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Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Faktor-faktor yang mempengaruhi
mempengaruhi Kepuasan Pelanggan ( Y1) dan Loyalitas Pelanggan ( Y2 ), Kualitas Produk (
X1), Citra Merek ( X2 ) dan Persepsi Harga ( X3 ), Suatu studi literature Manajemen Sumber
daya Manusia. Metode penulisan artikel ilmiah ini adalah dengan metode kualitatif dan studi
literature atau Library Research. Kualitas Produk berpengaruh terhadap Kepuasan pelanggan,
Kualitas Produk berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, Citra Merek berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan, Citra Merek berpengaruh terhadap Loyalitas pelanggan, Persepsi Harga
berpengaruh terhadap Kepuasan pelanggan, Persepsi Harga berpengaruh terhadap Loyalitas
pelanggan, Kepuasan Pelanggan berpengaruh terhadap Loyalitas pelanggan, Kualitas Produk
berpengaruh terhadap Loyalitas melalui Kepuasan pelanggan, Citra Merek berpengaruh
terhadap Loyalitas pelanggan melalui Kepuasan pelanggan, Persepsi Harga berpengaruh
terhadap Loyalitas pelanggan melalui Kepuasan pelanggan.

Kata Kunci: Kepuasan pelanggan, loyalitas pelanggan, Kualitas Produk, Citra Merek dan
Persepsi Harga.

PENDAHULUAN
Latar Belakang Masalah.

Pada era globalisasi dan kemajuan tekonologi yang semakin pesat di tambah dengan
adanya perdagangan bebas menjadi suatu perhatian dan perhitungan yang tepat dalam
memenangkan persaingan. Dengan kemajuan teknologi yang pesat perusahaan dituntut untuk
semakin cerdas dan matang dalam memproduksi dan menjaga kulitas suatu produk untuk dapat
mempertahanakan citra dari merek tersebut, dan yang terutama bisa bersaing dalam harga.

Dewasa ini semakin diyakini bahwa kunci utama untuk memenangkan persaingan
adalah memberikan nilai dan kepuasan kepada pelanggan melalui penyampaian produk dan
jasa berkualitas dengan harga bersaing (Tjiptono, 2008).

Salah satu strategi agar suatu organisasi mampu bersaing adalah dengan memberikan
layanan yang terbaik serta membangun citra yang baik dimata konsumen maupun publik,
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karena layanan dan citra dapat mempengaruhi proses pembelian suatu produk atau jasa. Oleh
karena itu, layanan dan citra menjadi faktor penting bagi keberhasilan pemasaran suatu
organisasi (Hurriyati, 2005).

Kemajuan teknologi komunikasi juga ikut berperan meningkatkan intensitas
persaingan, karena memberi pelanggan akses informasi yang lebih banyak tentang berbagai
macam produk yang ditawarkan. Terjaminya kualitas produk dan harga yang bersaing
bertujuan agar konsumen semakin tergoda sehingga adanya kepuasan konsumen dan loyal
terhadap produk .

Acrtikel ini khusus membahas pengaruh Kualitas Produk (X1), Citra Merek (X2) dan
Persepsi Harga (X3) terhadap kepuasan pelanggan (Y1) dan dampaknya terhadap Loyalitas
Pelanggan (Y2) suatu studi literature Manajemen strategik.

Rumusan masalah

1) Pengaruh Kualitas Produk terhadap kepuasan pelanggan

2) Pengaruh Kualitas Produk terhadap Loyalitas Pelanggan

3) Pengaruh Citra Merek terhadap kepuasan pelanggan

4) Pengaruh Citra Merek terhadap Loyalitas Pelanggan

5) Pengaruh Persepsi Hargaterhadap kepuasan pelanggan

6) Pengaruh Persepsi Hargaterhadap Loyalitas Pelanggan

7) Pengaruh kepuasan pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan

8) Pengaruh Kualitas Produk terhadap Loyalitas Pelanggan melalui kepuasan pelanggan
9) Pengaruh Citra Merek terhadap Loyalitas Pelanggan melalui kepuasan pelanggan
10) Pengaruh Persepsi Hargaterhadap Loyalitas Pelanggan melalui kepuasan pelanggan

KAJIAN PUSTAKA
Kepuasan Pelanggan (Y1)

Menurut Fandy Tjiptono (2014: p.353) kata “kepuasan atau satisfaction: berasal dari
bahasa latin “satis” (artinya cukup banyak, memadai) dan “facio” (melakukan atau membuat)
secara sederhana kepuasan dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan sesuatu atau membuat
sesuatu memadai. Menurut Danang Sunyoto (2015: p.140). Kepuasan konsumen merupakan
salah satu alasan dimana konsumen memutuskan untuk berbelanja pada suatu tempat. Apabila
konsumen merasa puas dengan suatu produk, mereka cenderung akan terus membeli dan
menggunakannya serta memberitahukan orang lain tentang pengalaman mereka yang
menyenangkan dengan produk tersebut.

Indikator kepuasan purnomo Edwin Setyo (2017).

1. Terpenuhinya harapan konsumen

2. Merekomendasikan kepada pihak lain.
3. Kualitas layanan

4. Loyal

5. Lokasi
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Variabel Kepuasan pelanggan ini sudah banyak di teliti oleh peneliti ebelumnya di antaranya
adalah (M & Ali, 2017), (Limakrisna & Ali, 2016), (Ali et al., 2016), (Mappesona et al., 2020),
and (Sulistiorini & Ali, 2017).

Loyalitas Pelanggan (Y?2)

Loyalitas merupakan sesuatu yang timbul tanpa adanya paksaan tetapi timbul dengan
sendirinya. Menurut Giffin yang dikutip oleh Sangadji dan Shopiah (2013:104) menyatakan
bahwa : “Loyalitas lebih mengacu pada wujud perilaku unit-unit pengambilan keputusan untuk
melakukan pembelian secara terus- menerus terhadap barang atau jasa dari suatu perusahaan
yang dipilih.” Dengan pembelian yang dilakukan pelanggan secara terus-menerus dapat
memberikan keuntungan jangka panjang bagi perusahaan.

Kotler dan Keller (2016:153) mendifinisikan bahwa loyalitas konsumen adalah : “4
deeply held commitment to rebuy or repatronize a preferred product or service in the future
despite situational influences and marketing efforts having the potential to cause switching
behavior.” Sedangkan menurut Tjiptono (2014:393) mengemukakan bahwa : “Loyalitas
pelanggan adalah komitmen pelanggan terhadap suatu merek, toko, atau pemasok, berdasarkan
sikap yang sangat positif dan tercermin dalam pembelian ulang yang konsisten.”

Sangadji dan Sopiah (2013:115) mengemukakan ada enam indikator yang bisa digunakan
untuk mengukur loyalitas pelanggan. adapun keenam indikator tersebut adalah :

1. Pembelian ulang.

2. Kebiasaan mengkonsumsi merek.

3. Rasa suka yang besar pada merek.

4. Ketetapan pada merek.

5. Keyakinan bahwa merek tertentu adalah merek terbaik.

6. Perekomendasian merek pada orang lain.

Variabel Loyalitas pelanggan ini sudah banyak di teliti oleh peneliti ebelumnya di
antaranya adalah : (Djojo & Ali, 2012), (Binsar et al., 2018), (Setyadi, 2017), (Journal & Ali,
2017).

Kualitas Produk ( X1)

Kualitas dapat diartikan kemampuan dari produk untuk menjalankan fungsinya yang
mencakup daya tahan, kehandalan atau kemajuan, kekuatan, kemudahan dalam pengemasan
dan reparasi produk dan ciri-ciri lainnya (Luthfia, 2016) Setiap produsen harus dapat tingkat
produk yang dihasilkan sehingga dapat membantu atau menunjang usaha untuk meningkatkan
ataupun mempertahankan produk dipasar sasarannya. Mengingat kualitas produk memiliki
kaitan dengan keputusan konsumen yang merupakan tujuan produsen dari kegiatan pemasaran
yang dilakukan. Yang menurut (Schiffman dan Kanuk, 2019) bahwa kualitas produk adalah
kemampuan suatu perusahaan untuk memberikan identitas atau fitur pada setiap produk
sehingga konsumen dapat mengenali produk tersebut.

Indikator Kualitas Produk
Menurut (Gito Sudarma, 2018) mengungkapkan indikator yang dapat digunakan untuk
mengukur kualitas produk yaitu:

a. Berbagai macam variasi produk
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Daya tahan produk

Kualitas produk sesuai dengan spesifikasi dari konsumen
Penampilan kemasan produk (estetika)

Kualitas produk terbaik dibandingkan dengan merek lain

©® oo o

Penelitian tentang Kualitas Produk telah banyak dikaji oleh penelitian sebelumnya seperti
penelitian yang dikembangkan oleh (Brata et al., 2017), (Al-ekam, 2016), (Setiawan et al.,
2020), (Amanah et al., 2017), (Yen, 2019), (Jeaheng et al., 2020), (Konuk, 2018), (Suhaily,
2017), (Susanty et al., 2016), (Dudu & Agwu, 2014), (Anggita & Ali, 2017b), (Djatmiko &
Pradana, 2016), (Gan & Wang, 2017), (Yunita & Ali, 2017), (Rosyid et al., 2013), (Rodiger et
al., 2016), (Ferdinand, 2014)

Citra Merek ( X2)

Menurut Kotler dan Keller (2012:248) “Brand Imagery describes the extrinsic
properties of the product or service, including the ways in which the brand attempts to meet
customers psychological or social needs”. Brand Image menggambarkan sifat ekstrinsik dari
suatu produk atau jasa termasuk cara dimana merek berusaha memenuhi kebutuhan psikologis
atau sosial pelanggan. Kotler dan Armstrong (2013:233) mengemukakan pengertian citra
merek “The set of belief held about a particular brand is known as brand image”. Yang artinya
adalah sekumpulan keyakinan terhadap suatu merek disebut citra merek.

Menurut Keller (2013:97) dimensi-dimensi utama membentuk citra sebuah merek tertuang
dalam berikut ini:

1. Brand Identity (identitas Merek)

2. Brand Personality (Personalitas Merek).

3. Brand Association (Asosiasi Merek).

4. Brand Attitude and Behavior (sikap dan perilaku merek).

5. Brand Benefit and Competence (Manfaat dan Keunggulan Merek).

Variabel Citra Merek ( X2 ) sudah banyak di teliti oleh peneliti sebelumnya di antaranya adalah
(Alietal., 2016), (M & Ali, 2017), (Ali & Mappesona, 2016), (Ali et al., 2018a), (Novansa &
Ali, 2017), and (Toto Handiman & Ali, 2019).

Persepsi Harga ( X3)

Persepsi harga adalah bagaimana informasi harga dipahami seutuhnya dan memberikan makna
yang dalam bagi konsumen. Persepsi harga menjadi sebuah penilaian penting bagi konsumen
tentang perbandingan besarnya pengorbanan dengan apa yang akan didapatkan dari produk dan
jasa (Zeithaml, 1988).

Schiffman dan Kanuk (2008:186), persepsi harga adalah pandangan atau persepsi mengenai
harga bagaimana pelanggan memandang harga tertentu (tinggi, rendah, wajar) mempengaruhi
pengaruh yang kuat terhadap maksud membeli dan kepuasan membeli.

Menurut Kotler dalam Muharam dan Soliha (2017) persepsi harga dapat diukur melalui
beberapa indikator yang terdiri dari:

1. Kesesuaian harga dengan kualitas produk.
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2. Kesesuaian harga dengan manfaat.
3. Harga bersaing.

Variabel Persepsi Harga ( X3 ) sudah banyak di teliti oleh peneliti sebelumnya di antaranya
adalah (Christina Catur Widayati et al., 2020), and (C.C. Widayati et al., 2020), (Ali et al.,
2018b), (Ikhsani & Ali, 2017), (Richardo et al., 2020), (Brata et al., 2017), (Anggita & Ali,
2017a), (Novansa & Ali, 2017).

METODE PENELITIAN

Metode penulisan artikel ilmiah ini adalah dengan metode kualitatif dan studi literature
atau Library Research. Mengkaji Buku-buku literature sesuai dengan teori yang di bahas
khusunya di lingkup Manajemen Manajemen Pemasaran. Disamping itu menganalisis artikel-
artikel ilmiah yang bereputasi dan juga artikel ilmiah dari jurnal yang belum bereputasi. Semua
artikel ilmiah yang di citasi bersumber dari Mendeley dan Scholar Google.

Dalam penelitian kualitatif, kajian pustaka harus digunakan secara konsisten dengan
asumsi-asumsi metodologis. Artinya harus digunakan secara induktif sehingga tidak
mengarahkan pertanyaan-pertanyaan yang diajukan oleh peneliti. Salah satu alasan utama
untuk melakukan penelitian kualitatif yaitu bahwa penelitian tersebut bersifat eksploratif, (Ali
& Limakrisna, 2013).

Selanjutnya dibahas secara mendalam pada bagian yang berjudul” Pustaka Terkait”
(Related Literature) atau Kajian pustaka( “Review of Literature”), sebagai dasar perumusan
hipotesis dan selanjutnya akan menjadi dasar untuk melakukan perbandingan dengan hasil atau
temuan-temuan yang terungkap dalam penelitian, (Ali & Limakrisna, 2013).

Conceptual Framework

Berdasarkan rumusan masalah penulisan artikel ini dan kajian studi literature review
baik dari buku dan artikel yang relevan, maka di perolah rerangka artikel ini seperti di bawah
ini.

Kualitas Produk
H1
(X1
H2 Kepuasan
H3 Pelanggan ( Y1)
Citra Merek H8 H]j HS H10
XD Loyglitas Pelanggan
3
H5 (¥2)
Persepsi Harga H6
(X1

Figure 1: Conceptual Framework
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Berdasarkan Kajian teori dan review hasil dari artikel yang relevan serta gambar dari
conceptual framework, maka: kualitas produk, citra merekdan persepsi harga berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan baik secara langsung maupun tidak
langsung.

Selain dari variabel kualitas produk, citra merek dan persepsi harga yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan masih banyak variabel lain yang
mempengaruhi, diantaranya adalah varibel kepercayaan, promosi.

KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan

Berdasarkan rumusan artikel, hasil dan pembahasan yang di kaji dan di bahas pada
artikel ini, maka dapat disimpulkan untuk membangun suatu hipoteis guna untuk riset
selanjutnya adalah:

Kualitas Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan pelanggan

Kualitas Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan

Citra Merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuadan pelanggan

Citra Merek berpengaruh positif dan signifikan terhadapLoyalitas pelanggan

Persepsi Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan pelanggan.

Persepsi Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas pelanggan

Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas pelanggan

Kualitas Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas melalui Kepuasan

pelanggan

9. Citra Merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas pelanggan melalui
Kepuasan pelanggan

10. Persepsi Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas pelanggan melalui

Kepuasan pelanggan.

©ONOoGRWNRE

Saran

Berdasarkan Kesimpulan di atas, maka saran pada artikel ini adalah bahwa masih banyak
factor lain yang mempengaruhi Kepuasan pelanggan dan Loyalitas pelangganselain
dariKualitas produk, Citra merek dan Persepsi hargapada semua tipe dan level organisasi atau
perusahaan, oleh karena itu masih di perlukan kajian yang lebih lanjut untuk mencari faktor-
faktor lain apa saja yang dapat memepengaruhi Kepuasan pelanggan dan Loyalitas pelanggan
selain yang di teliti pada arikel ini.
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