer
Diata primer adalah mempakan data yang diperolsh langsang dard obyak
penelitian (Soeramo  dan Arsvad | 19990, Data primer dalam penelitian
ini adalzh data vang diperoleh secara langsune dari responden yvang
bamapa jaaaban dan tangzapan stas pertanyasn dan permyatasn penelitian
vang ada dalam kuesioner. Koesionar tentans penzzmih kermasan, koalitas
dan harga produk Susa terhadap kepuzzan dan lovalitaz pelangzzn PT.
Drnyvimira Uzaha Global.

b. Dhata Salomder
Thats seboander adslah dsta yang diperoleh dari objek penelitian sudah
dalam keadasn sisp unmk digunaksn dalar tzhap analisis. Diata seboander
ini diperoleh dari  studl dolounentasl vang berhmbuanzzn denzan topik
panelitian. Data penalifizn terdzholo menganai topik vang ditzlit sebagal
penelitian nyjukan,

Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan

menggunakan  Kkuisioner, observasi lapangan, wawancara dan studi

perpustakaan/literature.

Populasi Dan Sampel

4.4.1. Populasi

Populasi  adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas

obyek/subyek yang mempunyai kuantitas dan karakteristik tertentu yang
ditetapkan oleh peneliti  untuk dipelajari dan kemudian ditarik
kesimpulannya (Sugiyono, Metode Penelitian 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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4.5.

4.4.2. Sampel
Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang
dimiliki oleh populasi tersebut, bila populasi besar dan peneliti tidak
mungkin mempelajari semua yang ada pada populasi, misalnya karena
keterbatasan dana, tenaga dan waktu, maka peneliti dapat menggunakan
sampel yang diambil dari populasi itu Sugiono (2014).
Tekmik pengambilan zampal mengguonskan metods deocidermal
Sompiling wvaita tekmik peagambilan sampel berdazarksm kesedizan
rezponden unmik mengizi keesioner baik darl sizsi walkito dan pemikitan.
Singaribun dan Efendi (1997
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 Maholtra (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 penelitian ini adalah 110 respoden
berdasarkan penghitungan (22 pertanyaan x 5 = 110). Pengambilan sampel
jenis ini dilakukan berdasar kelompok / area tertentu.
Instrumen Penelitian
Instrumen Penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah
kuesioner dan wawancara secara personal yang dibuat sendiri oleh Peneliti.
Sugiyono (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.
Sugiyono (2014) menyatakan bahwa “Skala Likert digunakan untuk mengukur
suatu sikap, pendapat dan persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang

suatu fenomena sosial”. Sugiyono (2014) kuesioner merupakan teknik
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4.6,

46.1.

pensumpulan datz yvang dilakukan dengan cara memberi seperangkat pertarmyvaan
atan pemyztazn tertalis kepada responden untok dijawzbnya

Pernyatazn vang dizajikan dalam koesionsr ind barmopa pernvatzan
tertutup. Pemyatazn terfutup dibust dengan menssunakan skala imterval Skala
interval vang digunzkan dalam penslitizn ini adalah skala likert, vang digunakan
untak mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atan sekelompok orang
Sugnvono  (2014). Berikant gambaran pemberian skor atan nilai pada pertarmyvaan

kussionar penslitian ind:

Tabel 4.1.
Skala Likert
I e
1 Sangat Setoju 3
2 Setuju 4
3 Cukup Semju 3
4 Tidak =tuju 2
5 Sangat Tidak Setuju 1

{Sumber: Sugivono, 2014)

Telknil: Penpumpulan data

Semma instnumen vang terdapat pada data kuesioner terlebibh dakmho
dilakukan uji validitaz dan uji  relighiiiar sebelum dilakukan penslitian laha
dilakulkan teknik pengolzhan data dengan SEML

Pengujizn dengan alat ukur yvang memesruhi svarat validast dvalid) dan

kahandalan  dreliable) tingkst keskurasianmyva onmk  mermudahiesn  dalam
perhiiimgan data dan memiliki tingkat keskuraszian yvang sangat tingzi Tujuan
pepsujian ind  untok  menghazilkan  kesimpulan  yang  valid dan dapat
dipertangzunzjawabkan,
Uji Validitas Instrumen

Penslitian kuantitatif vang menggunskan telmik pensumpulan data
dengan mengsunzkan knisioner hams melakmkan uji validitas, Uji validitas ind
dilakukan guna mengetahol kemampuan mstnomen dalam mengukor suat
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4.6.2

4.7

varizbal penelitian. Pengujian ini dilakoksn denzan mengajuksn beberapa notix
pemyataan knesioner vang nantinya dkan diberikan kepada responden. Pangujian
tersebut dinjl cobakan padzs sampel dard populzzi yvang dismbil, angsoia yvang
digunzkan berjumlah 30 responden. T wvaliditas bertujosn untok menmstakmnd
apakah kmisioner vang digunaksn benar — benar valid unmk mengukur varizbel
vang diteliti. Bila hasil korelasi di hawah 030 maks dapat disiropullzan habhwa
butir instnument dari pertamyvasn tersebat tidsk valid, sehingga hams diperhaikid
atan diboang (Sugivono |, 2004).
Tji Beliabilitax Instrumen

Feagbilirar adalsh indek: yanz memmjukan sajaoh mana swahl alat
pensukonr dapat dipercaya atao dapat diandszlkss (Ancok  c140-1415. Uji
relighilitas digunskan oatk meszukoo apskab jawaban =eorans respondsn
konzistenn atsw stabil dari waktu ke wakia (Sugivoms, I004). Felisbilitas
memmjukan pada za3tu penzertian bahwa instromen cubkup dapat dipercaya namuk
diganakan sebazai alat pengumpulan data karepa instumen terzeinat sudah baik
Ankbmrte (20023, Haszil relisbilitas vamz timeei memberikan  keyvakinan
babrwa indikator individo serowa konsisten dengan pemgulknoreannya. Timgkat
relizhilitas vang diterima secars wrnun 2dalsh 0,70 sedamekan relizbilitas <0.70
dapat diterima untok penelitian vang bersifat eksplorastory.  Adapon dikataskan
oleh Imam Ghozali, instromen tersebut memiliki tingkcat relizhilitas vanz baik
bila nilai r = 0,6,
Telmiz Analisa Dats

Alat snaliziz data yang digunskan dalam penslitisn ni adalab Stweriural
Egumion Modeling- Partial Least Squars (SEM-PLS)

4.7.1 Analisis Jalur
Menurut  Ghozali  (2011), Analisis jalur digunakan untuk
mengetahui  apakah variabel kepercayaan Konsumen 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 menaksir hubungan
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kaualitas antar variabel yang telah ditetapkan sebelumnya berdasarkan
teori. Hasil 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 variabel intervening ini dapat memperkuat atau
justru memperlemah pengaruh independen terhadap dependen. Model
persamaan yang digunakan untuk analisis jalur adalah: Analisis
regresi dengan variabel intervening digunakan untuk mengetahui total
pengaruh variabel independent terhadap variabel dependen yang terdiri
dari pengaruh langsung dan pengaruh tidak langsung, yakni melalui
variabel intervening, dengan rumus (Ghozali , 2011). Apabila nilai
total pengaruh lebih besar daripada pengaruh langsung berarti variabel
tersebut marupakan variabel intervening. Untuk menguji dalam analisis
jalur maka akan digunakan alat analisis SEM-PLS.

Menurut Sugiyono (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 dokumentasi menggunakan cara mengorganisasikan data
ke dalam kategori, menjabarkan ke dalam unit-unit, melakukan sintesa,
menyusun ke dalam pola, memilih nama yang penting dan yang akan
dipelajari, dan membuat kesimpulan kemudian mudah dipahami oleh
diri sendiri maupun orang lain.” Metode analisis data menggunakan
Structural Equation Modeling- Partial Least Square (SEM-PLS) dengan
menggunakan software Smart PLS wversi 3. Structural Equation
Modeling yakni sebuah evolusi dari model persamaan berganda yang
dikembangkan dari prinsip ekonometri dan digabungkan dengan

prinsip pengaturan dari psikologi dan sosiologi (Ghozali , 2008)
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5.1

BAB V
HASIL PENELITIAN

Profil Perusahaan

1.

Sejarah PT. Dwimitra Usaha Global

Pendirian PT. Dwimitra Usaha Global dilatar belakangi oleh jiwa
kewirausahaan serta dorongan untuk berpartisipasi dalam rangka
meningkatkan kualitas 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.

Dilatar 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 Merk Dagang “VITO MILK”
serta dilengkapi dengan mesin yang berteknologi modern. Hal ini
dimaksudkan untuk menjamin produk susu segar yang dihasilkan
mempunyai kualitas yang baik.

Diproses 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 dapat dilihat pada Gambar 5.1 dan
Gambar 5.2 berikut ini :

VITO MILK

Susu Segar Berkualitas
(Pasteurisasi Dan Homogenisasi)

Ruko Bona Incah Plaza - AVBS

L Karang wnnx&

Letiak Butus, Jakarta tan
Tadunesa. Contact : 75901564/ 7501175
Newro : 1000 mal

Gambar 5.1

Logo Vito Milk
Gambar 5.2

Produk Vito Milk
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2. Visi dan Misi
a. Visi
Menjadi perusahaan industri pengolahan susu sapi murni
terbaik berskala nasional untuk memenuhi kebutuhan susu dengan

harga yang terjangkau dan mudah didapatkan
b. Misi

1) Untuk menghasilkan berbagai produk susu sapi murni
yang berkualitas tinggi dan sehat agar generasi penerus
bangsa kelak menjadi bangsa yang sehat, kuat dan cerdas.

2) Menjalankan usaha yang berorientasi untuk membantu
mensejahterakan masyarakat menuju hidup sehat.

3) Mensejahterakan para peternak susu sapi perah dengan
memberikan nilai tambah pada susu sapi murni.

4) Untuk meningkatkan kesejahteraan karyawan kami serta
teknologi dan proses pengolahan susu sapi murni di

perusahaan kami.

5.2 Analisis Deskriptif
5.2.1 Deskripsi Obyek Penelitian
Populasi dalam penelitian ini adalah orang yang datang untuk membeli

produk Vito Milk di sekitar Jakarta Selatan. Data diambil berdasarkan
kuesioner yang telah dibagikan kepada pembeli produk Vito Milk.
Sedangkan metode pengambilan sampel yang digunakan secara
pemilihan non random atau non probabilitas berupa purposive
sampling . Data mengenai Kkarakteristik tanggapan responen dapat
diketahui dalam Tabel 5.1.
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1)

Tabel 5.1

Tanggapan Karakrerivik Responden
Foeteranzan Jumlah
‘Euvesipner dizebr [T 1107
Euvesiomerkembali 7 1o
[ Euvesioner idak kembali [T 0
‘Euvesioner msaktidak lengkap [ ]
Euvesiomerdiolah [ I

Eerdasarkan Tabel 5.1 dapat diketabnd bahwa dam 110 kuiziomer yang
dizebar yans kembali sebamyak [10, Tumlah kessluoruhan kuesipner yang
dipanakan dalam penelitian sebemyak 110 responden. Data hasil penelitian yang
diperaleh dar karakteristik responden sebagal berikout :

Profil responden berdasarkan jenis kelamin
Hasil analizis karakteristik responden bardazarkan jenis kelamin dapat
ditanjukkan pada Tabel 5.2 berikut -

Tabel 5.2
Identitas Responden (n=110)
Berdazarlkan Jeniz Kelamin
Mo Jemiz Kelamin Frekusnsi Perzantase
1 L.ak:-lakd &0 72,7
2 Perampuan an 273
Taotal 110 100
Swmber : Pengolzhan Data dengan SPEE 20

Eerdasarkan tabel 5.2 di atas dapat diketahui bahwa responden dengan
jeniz kelamin laki-laki mendomimasi sebanyak 72,7% atao 80 responden.
Fesponden dengan jenis kelamin perempuzn sebanyvak 27.3% atan 30
respondsn. Berdasarkan hal tersebnt dapat disimpulkan bahwa mayoritas
respondsn pada penelitian ini barjenis kelamin laki-laki.
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2y Profil responden berdazarkan usia|
Hasil anzlizsizs karakferistik responden berdasarkan usia dibumjukdean
pada Tabel 5.3 berikut -

Tabel 5.3
Identitas Responden (n=111)
Berdasarkan Tsia
ot Usia Frelmensi Perzentaze
1 < 20 tahun 8 13
2 20-25 tahum a 81
3 26-30 tahum 36 3.7
4 30-40 tabum 37 331.4
5 = 40 talmn 20 182
Taotzl 110 100

Swmber © Penzolahan Data dengan 5P5E 20

Eerdasarkan Tabel 5.3, di atas dapat diketalnn hahwa responden vang
uzia terbanyzk pada kizaran usia 30-40 tahnan yanuo sebamyvak 37 orang,
kemudian dikizaran 16 — 30 tzhun sehanyak 36 oranz, kemmudian kisaran
> 40 tabum zebanyvak 20 orang, kemudizn ksaran 20 — 25 tahun sebanyak @
orang, dan usiz < 20 taknm sebanyvak 5 orang.

A} Profil responden berdazarkan pengetahuan produk vito

Hasil analizis karakferiztik responden berdasarksn pengetzhoan produk
ditanjuklkan pada Tabel 5.4 barikmt -
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Tabel 5.4
Identitaz Responden (n=110)
Berdazarkan pengetabhuan produk vito

1 | FEngetzhuan produk Frekuensi Persentase

VItD

T | e 30 455

T | Totemet 33 0.0

T | Media Sosil 3 45

7 | Teman T: 145

5 | Lainava & 5.5
Total 110 100

Swmber : Penzolahan Data dengan 5P55 20

Eerdasarkan tabel 5.4 dapat diketabni bahwa responden dengan tingkat
penzetabuan prodok dominan adalah melalui mediz Iklan sebezar 50 orang
atan 43.5%, respondsn melalui Intermet sebanyak 33 orang atan 30,0%
respondsn melzlol teman sebanyak 1§ orang atsu 14.5%, respondsn
mealahal media sebanyak § orang atzw 5.5%, dan responden melzloi media
zpzizl sebanyak 5 arang atan 4,5 %

4)  FProfil responden berdazarkan Pembelian produk Vito
Hasil analisiz karzkteristik respondsn berdasarkan Pembelizn produk
Wito ditunjukicn pada Tabel 3.5 berikut

Tabel 5.5
Identitax Responden (n=110)
Berdasarkan FPembelian Frodulk Vito

Mo F .. Froduk Frakuensi Parsentaze

Wito

1 1 kali 18 15.4

2 | 2kah 17 155

3 3-5kali 4 5812

4 | 5-10kak 7 6.4

5 = 10 kali 4 34
Total 110 10

Swmber : Penzolahan Data dengan 5P55 20
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EBerdasarkan tzbel 5.5 dapat dikstabmi bahwa responden berdasarkan
pembelian prodok vang paling dominam adalzh 3 - 5 kali pembalian produk
zahesar 64 orang atan 58,2%, responden demgan kizaran 1 kali pembalian
produk zebesar 12 arang atan 16,4%, respondan dengan I kali pembsalian
produk sebezar 17 orang atan 15, 5%, responden dengan kizaran 5 — 10 kali
pembelian produk sebeszar 7 orang atan §,4%. responden dengan kisaran =
10 kzli pembelian produk zebesar 4 arang atan 3,6%.

Frofil responden berdazarkan pemesanan produk Vito
Hasil analiziz karakteriztik responden berdasarkan Perpesanan produk

Wito ditunjukicn pada Tabel 5.6 berikuat

Tabel 5.6
Identitax Responden (n=110)

Berdazarkan Femezanan Frodulk Vito
Mo = it e Frakuensi Parsentaze

Diatang ke

1 Dhistributor 11 100
Pazan Beli melalui -

2 T 14 127

- Pagan eli malahii -

3 ) 31 2832
ja53 pengantaran

4 Telapon 54 401

Total 110 Lile

Swmber : Penzolahan Data dengan 5P55 20

Eerdazarkan tabel 5.6 dapat dikstabhni bahwa responden berdaszarkan
pemesznan produk vang paling domiman adzlzh Telepon sebesar 34 orang
atan 49.1%%, responden dengan Pesanbell melalui jaza pengantaran sehesar
31 orang atan 28.21%G, responden dengan Pesan'bell malani mtamet sehesar
14 orang atau 1I,7% respondsn dengan dating ke distribntor sebesar 11

orang atau 10,044,
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5212 Deskripsi Hazil Variabel Penelitian
Penelitizn ini terdirl atas wvariabel kesizpan teimologi, mode]l penerimaan
tekmolozi, kepuzzan kondwmen dan mmat pengsunaszn. Penjelsan  deskripsi
rnasing-maszing variabel menzzunzkan tabel frekusnsi vang diparoleh dard tabnlasi
skar jawzahan responden dapat terlihat pada Tabel 3.7,

Tabel 5.7
Interpretasi daszar skor pada variabel penelitian
No. Nilai Skor Interpretaszi
1 1-12 Telek Tidak Penting
2 =1 8-2148 Penting
3 =26-34 Bizza
4 =34-472 Eaik'hazuns
3 =421-50 Sangat haik

Surnber - Diadaptasi dard skor Kategori Likert

hlengimterpretasi nilal rata-rata masme-masing mdikator pada varizbel
penalitizn mi dimaksudkan untuk memberikan ambaran mengenai mdikator dan
variabel apa saja yans membansun variabel model penslitian secara kessluruhan,
Drazar interpretasi nilai rata-rata vang digunakan dalam penslitian m mengacu pada
intarpretasi skor vang disunakan Schafael (20010, Inferpretasi data skor dapat
dilihat pada tabal 5.7 Urzian hasil analisiz deskripiif dan masing-masing variabel
vakni berupa presentase dan nilai rats-rata (mean) dan masing-masmg mdikator
secara ringkas dizzjikan sebazai berikut:
1) Deskripsi Variabel Kemazan (X1}

Warizbel Femazan denzan 4 mdikator vaita tidak mudah bocor (351,10,
tidak berbau (3(1.2), bemtuk kemaszan mermudahiszn penyimpanan 01,30 dan
mudah dibawa, dijinjng dan di pegang (21.4) Ddstribusi mdicator varizbel
kemazan secara ringkas dapat dilihat pada Tabel 5.3
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Tabel 5.8
Distribuxi Frekuensi / Prozentase Variabel Kemaszan (X1)

[ o A I3 LR Tl
lm
F = | F = | F| = | F| = | F| = F
X1 N ERECN TN EET
b LTI T e T N O T T N VT IO AR BT

b [T < IR [ . e l 4 i Lk i Lk (8}

xKl4 12 | &o,a i 14,0 l b i M il M 2 1]

oaher - Pengolahan Dats dengan SPSS 20

Eerdaszarkan tabel 5.8 diperoleh hazil tangzapan responden 1.1
tentans kemasan tidak mudah bocor sebagian besar §9.1% menvatazkan
zangat setaju, dengan demikian dapat disrtikan bashwa responden memiliki
gikcap positif terhadap knalitas kemazan produk vito milk vang koat :ehingza
tidzk mudab bocor dan kualitas susu tetap terjaga demgan baik respondsn
yang menyatakan semju 30,9%, dengan demikian zecars kesehmuhan yang
marvaizkan sangat setuju dan setuju mencapal 100% (§2,1%46-+30,9%).

Hasil tanggapan responden X1.2 temtang kemazan tidak berban
gehagian besar 63,5% menyatakan zangat setau, dengan demikian dapat
diartikan hahwa respondsn lebih memilih produok susu dengan kemazan vang
tidzk berbau. responden yvans menyatakan setujo 34,3%, denzan demnikian
gacara kesehoahan vang menyatakszn sangat setujo dan setaj mencapal 98%4
(63 5%+34,5%).

Hasil tangzapan responden 1.3 temtans  beamk kemszan
mearppdahksn perryvimpanan sebagian besar &0,9% menyatakan sangat satujo,
denzan demikian dapat disrtikan babva responden lebibh memilibh produk
suzn dengan kemasan yvang mudah disimpan'ringkas. responden yang
mearvaizkan setaju 38.2%, dengan demikian secara kesslumihan yang
marvaizkan sangat sehuju dan sefuju mencapai 99, 1% (60,9%+38_2%:).

Hazil tanggzpan rezponden 1.4 temtang kemazan mudab dibaas,
dijinjing dan dipegang sshagian besar §5.5% menyatakan sangat sstujo,
denzan demiktan dapat diartikan bahwa responden lebih mernilih kemazan
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suzu yang mmdsh dibawa, dipmjing dam dipegang agar mesmdahlkan
konsumen membawa susn kemanapon dan kapanpun, respondsm yvang
mearrvatskan setaju 33,6%, dengan demikizn secara kessluruhan yang
marrvaizkan sangat setuju dan sefuju mencapal 99, 1% (63,5%=33,6%).

1} Deskripzi Variabel Kualitas (X}

“arizbel Fualitas dengan § indikator vaito kaslitas raza produok (302.1),
kehizienisan prodok (3021}, jaminan kehalalan prodok (302.3), ketahanaw
Produk (XI.4), kemudazhan memperoleh produk (02,57 dan ketepatan wakiu
pengiriman (31 6) Distribusi mdicator variabel knaalitas sacara ringkas dapat
dilihat pada Tabel 5.9

Tabel 5.9
Diiztribusi Frelinensi / Prozentaze Variabel Kualitas (X2)

e 55 3 i) TS 513 | TOTAL

F| % |F| % |F % |F|%|F|%|F | %
Wil |73 |ded|3T|zaEf oo oo o0 |[10]100
w22 (s g0 {3 fzor{ 1 (o oo oo 150|100
ENEEE R R L RS
w24 (zofass|ofsae{ 1 [ o oo ol oI5|
w25 (2o fass|ao s 2 foelafofolo [IE0| 100
was (24 |ano|sfsot{ oo Jalaofo]o 15|00

odber, - Penpolahan Dats dengan SPSS 20

Eerdaszarkan tabel 5.9 diperoleh hasil tanggapan respondem 321
tentans kmalita: rasa produk sebagian besar 66.4% menyvatakan sangat
gatuju, denzan demikian dapat diartikan babwa respondsn memiliki sikap
positif terhadap knalitas raza produok vite milk vang mampu berszing denzan
kompstitor produk sejemis. responden vang menyataksn setaju 33,6%
denzan demildan secara kessluruhan vang menyatakzn sangat sefuju dan
sefuju mencapal 100% (66,4%96+33,0%).
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Hasil tangzapan responden 2.2 tentangs kehigienizan produk sebagian
besar &0% mermvatskan sangat setaju, dengan demikian dapat disrtikan
hahwa keberzihan produk vito milk dapat terjazz dengan baik zehingea
pelanzzan’konsumen meraza tenang dana man menggunakan produk mi
responden vang menyatakan seju 39,1%, dengan demikian secara
keseloruhan vang memvatskan sangat seju dan sstuju mencapail 99.1%
{(G0%+39.1%).

Hasil tangeapan responden 3213 tentanz jaminan kehalalan produk
sabamian besar 64 4% menyvatakan sstuju, dengan demikian dapat disrtikan
hahwa responden lsbih memilih produk susu yang ferdapat jaminan
kehalalan vang berlsln dan di sabkan oleh BIUT (Majeliz Ulama Indonesia).
responden yang menyatakan sangat setuju 33,6%, dengan demikian secara
keseloruhan yang menyatakzn sangat setoju dan seotujo mencapai 10094
(33, 6%+66,4%).

Haszil tanggapen responden 2.4 tentang ketahaman produk sebagian
besar 63,6% menyatakan setoju, dengan demikian dzpat diartikan bahwa
ketahanan produk vito milk sudah sesusl demgan keinginan pelangzan
respondsn yvang menyatakan sangat seaju 35,5%, denzan demikian secara
keselwruhan vang memvatzkan sangat setayju dan setuju mencapai 99.1%
{35, 5%+63,6).

Hasil tangeapan responden 325 temtans kemmdszhan memperolsh produk
sehagizn bezar 62,7% menvatzkan sstuju, dengan demikian dapat diartilan
hahwa responden mudah dalam mendapatican staw membell produk vite milk
denzan bantoam aplikasi pengamtaran online. responden yang mewvatakan
zangat setaju 35,5%, dengan dermikizn secara kesehmuhan vang mervatakan
zangat sefuju dan setoju mencapal 946, 2% (35, 5%+82,7%)

Hasil tanggapan respondsn 326 tentang ketspatan wakin pengiriman
sehagizn bezar 60, 1% menvatzkan sstuju, dengan demikian dapat diartilan
hahwa responden mendapatkan produk susu vang diinginkan tepat wakto dan

tidak memmggu terlzlu lama. responden vang menyataksn sangat sehiu
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30,9%, denzan demikizn secara kesshmuban yvang memvatakan sangat setau
dan setuju mencapai 100%: (30,9%0+89, 1%

Deskripsi Variabel Harga (X3)

Warizbel Eemazan dengan 4 indikator vaita keterjangkauan harga (385,10,
kesezuaian harga densan koalitas prodok (305.2), dava saing harga produk
(35.3) dan kesssuaian harga demgan manfaat produk 3.4 Distribusi
mdicator variabel kemasan secara ringkas dapat dilihat pada Tabel 5.10

Tabel 5.10

Distribusi Frekuensi / Prozentaze Variabel Harga (3X3)

33 g 0] TS =13 TOTAL

Ttemm

F| % |F]| % |F|% |F[%|F[]%| F | %
el EA N EE R EEE ool o |10 100
ekl E I EE D ET I EE R ER R R R TS
W3s |24 (21| sz |45 4 |zal oo (o] o [18] 100
W34 [ |45 ola3e| 2 |12l o] ool o 18] 100

Sumber : Pengolahan Data dengan SPES 20

EBerdasarkan tabel 510 diperoleh hasil tamgegapan responden 351
tantang keterjansksuan harga sebamian besar T0% menyatakam  setujo,
denzan demikisn dapat diartikan babowva responden lebih memilib produk
suzu vansg memilki hargs terjangkan dibandinsien dengam kompetitormva.
respondsn yang menyatakan sangat setaju 19,1%, dengan demikian secara
keseloruhan vang mervatzkan sangat sefuju dan sstuju mencapai 99.1%
(29, 1%+7T0%).

Hasil tangzapan responden 5.2 temtang kesesuzizm hargs dengan
kualitas produk sebagian bezar 76,4% menyatakan setuju, dengan dermikian
dapat diartikan baknwa responden lebih memilib produk susu vang mermiliki
harga yanz rmmuosh dan sesual dengan kualitas produk vanz dimginkan
pelanzzan. responden yans menyatakan sangat setujo 21,8%, denzan
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demikian zecara keseluruhan yvang menyataksn sanzat semju dan semju
manczpai 98 2% (21, 8%+ 76,4%).

Hasil tangzapan responden X33 tentans dava same harga produk
sebamian besar 74,5% memvatskan setuju, dengan demikian dapat disrtikan
hahiwa responden lebih memilih produk susu yvang memilikd harga yvang
marnpu berzaing dengan kompetitor merk susu laim vang lebih di Eenal
masvarakat responden vang menvatzkan sangat setuju 21,8%, dengan
demikian zecara keseluruhan yvang menyataksn sanzat semju dan semju
manczpai 946, 3% (21, 8%+ 74 5%).

Hasil tangsapan responden 1.4 temtans kesesuzizm harga dengan
manfaat produk sebagian bezar §3,6% menyatakan sotujn, dengan demikian
dapat diartikan hahwa responden lebibh memilih produk susu dengan harga
lebih murah narmm manfaat vang didapatkan dard sosa tersebut dapat sstara
atan bahkan lebih baik dari merk susu lain yang sejenis. responden yvang
marrvaizkan sangat setaju 34.5%, denzan demikizn sacars kesehmuhan yvang
marrvaizkan sangat setuju dan setaju mencapal 98,1% (34,5%63,6%).

Deskripsi Variabel Kepuazan Pelanggan (Y1)

Warizbel Fepuasan Pelangean dengan 4 indikator yaitu kuoalitzs produk
vang dihasilican (¥1.1), harga vang ditetapkan (71.2), kesasnaizn harapan atas
kualitas produok (Y1.3) dan kesssuaisn harapan atas harga (Y14} Distribasi
mdicator variabel kemassn secara ringkas dapat dilibat pads Tabel 511

Tabel 5.11
Distribusi Frelkuwensi / Prozentase Variabel Kepuazan FPelangean (Y1)

33 g H TS =13 TOTAL
Ttemm

F| % |F]|] = |F|% |F|%|E]%]| F | =
V11 (32200173 |da4| 2 (38 o000 o |10 100
Tl lsgfsne| s34z 1] e (oo o] o 1] 100
Tlyfagrlaatar a5l 2 (1gfofo ol o 180] 100
Tlalaofgs]at |55l olo]o o] o 18] 100
Suwmber ; Pengolabhan Data dengan SPSE 20
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Eerdaszarkan fabel 511 diperoleh haszil tangeapan responden 1.1
tantang kualitas produk yang dihasilkan sebagizn bezar §5 4% menyvatakan
setuju, dengan demikian dapat disrtikan bahwa responden lebih memilib
produk susu vang memilki kualitas minimal zama dengan kompstitornya
atan hahkan bisa lebih balk. responden vang menyatakan samgat sehaju
20.1%, denzan demikian secara kesshimhan vang menyztakan samgat sehaju
dan sefuju mencapai 93 5% (29, 1%-+66,4%).

Hazil tanggapan respondsm Y11 tentans harga vang ditetapkan
zabagizn besar 50,9% menyvatakan zangat seju, dengan demikian dapat
diartikan babwa responden lebih memilih prodok suso yang memiliki harga
vanz ditetapizn lebih mmarzh dari kompetitor zejenisiya respanden yvang
mearvaizkan setaju 45.2%, densan demikian secara kesaluruhan yang
marvaizkan sangat setuju dan setju mencapal 99,1% (30,9%—28_ 1%

Hasil tameeapan respondsm Y13 tentans kesesuzizn harapan ztas
kualitas produk sebagian bezar 55.5% menyvatakan setuju, dengan demikian
dapat diartikan babmva responden lebih memilib produk susu vang memiliki
kesesnaian harapan atas kualitas produok zshingga konswmen mendapatikan
guzu vang berkuoalitzz zezual dengan harzspan pelanggan responden yang
marvaizkan sangat setuju 42,7%, dengan demikian secara kesslumuhan yvang
marrvaizkan sangat satuju dan setju mencapal 93, 2% (42,7 %55, 5%

Haszil tanggapan responden Y1.4 tentang kesesuzizn harapan atas harga

sebagmian bezar 35.5% memvatzkan zstuju, dengan demikian dapat disrtikan
bahwa responden lebih memilib produok susu dengan harga zesuai dengan
harapan pelangzan atan lebih murah responden yans mewvatzkan sangat
gamuju 44,5%, dengan demikian secara kessluruhan vang menyataksn sangat
sefuju dan semju mencapal 100% (44, 3%6+353,5%).

Deskiripsi Variabel Loyalitas Pelanggan (Y1)

“arizbel Lovalitzz Pelangzan dengan 4 mdikcator vaito pelangzan

membeli produk ulang secara berkala (YV21.1), pelangzan tidak terpenszarub
terhadap prodok lain (¥2.2). pelanggan merskomendazikan produk kepada
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tarpan atan orang lain (Y2.3) dan pelanzzan menzzjak orang lam antuk
mencoba produk (Y240 Distribusi mdicator variabel kemnasan secara ringkas
dapat dilihat pada Tabel 5.12

Tabel 5.12
Diiztribusi Frelkuensi / Prosentaze Variabel Loyalitaz Pelanggan (Y2)

33 g H TS =13 TOTAL

Ttemn
F| % |F] % | F]% |F % |F]%]| F ] %
v21 |43 (3001|885 | 60 | 1| @ o |lo| o |110] 100
Tl fsxlaralsslsoel 1 e 1] e |al o 1] 10
iy lsp (sl st |44 oo oo (o] o8] 100
e gy fsralae a2zl oo ool al o [18] 100

Sumber : Pengolahan Data dengan SPSS 20

Eerdasarkan fabel 5121 diperoleh haszil tanggapan responden Y21
tentans pelanzzan mambell produk ulang secara berkala sebagian besar &0%4
mervatskan setuju, dengan demikian dapat diartikan babee responden
marnbell produk ulans secara berkala dikarenaksan puas dengan produk susu
vang di dapatkan respondsn vang menyatakan sangat satuju 39, 1%, denzan
demikian zecara keselwruhan vang menyataksn sangat semju dan semju
mencapai 99, 1% (39, 1%6-+6004).

Hasil tanggzapan responden Y2 1 tentang pelanggan tidzk terpengamh
terhadap produk lain sebagisn besar 50.9% memvatzkan setiju, dengan
demikian dapat diartikan babwa responden tidak terpengzamub terhadap
produk lain dikarenakan produk vang didapatkan sudsh sespal ksinginan
konzumen. responden yang menyataksn sangat sstujo 47,3%, dengan
demikian zecara keselwruhan vang menyataksn sangzt semju dan seju
mancapai 98, 2% (47, 3%+50,9%).

Hasil tanggapan responden Y23 tentang pelangzan
merekomendaszikan produk kepads teman dan orang lzin sebagizn besar
33.0% mervatskan sangat seju, denzan demikian dapat diartikan bahwa
respondsn  merskomendazikan prodok kepada teman dan orang  lain
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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%).

Analisiz Data

Analisiz madel pada penelitian i mengszonskan metode Parrial Least
Spquare-Structural Eguation Modellme (PLE-5EM). Analiziz menssunalan
memwde Portfal Leasr Sguare-Structural Eguation  Modeiling (PLE-5EM)
melipati 2 tzhapan vaim tahap evaluzzi model pengulnoen (Queer Jdpdel) dan
tahap evaluzsi model struktural (Soeer Mpdel). Evaluzsi model pengukoaran
(Ourer Mpdel) terdiri dard wji waliditas dan relizhilitz: isdikator penslitian
Evaloazi ini bermjusn mengukr hubungan amtars variabel densan imdilcator
penyusunmya, artimya zsberapa besar variabel laten mampun  mengandung
kerazaman data vang ada dalam setiap indikator dan zaberapa besar keterkaitan
kmbungan antara varizhel laten dengan indikator-indikstormya. Dalam hal ind ada
tiga aspek yvang diinilai yaitu Comvergenr Falidiny, discrismingr validigy, dan
composize reliabilily. Sedangkan evaliasi model soukiural (Ouier Model
bertujnan wamk menewji hipotesiz penalitian.

£231 Pengujian Outer hodel (hiodel Fenpulkoran)

Evalnaz mode] pengubnran (Ouier Model) adalah evaluasi hobonzan amtara
variabel dengan indikatomyas dimana pengsammbaramimya ditmjukan dengan anak
panahl dari koastuk (berbeanak alips) ke beberzpa indikstor (barbentuk kotak).
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Evaluasi kualitaz pengukuran PLE-3ER dan model struktural berfolms pada
metrik yanz memmijukan kamampuan prediksi model. Evaluasi metrik model
pengukuran ind meliputi dua tahap ufi vaitu Coxvergent Falidlyy dan dizcrimimant

vaiidiy.

Tahap 1: Uji Convergent Validity

Covnvergent Falidity bertujoan untuk mengukur kessesuaizn antara mdikcator
hazil pensuburan varizbel dan konsep teoritiz vang menjslaskan kebsradazn-
keberadasn indikator dari variabel tersebut. Uji comvergews validify dapat
dievaluasi dalam tiga tahap vaitu dengan curer loading:, compasiie rellabiliy dan
auerggs Farioice Extracted (AVE) Ouier loading adzlzh tabel vang berisi
lpading facror untok menanjukan besar korelasi antara indikstor demgan varizbel
laten. Loading fakior palmg lemzh vang dapat diterima waliditas adalsh 0,7.
Ourput oufer loading: dapat diperolsh dari PLS dlogarirm Report SmartPL35.
Untuk memuodzhkan dalam melihat owssr Joadivg dari blok-blok indikator yvang
menguior konstnik maka dizajikan dizgram jalor pada gambar 5.3
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CGambar 5.3 Output Diagram Jalor Outer Loading

56



Beardzzarkan gambar 5.3, Ouipwr Diagram Jalar diperoleh ada mdikator yang
renunjukan korelasi vang tidak valid karena memiliki loadivg fircior korang dari
0,70, Indikator-indikcator vang tidak wvalid tersebut antara lain indikator 352
sebazar 0,663, Berdasarksn kriteriz penilatan PLS-S3EM babwa indikator yang
tidak wvalid terzebut hams dikeluarkan dari model karena diangeap tidak marmpu
menzukar konstruk aspsizsinya. Penghapusan indikstor nantinya dilanjutlan
dengan melskukan estimasi ulang atan re-esfimasl. Bentok lain penvajian outer
Ipading dapat ditampilkan pada tabel 5.13.

Tabel 13. Loading Facter Tahap I

%11 < Kemasan @ | | R R """" valid 00
X1.2<-Kemasan | 0867 | L walid
15 Keman [ o T
H1.4 <-- Eepmaszzn 0.708 b Valid
(%21 Kualitas | | a7z | """" Valid
s e N N R . S
| fl.3=—-Kupalitas | T A vahd |
2.4 < Kualitas 0.825 P Valid
%25 < Kualitas | | i R """" Valid
X246 < Kuypalitas 0 | 075z | T vEnd
¥3.1<-Harza | 0740 | L Wahid
s I T S W\
X33 <--Harga 0203 P Walid
(¥34<-Harza | RN I """" Valid
¥1.1 = Kepuzsan Pelanpzan | 071z | L Wahid
Y12 < Kepuzsan Pelanggan |  0.781 B :’T """" Valid |
| Y13 < Kepuzzan Pelangran | | 0817 + """" Valid |
| ¥1.4 < Kepuzzan Pelangean | | 0816 | """" vaid
Y21 < Loyalitas Pelangzan | genr | L Wahid
Y12 < Loyalitas Pelangzan | 0841 B :’T """" Valid |
| ¥23 < Loyalitas Pelanggan | | 0824 + """" Valid |
| Y24 < Lovalitas Pelangzan | | 076l | FrTTTTTT Valid
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Re-grtimasi  atsu  melalukan  estimasi ulang onmk  evialozsi  model
pengukuran reflaktif dimaksudkan untok memerikss kembali validitas loading
Jacror zetiap indikator. Jika uji validitas dengan ouwter logaing telah terpenuhi
rnaka model pensukuran mempuanyval potensi untuk dipl lebih lanjut. Unfuk
mempermudah visualizasi hasil re-esfimasi maka dapat dizajikan dalam diagram
jahar model penzukuran pada gambar 5.4,

K11

(]

"y

K14

4]

wk1

gy

A Haegga (1]

CGambar 5.4 Output Diagram Hasil Re Extimasi Model Tahap I

Dari gambar 5.4. dapat dilihat besaran lpading factor haszil re-esniimas tzhap
Partama, dari masing-masing indikator vang menglur konstrak Hasil re-estimas
tahap Pertarna tersebut menonjukiksn bahwa sehuoh mdikator telah memnilikd
validitas yvangs baik karens memiliki loading fiactor lebib dari 0,70, Oleh karena uji
validitazs denzan owfer Joading telah terpenuhi maks model pengukoran
mempuanyal potensi untok dinji lebih lanjot Adapun bentuk lain penyajian oufpud
outer loading hasil re-esfimas! tzhap Pertama ditampilkan pada tzbel 5.14. dan
untuk model hasil pe-esrimasi tahap Pertama seperti pada gambar 5.3,
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Tabel 14. Loading Facror Tahap 2

Korelasi Indikator dengzan variabel | Loading Factor i i Keterangan
X1.1<-Eemazan | 0814 +' """" valid |
(¥1.2 < Kemasan | 0.867 | Pl wahd 0
(X135 < Kemasan | 0845 | + """" Valid
| %1.4<-Kemasan | o798 N Valid |
X231 < Kupalitas | 0721 +' """" Valid |
(il 2<—Kualttas | oroe | ] vahd
H1.3 < Eualitas 0.772 _E__: ________ E _3_111_'1 _________
(X2 4<--Kupaltas | 0815 o Valid
X15<—-Kuvaltax | 0794 +' """" Valid |
(%26 <-Kualitas | 0752 | C 0 Wahd
(%3.1<-Harga | omes | CL Wand
| ¥3F<-Haza | 0747 | + """" Valid
(X34<—-Harga |  o0E&0 N Valid |
--------------------------------------------------- _T ---------'-+-+---------=--.----------
¥1.1 <-- Eepuzzan Pelaneean 0.710 b Wahd
| ¥12< KepuzsanPelmgean | 0782 [ [ Valid
¥1.3 <-- Kepuzzan Pelanpean 0.818 i Wald |
| ¥14<KepussanPelangean | 0816 |00 valid |
¥ 2.1 <-- Lovalitas Pelangean 0.907 i _E________:i_-ﬂ{':} ________
| ¥22<-LoyalitssPelanzzan | 0842 [0 Vahid
¥ 1.3 <-- Lovalitas Pelangzan 0.824 I E Ejll_d _________
(v24<—Loyalitas Pelanggan | 0760 T Valid

Setelah dilakmiczm re-esfimasy tahap pertama deng:n masime-masing mdikcator
dari zatiap wvarizbel penslitian dirmvatzkan wvalid, langkah selanjotnva dilakokan
perhitungan dengan melakukan Bootstrapping pada SmartPL5S. Bootstrapping

gdalah suzto prosedur non-pararpetrik vang memungkinkan pensajian signifikansi
statistic dari berbagai hasil PLS-2EM. Penpujian zignifikemsi statistik terselbut
sepertl koefisien jaho, Cronbach's Alpha, HTWT dan nilai B* Dard hasil proses
Booztrapping selanjumya dikazilkan gutmat diagram untok model hasil penelitian

separti pada gambar 5.4,

Tahap 2: Uji Discriminanr Validiry

Dizerimimant Faliding dilskokan dengzam cara melinst nilai eross  Joading
pensukuran konstrak. Milai croc: loading menunjukiczn besamya korelasi antara
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betiap konstrak dengan indikatommyva dan indikator dari konstrak blok lainmya.
Suatm maodsl penpukuran memilild discrising validify yang baik apabila koralasi

antzra konstrak denzan mdikatonrva lebih tinggi daripada korelasi dengan
indikator dari konstrak blok lainnya. Setelzh dilskukan pengolahan data dengan
menzzunakan SmartPLE 5.0 hasil cross loading dapat dimjukkan pada Tabel
5.15 berikut mi:

Tabel 15. Cross Loading
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Diari hasil crozz loading pada Tabel 5.12 menunjukian bahwa nilai karelasi
konstrak dengzan indikatomya lebih besar daripada nilal koralasi dengan konstrak
lainrva, Dengan demikisn babwa sermus konstrak ataw varizbel laten sudah
memiliki discriman? validity yvang bailk, dimana indikator pada blok mdikcator
konstrak tersabut lebih baik daripada indikator di blok lainnya.

Tahap 3: Average Fariance Extracted (AVE)

Pepgukuran laim vang juga digunaksn untok menguji reliabilitas adalah
Average Fariance Exmracted (AVE). Milal Average Fariance Exfracted (AVE)
bertujuan umtuk mengukur tngkst variansi suatn komponsn konstruk vang
dihimpun dari indikatornya dengan menyesuaikan pada tingkst kesalahan
Panznjian dengan nilzai dverggs Farigecs Exmracted (AVE) bersifat lebib kritis
daripada composize reliabiliiy. Milai dverase Fariance Exrracted (AVE) minimal
direkomendazikan adalah 0.50. Cutpnt dverase Parigace Exsracted (AVE) yang
diperoleh dari PLS dlogaritin Report SmartPLS vang tersaji pada tabal 5.16.

Tabel 3.14.
Averaze Fariance Extracted (AVE)

Variabel ‘*E"‘""F'E PTH Keteranzan
Hasgz 0 | 082 | Ralisbel
Kemssam(xl) | osel | Ralisbel |
Kepussmn Pelangzan (Y1) | 0613 | Ralisbal |
Kualitas (X2 0.352 Ealishel
Loyalitzs Pelanzzan (Y2 0.457 Ralizhel

Duari tabel 5.14. hasil uji dengan nilai Averagge Fariance Exmracted (AVE)
renunjukan bahwa sehuah konstruk mempunyal relizbilitas vang potensial untuk
diuji lebih lanjut. Hal ini diksrenakan nilai dverage Farigece Exmracted (AVE)
pada ssluruh konstruk telah lebih besar dari 0.50.
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Tahap 4: Composite Reliabiliny

Pemerikzaan salanjuinya darl model pengoluran (Ourfer Mpdel) selaim dari
Comvergent Falidizy dan discrimiman? validlyy adalah reliabilitas. Feliabilitas
didefinisikan sebagal kemampuan mdilcator insoument dalam menghazilkan nilai
VEnE ama zecara berulang (konsiztenzi) pada setiap aktivitas penelitian. Tingkat
raliabilitas dinkur dengan nilzai composite reliabiliyy. MNilal compasite relfability
menzazumsikan bahwa selwroh indikstor memilidd bobot penilaian vang tidak
sama. Wilal compozite reliability lebih besar dar 0,7 mengindikazikan konstruk
remiliki reliabilitas vang dapat dizndalkan Owuipwt composite rellabilify yvang
diperolsh dari PLE Alogarithm Feaport SmartPLE terzaj dalam tabel 3.17.

Tabel 5.17 Composite Reliability
Variabel Composite Reliabiliy |  Keterangan
Hagax® 0 | 0843 | Relisbel |
Kemgsamccy 00 | omee | Relisbel
| Kepussan Pelamgean (Y1) | | 0863 | Rlisbel
Kualitas (X2) 0.893 Flizbel
Loyalitas Pelangzan (Y2) 0.502 Relizbel

Dari tabel 5.17. hasil uji composite reliabilizy memmijukan bahwa zelumuh
konstruk telah reliabel ztan memilidd nilai composite reliabiliy vang dapat
diterimma. Hal ini dikarsnakam nilai composie rellabiliny pada masing-rnasing
konstruk lebih besar dari 0.7

Tahap &: Cronbach’s Alpha
Selam dengan menggunakan wji composite rellabiliy dan Average Farigncs
Extracted (AVE), pengukuran lain yang digunaksn untok mengmjl reliablitas
adalah Crombachs dipha Nilai Crombach’s diphe dapst memperkuat wji
composite reliabiliyy. Milal ini mencerminkan reliabilitas sermua indikator dalam
raodel. Besaran nilzai minimal izlab 0.6 sedang nilai idealrya adalah 0.8 atau 0.9,
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Cotput Cronback's Alpha vang dihasilkan dari PLS Alozaritm Feport SmartPL5E

vang terzajl dalam Tabsl 518,

Tabel 5.18 Cronbach s Alpha

Variabel Crombach’s Alpha |  Keterangan

HwsaQd® 0 | ot | Relisbel

kemssamgcy 00 | 080 | Relisbel |

| Kepuasan Pelanggan (Y1) | 0788 |  Relisbel |
Kualitas (X2 0.853 Fezliahel
Lovalitas Pelangzan (Y2} 0.854 Fezliahel

Drari Tabel 5.18. hasil uji dengan nilai Crombach s Alpha menonjukan hahwa
seluruh konstruk mempumyai ralighilitas yvang potensial anfuk diuji lebih Lanjut.
Hazl ini dikarenakan nilai Crosbach’s Alpha pada sehumbh konstruk talah lebih
bezar dari 0.60 vakmi nilzi Cronbach's Aipha untok konstrok variabsl Lovalitas
Pelangzan (Y1) sebezar 0,854, konstruk variasbsal kepuasan pelanggan (Y1) sebeaar
0,788, konstruk varizbel kemasan (01} sebesar 0,850, konstruk varizbel kualitas
(22 =enilzi 0,855 dan konstruk variabel harga (337 sebasar §,721. Dalam hal ini
selaruh nilal Cronbach's Alpha sodab ideal karena sudah vait 0,7 dan 0,8,

532 Pengujian Inner Model (AModel Strultural)

1) Analisis Variant (RY) atan Uji Determinasi

Analisis Variant () atau Uji Determinzsi vaitn untk mengstahni
hesar pengaruh variabel mdependsn terhadap Dependan tersebuat, nilal dari
koefizien determinasi dapat ditmjukkan pada tabel 5.19
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1)

Tabel 5.19
R-5Sgquare

E Square E Square Adjusted

Eepuzazan Pelangean (Y1) 0.530 0.526

Loyalitas Pelangzan (Y1) 0.533 0.573

Sumber - Oupuy SmartPLY 5, dora primer diolah 2020

Eerdasarkan Tabel 5.19 diataz dapat diketalnn hahwa nilal R-Sguare
Eepuasan pelangean sebesar 0.524. Hal ini memnjukkan bhahwa pengarmuh
kemazzan, kuoalitas dan harga terhadap kepuzzan pelangegan sebesar 52 6% dan
sizamya 47.4% diterangian oleh konstrok lzinnya diluar yang diteliti dalam
penslitian mi. Sedanzkan 8- Sguware lovalitas pelangean sebesar 0,573, Hal ind
memanukkan bahwa pengarch kemazan, kuoalitas, harga dan kepuszan
pelanzzan sebesar 57 3% dan sisamya diteranskan oleh konstruk lamnya diloar
vang diteliti dalam penelitizn ind.

Uji Hipotesis

Menurut Hartomo (2008) dalam jogivanto dan Abdillsh (20097
menjelazkan bahwa ukran zignifikansi  keterdokmnzan hipotesiz  dapat
dizunakazn perbandimgan nilai T-fable dan T-starisiic. Jika nilal T-srarisiic
lebih tinggi dibandinskan -zable, berarti hipotesis terdulume atan diterima
Dalam penelitian i untak tmekat keyakiman 95% (o= 953%). Analisiz dalam
penslitian ini mengzonzkan software SmartPLS (Partiol Least Squars) 7.0
Blelalai softovare tersebut dari hasil bootsrapping selanjotnyva diperoleh milzi-
nilal vang akeam diuji. Untok memyvimpolksn apakah hipotesis diterima stan
ditolzk, digunakan harga anmran praktis vaim T-saaviste > 1,90 dengan p-value
pada signifikansi « = 5% atan 0,03, jika p-value < 0,05 maks Hn ditolak
artinya terdapat pengamub. Sebalibrna, jika p-value > 0,05 maka Ho diterima
artinya tdak ada pengaruh. Evaluoazi parh coefffcient digonakan unfuk
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meamnjukkan seberzpa kuat efek atau pengamih variabel indspendsn kepada
varizbel dependan. untuk nilai park cogfficient biza terlihat pada tabel 5.2

Tabel 5.20. Path Coefficients
Original Sample Mezn ;-‘]*“.'h." T Statistics | pyragges
Sample (0) | (M) GTpEy, | (OSTDEVD
Femasan (XL [ D
Eepussar 0.231 0.234 0.112 7061 0.040
| Pelamgean (W1} ) (bl
Femasan (K1) -=
Loyalisas 0.063 0.166 0.184 0.754 0.740
| Pelamgean (Y23 ) (bl
Fualitas (X1 -»
Eepussar 0166 0.164 0.122 1.350 0.173
| Pelamgean (1} ) (bl
Fualitas (X1 -»
Loyalisas 012 0.177 0.127 1.432 0.153
Pelangzan (Y1)
Harga (33) ->
Eepussar 0.442 0444 0.113 3,840 0.000
Palangzan (Y1)
Harga (X3) ->
Loyalisas 0.068 0.062 0.120 0,362 0.570
Palangzan (Y1)
Fepuasan
E’a‘“fﬁ‘;jﬁ 1}- 0.541 0.553 0,083 5721 0.000
Palangzan (Y1)

Pembuktian Hipofesiz 1: Kemazan ada pengaruh dan signifikan terhadap
Kepusasan Pelanggan.

Tabel diztaz menunjukkan hasil nilai kosfsien beta kernasan terhadap
kepoazan pelangean sebezar 0040 dan t-statistik vaitu sebesar 2,061, Dari haszil
mi dinyatakan t-statistik signifikan karens >1.96 dengam p value < 005
sehingga hipotesis diterima. Hal tersebut membubktikan hahwa kemazan
terbulch memilikl pengaroh positf dan signifikan terhadap kepuasan pelangean.
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Pembuktian Hipotesiz 2: Kemaszan fidalkk ada pengaruh dan fidak
signifikan terhadap Loyalita:z Pelangpan.

Tabel diataz menunjukkan hasil nilzsi koefsien beta kemasan terhadap
loyalitas pelanggan sebasar 0,740 dan t-statistik varta sebesar 0.754. Dard hasil
i dirvatzkan t-statiztik tidzk zignifikan karena <1 96 dengan p value = 0,03
sehinzza hipotesis ditelal: Hal terzabnnt membuktikan bahwa kemazan terboki
tidak memiliki pengarah dan tidzk =ignifikan tarhadap loyalitas pelangean.
Pembuktian Hipotesiz 3: Kualitas tidak ada penzaruh dan tidak sisnifilian
terhadap Kepuazan Felangean.

Tabel diztas menunjokican hazil nilzsi koefisien betzs kuslitas terhadap
kepuazan pelangean sebezar 0175 dan t-statistik yaitu sebesar 1,359, Dari hasil
mi dirvatakan t-statiztik tidzsk zignifikan karena <196 dengan p value > 0,03
sehinzza hipotasiz ditolals Hal terzelbnt membuktikan babrva koalitas terbokt
tidak memiliki pengarah dan tidak signifikan terhadap kepnazan pelanszan.

Pembuktian Hipotesiz 4: kualitas tidak ada pengaruh dan tidak signifilcan
terhadap Lovalitaz Pelangzan.

Tabel diztas menunjokican hazil nilzsi koefisien betzs kuslitas terhadap
loyalitas pelanggan sebasar 0,153 dan t-statistik varto sebesar 1,432, Dard hasil
mi dirvatakan t-statiztik tidak signifikan karena <1 96 dengan p value > 0,03
sehingza hipotesiz ditolale Hal tersebut membukiikan babrwva koalitas terbuokt
tidak memiliki pengarah dan tidzk =ignifikan tarhadap loyalitas pelangean.
Pembuktian Hipotesiz & Harga ada pengaruh dan zignifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan.

Tabel diatas memmjuklkan hasil nilal koefisien beta harga terhadap
kepuazan pelangean sebezar 0,000 dan t-statistik yaitu sebesar 3340, Dari hasil
mi dinyatakan t-statistik signifikan kavenz >1.96 dengam p wvalue < 0,03
sehinzza hipotesis diterima_ Hal tersebut membubtikan bahwa harga terbokt
mermilikd pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuazan palangzan,
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Pembuktian Hipotesiz §: Harga tidak ada pengaruh dan tidak sismifikan
terhadap Lovalitas Pelanggan.

Tabel diatas memmjukkan hasil nilai koefisien beta harga terhadap
lorpalitas pelanegran sebasar 0570 dan t-statistk vaita sebesar 0,568, Drari haszil
i dirvatakan t-statiztik tidak signifikan karena <196 dengan p vahe = 0,03
sehingga hipotesizs difolalk Hal fersebut membuktikan bahwa harga terboki
tidak memiliki penzamb dan tidak signifikan terhadap lovalitas pelangean.
Pembuktian Hipotesiz 7: Kepuasan Pelangsan ada pengaroh dan
signifikkan terhadap Loyalitas Pelangpan.

Tabel diataz menunjukdczan hasil nilai koefizien beta kepuzazan pelanzzan
terhaday lovalitas pelangzan sebesar 0,000 dan f-statistik vail sebesar 5,721
Drari hasil ini dinyztakan t-statistik signifikan karens =196 demgan p valie <
0,05 sehingga hipotesis diterima. Hal tersebut membaoitikan bahwa kepuszan
pelanegean terbukti memilikd penzaruh positif dan signifikan terhadsp lovalitas
pelangean.
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6.1

BAB VI
PEMBAHASAN

Pembahazan Hasil Anablizis Deskrptif

Pembahazan hasil analisa deskriptif bermujoam ek mendapatican
pernahsman yang lebih lenskap mengensi varisbel-variabel penslitizn yang
dipersepaikan gleh responden Pembahasan dilabakesms demgan cars memafirkan
atan mengmterpretasikan nilal rata-rata dard masme-masing  indikator pada
masing-masing variabel dengan mengzunakan umit analizis individo.

Pembalazan  dilakmkan Ehnazws  dilakoabczns ontak  rmengnjl dan
menjalazkan pengarnh antara kemszan terhadap kepuasan pelanszan pengaruh
antara kernasan terhadap lovalitas pelanssan pensarnh antars koalitas terhadap
kapuszan pelansgan, kualitsz terhadsp lovalitas pelanszan, harsga terhadap
kapuasan pelangran, harga terhadap lowvalitaz pelanzgan, pengparnh kepuazan
pelanzzan terhadap loyalitss pelamgzan. Dazar Inferpretzsi yvans digunskan
dalary penelitian ind mensacn pada presentaze dard jaawsaban responden.

Semakin berkembangnya sistem teknologi  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. Kotler (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 Konteks 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 Hasan (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. Diketahui bahwa responden dengan jenis kelamin laki-laki
mendominasi 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. Diketahui bahwa responden yang usia terbanyak pada kisaran usia
30-40 tahun yaitu sebanyak 37 orang, kemudian dikisaran 26 — 30
tahun sebanyak 36 orang, kemudian kisaran > 40 tahun sebanyak 20
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orang , kemudian kisaran 20 — 25 tahun sebanyak 9 orang, dan usia <
20 tahun sebanyak 8 orang .

Diketahui bahwa responden dengan tingkat pengetahuan produk
dominan adalah melalui media lIklan 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 orang atau 5,5%, dan responden melalui media sosial
sebanyak 5 orang atau 4,5 %.

Diketahui bahwa responden berdasarkan 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 Kkali
pembelian produk sebesar 4 orang atau 3,6%.

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.

Pembahazan Ansliza Data
G.2.1 Fengaruh antara Kemasan terhadap Kepuazan Felangegan {(HI1)

Ha=il penelitian menuajukien babwa kemssan  berpengatuh
gignifikan tarhadap kepuasan pelsnesan vang ditunjubdczn dengan nilai
original sampls 0,231 dan t-Statistic 2,061 > 1,95 t-table dan milai p
=,040. Sehinzzzs hipotesiz yvanz menyatakan bahwa terdapat pengaruh
karpasan terhadap kepuszan pelangzan terbukt kebenaramya atan HI
diterima. Hal imi berarti kerpassn memnimskat makes kepnseam pelanzzan
meningkat. Mienunod Fotler & Eeller (2009), pengemasan adalahk
kagiatan merancans dan memprodoks] wadah stao banskos sebagail
zabmiah produok Pensgemasan adalab aktivites  merancans dam
memproduksi kemssan stz pembansion: wntak produok Bizzamya famegeid
utama dari kemaszsn adalah umink memjaza produk. Wamnm, sekarangz
karpazan menjadi fsktor vane cukup penting ssbazal alat pemaszaran
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6.2.2

Rangkuti (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 Pesoth (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.

Fengaroh antara Kemazan terhadap Lovalitaz Pelanggzan (H2)

Hazil penslitian mermmjukkan bahwa kemazan tidsk berpensanih
zignifikan ferhadap lovalitz: pelameran vangz ditunjokikzn dengan nilal
original zampls 0,063 dan t-3Statstc 0,734 < 194 t-table dan milai p
=0_740. Zehinzza hipotesiz vang menyatakzn bahwa ferdapat pengamib
kernasan terhadap lovalitas pelangean tdak terbukti kebenaranya atan HI
ditolak Hal ini berarti kemasan tidsk memberi pengsrub terhadap
loyalitas pelanszan malka lovalitas pelanszsn meanrn, Wirva (19997
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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
Tjiptono (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
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 Maigel Efendi (2015) yang dilakukan di

PT. Ultra Jaya tentang Adanya pengaruh signifikan kemasan secara

parsial terhadap loyalitas pelanggan produk susu PT. Ultra Jaya.

Pengaruh antara Kualitas terhadap Kepuazan Pelanggan (H2)

Hazil penelitian menonjukisen babora kualitas tidak berpenzamuh
zignifikan terhadap kepuazan pelangsan vang ditunjukicsn denzan nilai
original zampls 0,166 dan t-Statistic 1 339 < 196 t-table dan nilai p
=,175. Sehingga hipotesiz vang menyataksn hahwa terdapat pengarih
kualitas terhadap kepuasan pelangzan tidak terbuktl kebenararyva stan H3
ditolakc Hal ini berarti kooalitas tidak memberi pengaroh  terhadap
kepuasan pelanggan maks kepuasan pelangzan memarun. Kualitas produk
mencerminkan kemampuan prodok untok menjalanksn tugaspya Vaog
mencakup daya tzhan, kehandalan atzu kemajoan, kekmostan, kesrmdahan
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dalam pengemasan dan reparasi produk dan ciri- ciri lainnya Kotler dan
Amstrong (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 lka Kusumasasti, Andarwati Andarwati, Djumilah
Hadiwidjojo (2017) yang dilakukan di DW Coffee tentang Kualitas
produk tidak memiliki pengaruh yang besar terhadap kepuasan

pelanggan.

Fengaroh antara Kualitax terhadap Lovalitas Pelangzan {H4)

Hazil penelitian menonjubdean babova kualitas tidak berpenzaruh
zignifikan terkadsp lovalitas pelsngsan vang diunjokioan dengan wilai
original zample 0,132 dan t-Statistic 1432 > 186 t-table dan milai p
={),153. Sehingza hipotesiz yang menyatakan hahwa terdapat pengamh
kualitas terhadap lovalitas pelangzan tidak terbokti kebenaranya atau H4
ditolak Hal ini berarti kaalitas tidsk memberi pengaroh terhadap lovalitas
pelanzzan maka loyalitas pelanggan merumn Fnalitas produk dzapat
dinkoor melzloi dimensi Gasparzz  (2008):

a) FPerformonce |, Finerja vaim karakteriztik operasi pokok dari
produk intl dan dapat didefinizikan sebagai tampilan dari sebuah
produk sesunzsuhnyva. Pearfommance ssbuah produk memapakan
cerminam bagaimana sebuzh produk dizzjikcam atan ditampilican
kepada konswmen Tingkast pensuboaran performance  pada
dazarnya mengacu pada tingkat karakteristik dazar produk it
baraperazi. Sebuah produk dilataken memiliki perfonmace vang
baik bilamana dapsat rmemennhi harspan Bagl setiap produbcjasa,
dimmensi parfommace biza berlzinan terganting pada fungsional
valee yang dijadikan oleh perusahzan

74



L)) Reliobiligy | keandzlan vaim timekat kesndalan suatu produk stan
konsistensi  keandalan  zebuah produk didalamm proses
operazionzainya dimata konsumen, Fealibility sebuzah produok juza
memupakan ukaran kemongionem suat produk tidak zlcan meak
atau gagzal dalam suati perigde terfenta. Sebuah produk dikataloan
memiliki  realiability yang tingzi bilammana  dapat  menarik
kepercayaan dari konsumen terkzit kualitas keamdalan sebuah
produk. Dimensi performance an rebiliny zekilas hampir =ama
tetzpl mempunyal perbedazmn yang  jelas.  Feasbiline  lebih
memumjuiian probabilitas produk menjzlankan fimgsinya.

C} Jerviceabiliny |, meliputi kecepatan, kompetensi, kenyvamanan
nvadzh dizpresizsi, zerfa penanzganzn keluhan vang menmaslan
dan dapat didefinisiksn sebagsi susto obooran  kesmadshan
memperizaiki soain produk vans misak atsn gazal. Artinya
bilamema sebuabh  produl masak atan  gagal maks kesispan
parbailoan produk terseburt dapet dihandsleesn sehinggs komsumen

tidak rperaza dimugikan.

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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6.2.5 Pengaruh antara Harga terhadap Kepuazan Pelangpran (HS)

Hazil penelitian  menunjokden babwa  harga  berpengaruh
zignifikan terhadap kepuasan pelangean vang ditunjokican dengam nilai
original sampls 0442 dan t-Statistic 3 840 > 1,96 t-table dan milai p
=0 000. Sehingza hipotesiz yans menyatakan hahwa terdapat pengarib
harga terhadap kepuzzan pelanggan terbukil kebenararva atan HS
diterima. Hzl il berarti harga meningkat maka kepoasan pelanzzan
meningkat. Dard segi harga Eotler and Amstronz  (2012) menyvatakan
harga adzlzh zejumlzsh wang vangz ditukarkan untok sebuah prodok ztaw
jaza. Lebih jaub lagi harga adzlakh sejomlzsh nilai vang konsumen
takarkan untuk zsjumlsh manfazt dengan merniliki atan mengzunakan
znaty baErane atan jasa. Harga merupakan hal yang  diperhatikan
konsumen szat melakukan pembelizn. Pada hakekatma pemiliban suat
produk dipenzaruhi oleh peagetalman (fnowledes), pendapat (opion)
dan keyakinan (faith), ketiga faktor tersebut sangat berkaitan erat dengan
tingkat penzalaman sebagai landzzan pokok marmisia itk dapat berfkir
denzan mengsgunzkan logika. Dengan pengalamannya itn menjadikan
mamusia dapat memilikd wawasan dan pengstabman sehingga dapat
memposisikan kedudukan nilai suaty harga dari susto hasil prodok dan
menjalazskan snam fakta, mans vang harganya sesnal stan benar dan mana
vang tidak sesual atsu tidak benar. Masalab ind dalam dumia filsafat
dizebuticzan zebazzi epistimologi Jadi kebijakan harga atau susto nilai
dapat mempenzaruhi pola pikdr mannsiz memperiimbanzgken sktifitzanya
denzan menggunakan  logika tenmazok dalam  mempertimbanskan
kabufuhannyva sshagal pelansgan sostu produk. Berdasarkan logika di
atas, seseprang atau pelanggan akam memilih kinerja produk mana vang
lebih efsktif, efizien dan cocok dengan kelnrtuhanrys sarta sasuai nilai
znatu harga atan biava, bila kinerja tersebut efeldif efizien dan cocok
denzan harapannya, berarti pelanggan akan merasza puaz dan skan
membuatkan perhitunzan pengeluaran biayva untuk pensadaan produk
tersebut Dengan demikian maka didogza terdapat hubanzan positif antara
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harga dengan kepuasan pelangzan, Artinya, behwa zemakin tinggi
kalavakan tingkat harga maka semakdn tinggl pula kepuazan pelangzan
zebalibrrva, semakin rendah harga, semakin rendah pula kepuzzan
pelangzan, Haszil penelitian i relevan dengan penelitizan vang di lakukan
oleh Ade Syarif Mlavlanz (2016) yang dilakokam di PT. TOL Hasil
petelitian i memmjukkan Terdapat pensarub vang signifikan Harza
terhadap Kepuazan Pelangean pada PT. TOI

Pengarnh antara Harga terhadap Lovalitas Pelangzan (HG)

Hazil penelitian merumjuklcan babrova harga tidak berpengzmib
zignifikan terhadap lovalitas pelangzan yvang ditonjukdesn demgan nilai
original zarpple 0,068 dam t-Statistic 0588 < 196 t-table dam milai p
=570, Sehingza hipotesis vang menvatakan bahwa terdapat pengamuh
harga terhadap lovalitas pelangzan tidak terbukti kebenarawya atan HS
ditolak. Hal ini berarti harga tidak memberi pengaroh terhadap lovalitas
pelangzan maks lovalita: pelanzzan mermuan. Mesgrut Stanton  (1993),
ada empat mdikator vang mencirikan harga yaiue, keterjanskanzn harga
kesesuzian harga dengan koalita: produk, dava same harga, kesesuzaian
harza dengan manfzat,

a Eestarjangkanan harga vaim aspek penetapan harga yvang
dilakkan oleh produsen’penjual vang sesuzi dengan kemampuan
beli konzumen.

b. Daya zamg harga valto penswaran  harga vang diberikan olsh
produzen'penjual berbeda dan berszing dengan vang diberikan
aleh produsen lain, pada sztu jenis produk vang sama.

[ Eezsamuaizn harga dengan kupalitar  produok yvaitn aspek penetapan
harga yvang dilskukan oleh produzenpenjual yvang zesuai denzan
kmzlitas produk vang dapat diperoleh konsumen.

d. Fezemzizn harga dengan manfaat produk, vaim aspek peneizpan
harga yvang dilakukan oleh produzen’penal vang sesual denzan
manfazt vanz dapat diperoleh konsuwmen dari produk vang dibsali
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6.2.7

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 Atmaja (2016) yang dilakukan pada penerbangan domestik
Garuda Indonesia di Denpasar. Hasil penelitian ini menunjukan harga

memiliki pengaruh yang tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Pengaruh antara Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan
(H7)

Hazil penelitian  menunjokican  beEbwa  kepuasan  pelangzan
berpengarh =zigmificen terhadap loyalitaz pelanggan yang dimjulkican
densan nilai original zample 0,541 dan t-Statistic 5,721 > 1,94 t-table dan
nilai p =0,000. Sshingea hkipotesiz wvanz rmenavatzkan bahwa terdapat
pengarih kepuzzan pelangzan terhadap loyalitas pelangzan  terbaokod
kebenaranya atao HT diterima. Hal ini berarii kepuazan pelanzzan
meningkat maks loyvalitas pelansgan meninskst, Chandra  (2016:201)
berikoat juga berbamyi sams babrwva keposzan pelmEean zkan fercapai
apalbila setelsh menglonsumsl sustu barang dan jaza, haszil yvang dirasskan
palangzan memenahi staw melampewi harspanmva. Adaspun defindsd
loyalitas mennnet Griffin yang dialih bahazakan oleh Doad Eartini Yahya
{2010} adalah pembenmksan ziksp dam pola perilakn zeorang konsumsen
terhadap pembelisn dan peagsunaan produk hasil dan pengalaman
mereka sebehumnnya. Eepuasan pelangzan memilild pengaruh vang besar
terhadap loyalitas pelanezan. Makna temuosam ini adalsh pelanzgzan di vito
milk zkan berzedia untok mengsjek arang lain wstek mencoba produk
vito milk, dan bersediz umtuk rmerskomendasikan prodok vito milk
kepada orangz lzin, hahkan tidak terpenzamih terhadap produk lain dan
membalinya zacara berkala karena telak puas zaat menjadi pelanzgan di
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sana. 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 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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7.1

BAB VII
KESIMPULAN DAN SARAN

Hesimpulan

Berdazarkan hasil anslisiz yvang dilakukan pada penelitian, maka tardapat 7
hipatesiz vang diajukan dalam penslitizn i dan mode]l analizis yang dizunskan
dalam penelitian ini adalsh PLE-SEM dengan SrpartPL5. Dari hasil amaliziz data
diperaleh kesimpulan sebagai berikat

1. Eemazan berpenzamub zignifikan terhadap kepuasan pelanzgzan, Hal ind
berarii bahwa penimgkatan atsn penorunan kemazan aksn mempenzammhi
peningkatan atan penurunan kepuasan pelanssan produk vito milk secara
sigmifiken. Dikarenakan kemasan veng baik dapat memberikan kepuazan
gacary tersendini begi pelangzan produok vito milk hal ind di sebabkan
karema zerpakin baik kemazan dard produk vito milk maks msoitu yvang di
hasilcan dand produk vito milk ind skan serpakin baik pala.

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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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.

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.

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.

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.
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7.2

Saran

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.

Meningkatkan kualitas produk secara berkelanjutan dan konsisten karena
dengan kualitas produk yang meningkat akan diikuti oleh kepuasan
pelanggan dan loyalitas pelanggan yang meningkat pula.

Penelitian yang akan datang, diharapkan meneliti variabel dan
indikator yang berpengaruh, diluar variabel dan indikator yang
sudah diteliti .
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