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ABSTRACT 

 

The purpose of this study was to analyze the effect of product quality, 

price fairness, on customer loyalty with customer satisfaction as an intervening 

variable (Study at Superindo Kedungmundu Semarang). The hypothesis of this 

study is that product quality and price fairness have a positive effect on customer 

satisfaction and customer satisfaction has an effect on customer loyalty. 

The number of samples in this study is 100 consumers. Then the data 

collection method is through questionnaires and data analysis using SPSS which 

includes validity test, reliability test, classical assumption test, multiple linear 

analysis, F test. As well as hypothesis testing using the t test and the coefficient of 

determination and the sobel test. 

The results showed that product quality has a positive effect on customer 

satisfaction, price fairness has a positive effect on customer satisfaction, product 

quality has a positive effect on customer loyalty, price fairness has a positive 

effect on customer loyalty and customer satisfaction has a positive effect on 

customer loyalty 

Keywords : Product quality, price fairness, customer satisfaction, customer 

loyalty 
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ABSTRAK 

 Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh kualias 

produk, kewajaran harga, terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan 

pelanggan sebagai variabel intervening ( Studi pada Superindo Kedungmundu 

Semarang). Hipotesis dari penelitian ini adalah Kualitas produk dan kewajaran 

harga berpengaruh positif pada kepuasan pelanggan dan kepuasan pelanggan 

berpengaruh pada loyalitas pelanggan. 

 Jumlah sampel dalam penelitian ini adaalah 100 konsumen. Kemudian 

metode pengumpulan data melaluui kuisioner dan analisis data menggunakan 

SPSS yang meliputi Uji Validitas, Uji relibialitas, Uji Asumsi Klasik, Analisis 

linier berganda, Uji F. Serta pengujian ipotesis menggunakan uji t dan koefisien 

determinasi serta uji sobel. 

 Hasil penelitian menunjukan bahwa Kualitas produk berpengaruh positif 

pada kepuasan pelanggan, kewajaran harga berpengaruh positif kepada kepuasan 

pelanggan, kualitas produk berpengaruh positif pada loyalitas pelanggan, 

kewajaran harga berpengaruh positif pada loyalitas pelanggan dan kepuasan 

pelanggan berpengaruh positif pada loyalitas pelanggan  

Kata Kunci : Kualitas produk, kewajaran harga, kepuasan pelanggan, loyalitas 

pelangganh 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

1.1 Latar Belakang Masalah  

Di era masa kini Indonesia mengalami sebuah kemajuan di berbagai jenis 

aspek salah satunya ialah di bidang bisnis. Dengan adanya kemajuan tersebut 

menimbulkan persaingan bisnis menjadi semakin ketat. Bisnis yang sedang 

mengalami kemajuan di era sekarang ini  salah satu contohnya adalah bisnis retail. 

Perkembangan bisnis retail sendiri saat ini sedang mengalami kemajuan yang 

sangat pesat bisa kita lihat dengan banyak didirikannya perusahaan-perusahaan 

retail di Indonesia dengan pendiri usaha yang berbeda-beda. Hal tersebut 

membuat konsumen menjadi lebih selektif dalam melakukan kegiatan pembelian 

yang dilakukan untuk memenuhi kebutuhanya. Oleh karena itu para pendiri 

perusahaan retail harus bersaing untuk menarik hati konsumen dengan 

mengadakan berbagai jenis strategi pemasaran agar mampu bersaing di era yang 

sangat kompetitif ini.  

Salah satu jenis perusahaan retail yang sedang mengalami kemajuan ialah 

PT Lion Superindo yang merupakan jaringan retail internasional dari PT Delhaize 

Group.  Superindo telah berdiri sejak tahun 1997 dan masih terus berkembang 

hingga sekarang. Setiap gerai Superindo menyediakan beraneka macam produk 

kebutuhan sehari-hari  mulai dari alat untuk memasak, bahan-bahan masakan, 

keperluan make up, obat – obatan, dan aneka macam kebutuhan lainya. Selain itu 
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Superindo telah memiliki beberapa jenis produknya sendiri yang dinamakan 

dengan brand “365” yang telah dikeluarkan pada tahun 2006 serta telah memiliki 

leb ih dari 140 produk. Superindo memiliki lebih dari 8.500 karyawan yang telah 

terlatih untuk bekerja melayani para pelanggan setia superindo dengan 

memberikan pelayanan yang terbaik kepada para pelangganya agar pelanggan 

superindo selalu setia untuk berbelanja kembali di superindo. Superindo sendiri 

merupakan retail grosir dengan jumlah gerai terbanyak di Indonesia pada tahun 

2021 menurut data yang diperoleh dari web katadata.co.id  

Jumlah Gerai Perusahaan Ritel Grosir (2021) 

Gambar 1.1 

Berdasarkan gambar diatas bisa dilihat bahwa PT Lion Superindo 

memiliki gerai perusahaan dengan jumlah paling banyak yaitu 186 gerai yang 

telah tersebar di kota-kota besar di Pulau Jawa dan Sumatera bagian selatan. Maka 

dengan itu dapat disimpulkan bahwa Superindo memiliki kejayaan,jumlah 

pelannggan, dan jumlah omset yang lebih unggul dibandingkan dengan gerai 

retail lainya. Dengan adanya keunggulan-keunggulan ini sangat cocok untuk PT 
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Lion Superindo agar dapat memaksimalkan pemasaran bisnis nya di era 

persaingan bisnis retail yang sangat ketat ini. 

Namun, dengan adanya pandemi covid-19 dan diadakannya sistem social 

distancing, sistem Psbb, sistem Ppkm membuat banyaknya pengusaha yang 

menggunakan sistem jual beli online, dengan adanya sistem jual beli online 

tersebut membuat PT Lion Superindo mengalami penurunan jumlah pengunjung. 

Dengan adanya sistem tersebut penggunaan internet semakin meningkat dan para 

konsumen berpaling dari yang biasanya berbelanja offline berubah menjadi 

berbelanja online, hal itu bisa dilihat berdasarkan hasil survei yang diperoleh web 

katadata Insight Center (KIC) dan Sirclo terhadap hampir 5.000 responden bahwa 

pandemi covid-19 membuat 17,5 % konsumen beralih dari kebiasaan berbelanja 

offline menjadi berbelanja secara online. Sedangkan konsumen yang berbelanja 

online melonjak dari 11% sebelum pandemi dan menjadi 25,5% setelah pandemi 

covid dan 74,5% tetap berbelanja offline maupun online selama pandemi covid-

19. 

 

Gambar 1.2 

Berdasarkan grafik tersebut bisa kita lihat bahwa terdapat perubahan dari 

sistem belanja offline dan online dari sebelum pandemi dan sesudah pandemi 
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covid-19. Perubahan tersebut membuat toko-toko offline otomatis mengalami 

jumlah penurunan pengunjung terutama pada gerai Superindo yang berada di kota 

Semarang yaitu Superindo Kedungmundu. Superindo Kedungmundu merupakan 

gerai Superindo yang hampir tidak pernah sepi pengunjung, namun dengan 

berkembangnya bisnis-bisnis online di masa pandemi covid-19 ini  menyebabkan 

Superindo Kedungmundu mengalami penurunan jumlah pengunjung, dengan 

adanya penurunan jumlah pengunjung tersebut otomatis akan membuat jumlah 

penjualan produk pada Superindo Kedungmundu semarang menurun dan tidak 

mencapai pada target nya. Berikut adalah data jumlah pengunjung Superindo 

kedungmundu :  

 

Tabel 1.1  Data pengunjung PT.Lion Superindo Kedungmundu 

Tahun 2018-2021 

Tahun Jumlah pengunjung 

2018 558.600 

2019 620.700 

2020 589.400 

2021 486.500 

 

Setelah melihat tabel data diatas dapat kita simpulkan bahwa jumlah 

pengunjung pada Pt Lion Superindo Kedungmundu Semarang mengalami 

penurunan sejak tahun 2019. Hal tersebut dipengaruhi oleh beberapa faktor yaitu 

dengan semakin banyaknya bisnis-bisnis online  yang berkembang dijaman 
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pandemi covid dan faktor lainya adalah berubah-ubahnya tingkat harga pada 

tahun tersebut serta penurunan kualitas produk pada PT. Lion Superindo 

Kedungmundu. Dalam beberapa penelitian yang dilakukan oleh Sarini Kodu 

(2013), Jackson R.S Weenas (2013), Indah Dwi kurniasih (2012) Bahwa pengaruh 

harga dan kualitas produk memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. Namun terdapat juga beberapa penelitian yang memiliki hasil yang 

berbeda sehingga menimbulkan terjadinya reseacrh gap. Berikut beberapa 

fenomena research gap yang telah dirangkum dalam bentuk tabel. 

Tabel 1.2 : Tabel Research gap Penelitian Terdahulu 

Judul penelitian Metode penelitian Hasil penelitian 

Pengaruh kewajaran harga, 

citra perusahaan terhadap 

kepuasan dan loyalitas 

pengguna jasa penerbangan 

domestik garuda Indonesia di 

Denpasar (2016) Oleh Ni 

Putu Cempaka dharmadewi  

atmaja 

Path analysis, Uji asumsi 

klasik, Regresi berganda, 

Uji T, Uji F 

Kewajaran harga 

berpengaruh tidak 

signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan 

dan loyalitas 

pelanggan. 

Pengaruh kualitas produk dan 

kewajaran harga terhadap 

loyalitas konsumen dengan 

kepuasan konsumen sebagai 

variabel intervening (2013). 

Oleh Rifqi purwo adi 

Analisis SEM dari paket 

statistik AMOS 

Kualitas produk dan 

kewajaran harga 

berpengaruh 

signifikan terhadap 

loyalitas konsumen 
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Berdasarkan uraian latar belakang diatas penelitian ini akan dikembangkan 

dan dilanjutkan guna untuk mengkaji lebih lanjut tentang bagaimana pengaruh 

kualitas produk dan kewajaran harga terhadap loyalitas pelanggan dengan kepusan 

konsumen sebagai variabel interveningnya. Maka dengan itu judul yang diambil 

dalam penelitian ini adalah : 

 MODEL PENINGKATAN LOYALITAS PELANGGAN BERBASIS 

KUALITAS PRODUK, KEWAJARAN HARGA DAN KEPUASAN 

PELANGGAN (Studi kasus pada PT.Lion Superindo Kedungmundu). 

1.2. Rumusan Masalah 

Bagaimana cara untuk meningkatkan loyalitas pelanggan pada PT.Lion 

Superindo Kedungmundu ? 

 Berdasakan uraian yang telah dijelaskan diatas, maka dapat diambil 

pertanyaan perumusan masalah sebagai berikut :   

1. Bagaimana pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan pada 

PT.Lion Superindo Kedungmundu? 

2. Bagaimana pengaruh kewajaran harga terhadap kepuasan pelanggan pada 

PT. Lion Superindo Kedungmundu ? 

3. Bagaimana pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan pada 

PT.Lion Superindo Kedungmundu ? 

4. Bagaimana pengaruh kewajaran harga terhadap loyalitas pelanggan pada 

PT. Lion Superindo Kedungmundu ? 

5. Bagaimana pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan 

pada PT.Lion Superindo ? 
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1.3 Tujuan Penelitian 

 Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah yang ada, maka tujuan 

dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap 

kepusaan pelanggan pada PT.Lion Superindo Kedungmundu 

2. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh kewajaran harga terhadap 

kepuasan pelanggan pada PT.Lion Superindo Kedungmundu 

3. Untuk menguji dan menganalisi pengaruh kualitas produk terhadap 

loyalitas pelanggan PT.Lion Superindo Kedungmundu 

4. Untuk menguji dan menganalisis Kewajaran harga terhadap loyalitas 

pelanggan pada PT. Lion Superindo Kedungmundu 

5. Untuk menguji dan menganalisi kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan pada PT. Lion Superindo Kedungmundu 
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1.4. Manfaat Penelitian 

 Manfaat dari penelitian ini adalah :  

1. Manfaat teoritis 

Diharapkan dalam penelitian ini dapat menambah wawasan dan informasi 

serta pengembangan ilmuu pengetahuan yang berhubungan dengan 

kualitas produk, kewajaran harga, kenyamanan lingkungan, kepuasan 

pelanggan, loyalitas pelanggan 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Perusahaan 

Diharapkan dapat digunakan sebagai alat pertimbangan dalam mengambil 

keputusan tentang kebijakan perusahaan yang akan dilakukan  tentang hal  

hal yang dapat meningkatkan keberhasilan perusahaan. 

b. Bagi akademik 

Diharapkan dapat digunakan untuk menambah wawasan serta dapat 

menjadi inovasi bagi para peneliti – peneliti selanjutnya. 
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BAB II 

KAJIAN PUSTAKA 

 

2.1. Landasan Teori 

2.1.1 Kualitas produk  

 Kualitas adalah tingkat baik buruknya atau taraf atau derajat sesuatu. 

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 lainya (Luthfia 2012). Produk 

adalah barang atau jasa yang diperjual belikan. Menurut Philip Kotler (2002:407) 

definisi produk adalah “A product is anything that can be offered to a market to 

satisfy a want or need” yang artinya, produk adalah apapun yang bisa ditawarkan 

ke sebuah pasar dan bisa memuaskan sebuah keinginan atau kebutuhan. Menurut 

W.J Stanton yang dikutip oleh paulus Lilik Kristianto (2011:98) menyatakan 

produk adalah suatu sifat yang kompleks, baik dapat diraba maupun tidak dapat 

diraba, termasuk bungkus, warna, harga, prestise perusahaan dan pengecer. 

 Machfoedz (2005:125) mendefinisikan kualitas produk sebagai 

kemampuan yang dimiliki produk guna menjalankan fungsinya dimana termasuk 

keawetan, keandalan, kemudahan penggunanya dan perbaikanya serta sifat lainya. 

Menurut Wahjono (2010:88) Segala hal yang dapat memenuhi kebutuhan dan 

keinginan masyarakat merupakan fungsi dari sebuah  produk.  
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Menurut Kotler (2005:49) Kualitas produk adalah keseluruhan ciri serta 

dari suatu produk atau pelayanan pada kemampuan untuk memuaskan kebutuhan 

yang dinyatakan/ tersirat. Menurut Tjiptono dalam (Kuspriyono, 2016) “ Kualitas 

produk adalah kualitas meliputi usaha memenuhi atau melebihi harapan 

pelanggan; kualitas mencakup produk , jasa, manusia, proses dan lingkungan; 

kualitas merupakan kondisi yang selalu berubah (misalnya apa yang dianggap 

merupakan kualitas saat ini mungkin dianggap kurang berkualitas pada masa 

pendatang).  

Tjiptono, et al. (2008:68) mengungkapkan ada 8 dimensi kualitas produk 

yaitu : 

1. Kinerja (perfomance). Karakteristik dasar dari suatu produk 

2. Fitur (features). Karakteristik pelengkapan khusus yang dapat menambah 

pengalaman pemakaian produk. 

3. Reliabilitas, yaitu probabilitas terjadinya kegagalan atau kerusakan produk 

dalam periode waktu tertentu.  

4. Konformasi (Conformance), yaitu tingkat kesesuaian produk dengan 

standar yang telah ditetapkan. 

5. Daya tahan (Durability), yaitu jumlah pemakaian produk sebelum produk 

bersangkutan harus diganti. 

6. Serviceability, yaitu kecepatan dan kemudahan untuk direparasi, serta 

kompetensi dan keramahan staf pelayanan. 

7. Estetika, yaitu menyangkut penampilan produk yang dapat dinilai dengan 

panca indera (rasa,aroma,suara, dan seterusnya) 
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8. Persepsi terhadap kualitas, yaitu kualitas yang dinilai berdasarkan reputasi 

penjual. 

Berdasarkan uraian definisi diatas dapat disimpulkan bahwa kualitas produk 

adalah sebuah kemampuan untuk memenuhi, memuaskan, atau melebihi harapan 

pelanggan yang memiliki sifat berubah-ubah serta menjadi pengaruh dalam 

keberhasilan sebuah organisasi atau perusahaan. 

Adapun indikator dari kualitas produk menurut pandangan Tjiptono 

(2009:68) yang terdiri dari (1) Perfomance (2) Features (3) Conformance to 

spefication (4) realibility (5) durability (6) easthetica (7) perceived quality (8) 

serviceability 

            2.1.2  Kewajaran harga  

 Menurut stanton dalam laksana (2008:105) Harga adalah jumlah uang 

(kemungkinan ditambah beberapa barang) yang dibutuhkan  untuk memperoleh 

beberapa kombinasi sebuah produk dan layanan yang menyertainya. Saladin 

(2008:95) mengemukakan bahwa harga adalah sejumlah uang sebagai alat tukar 

untuk memperoleh produk atau jasa atau dapat juga dikatakan penentuan nilai 

suatu produk dibenak konsumen.  

 Xia et al. (2004) mengungkapkan bahwa penilaian dari kewajaran harga 

kemungkinan besar didasarkan pada perbandingan transaksi yang melibatkan 

berbagai pihak. Ketika dirasakan terjadi perbedaan harga, maka tingkatkan 

kesamaan antara transaksi merupakan unsur penting dari penilaian kewajaran 

harga. Penilaian kewajaran harga juga tergantung pada berapa besar komperatif 

pihak yang terlibat dalam transaksi. 
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 Amryyanti (2013) mendefinisikan kewajaran harga sebagai penilaian bagi 

suatu hasil dan bagaimana suatu proses nantinya mendapatkan suatu hasil yang 

dapat diterima dan pastinya dalam suatu kewajaran atau dalam arti lain masuk 

akal. Dalam hasil penelitian Consuegra et al. (2007) mengatakan bahwa 

kewajaran harga dapat dikatakan mempengaruhi kepuasan pelanggan dan loyalitas 

pelanggan itu sendiri. 

 Adapun indikator dalam mengukur kewajaran harga menurut Consuegra et 

al (2017) adalah : (1) Pelanggan merasa membayar harga yang wajar pada setiap 

transaksi pembelian (2) Referensi tingkat kewajaran harga, dimana pelanggan 

merasa wajar jika suatu produk atau jasa yang sama jenisnya dari perusahaan yang 

berbeda ditetapkan dengan harga yang berbeda  (3) Kebijakan kewajaran harga 

yang ditentukan oleh perusahaan adalah hal yang wajar dan dapat diterima oleh 

pelanggan (4) Kewajaran harga yang ditetapkan merupakan sebuah etika, dimana 

produk harga yang ditawarkan harus mengikuti kualitas yang diberikan. 

2.1.3.  Kepuasan Pelanggan 

 Oliver dalam  ( Barnes, 2003:64 ) menyatakan kepuasan adalah tanggapan 

pelanggan atas terpenuhinya kebutuhan, yang berarti bahwa penilaian pelanggan 

atas barang atau jasa memberikan tingkat kenyamanan yang terkait dengan 

pemenuhan suatu kebututuhan termasuk pemenuhan kebutuhan yang tidak sesuai 

harapan atau pemenuhan yang melebihi harapan pelanggan. 

Menurut Kotler dan Keller (2009), Kepuasan merupakan perasaan senang 

atau kecewa yang dihasilkan dari perbandingan perfomance produk terhadap 

ekspetasi mereka. Jika perfomance tidak memenuhi ekspetasi, maka pelanggan 



13 

 

 

menjadi tidak puas. Jika perfomance melebihi ekspetasi, maka pelanggan merasa 

sangat puas.  

 Supranto (2011) Kepuasan pelanggan adalah perbedaan antara harapan 

dan kinerja yang dirasakan. Jadi, kinerja barang sekurang-kurangnya sama dengan 

yang diharapkan. Menurut Amir (2005) Kepuasan pelanggan adalah sejauh mana 

manfaat sebuah produk dirasakan (perceived) sesuai dengan yang diharapkan 

pelanggan. 

 Berdasarkan definisi – definisi diatas dapat disimpulkan bahwa kepuasan 

pelanggan adalah dimana produk yang disajikan sesuai dengan ekspetasi atau 

harapan pelanggan. Apabila tidak sesuai maka pelanggan akan merasa tidak puas. 

Menurut Richard F Gerson (2022 : 3) Kepuasan pelanggan adalah persepsi 

pelanggan bahwa harapanya telah terpenuhi dan terlampaui. Terdapat dua 

kepuasaan pelanggan, yaitu :  

a. Kepuasan fungsional 

Merupakan kepuasan yang diperoleh dari fungsi suatu produk atau jasa 

yang dimanfaatkan. 

b. Kepuasan psikologikal 

Merupakan kepuasan yang diperoleh dari atribut yang tidak beruwujud 

dari suatu produk atau jasa. 

 Soelasih (2004) dalam Tony wijaya (2005) mengemukakan tentang harapan dan 

persepsi sebagai berikut :  

a. Nilai harapan = nilai persepsi maka konsumen puas 

b. Nilai harapan < nilai persepsi maka konsumen sangat puas  
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c. Nilai harapan > nilai persepsi maka konsumen tidak puas 

Faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan menurut Tonny Kent 

(2003),yaitu : 

a. Produk yang terdiri dari kualitas, nilai dan metode pemasaran 

b. Bangunan yang terdiri dari lingkungan yang diciptakan untuk pelanggan  

c. Prosedur yang terdiri dari sistem yang dibutuhkan untuk melakukan bisnis  

d. Orang yang membuat terlaksananya 3 faktor diatas. 

Adapun indikator dari kepuasan pelanggan menurut Kotler (1995) sebagai berikut 

: (1) Melakukan pembelian ulang, (2) Perasaan senang atau kecewa, (3) Kebiasaan 

dalam membeli produk. 

2.1.4.  Loyalitas pelanggan 

 Menurut Mowen dan Minor (1998) dalam journal Ahmad mardali yang 

berjudul „Meraih loyalitas Pelanggan” mendefinisikan loyalitas sebagai kondisi di 

mana pelanggan mempunyai sikap positif terhadap suatu merek, mempunyai 

komitmen pada merek tersebut, dan bermaksud meneruskan pembelianya di masa 

mendatang. Peter and olson (2000:162) menyatakan loyalitas merek adalah 

sebagai keiginan melakukan dan perilaku pembelian ulang. Loyalitas menunjukan 

kecenderungan pelanggan untuk menggunakan suatu merek tertentu dengan 

tingkat konsistensi yang tinggi (Dharmmesta, 1999).  

Menurut Hill dalam Rusdarti, (2004) loyalitas adalah perilaku yang 

ditunjukan dengan pembelian rutin yang didasarkan pada unit pengambilan 

keputusan. Dalam journal yang berjudul “ Loyalitas pelanggan : Sebuah kajian 
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konseptual sebagai panduan bagi peneliti” oleh basu Swastha Dharmmesta, 

Jacoby dan chestnut (1978) telah membedakan empat macam loyalitas, yaitu : 

1. Loyalitas merek fokal yang sesungguhnya (true focal brand loyalty), 

loyalitas pada merek tertentu yang menjadi minatnya. 

2. Loyalitas merek ganda yang sesungguhnya ( true multibrand loyalty), 

termasuk merek fokal 

3. Pembelian ulang (repeat purchasing) merek fokal dari nonloyal, dan  

4. Pembelian secara kebetulan (happenstance purchasing) merek fokal oleh 

pembeli-pembeli loyal dan nonloyal merek lain. 

Dapat disimpulkan dari definisi – definisi diatas bahwa loyalitas pelanggan adalah 

perilaku pelanggan yang positif terhadap sesuatu merek ataupun hal lainya yang 

telah mereka percaya untuk melakukan pembelian yang berulang-ulang pada 

merek tersebut karena pelanggan tersebut sudah puas dengan merek itu. 

Menurut Tjiptono (2002) indikator loyalitas konsumen adalah sebagai 

berikut : (1) Pembelian ulang, (2) Kebiasaan mengkonsumsi produk/jasa merk 

tersebut, (3) Selalu menyukai merk tersebut (4) Tetap memilih merk tersebut, (5) 

Yakin merk tersebut adalah yang terbaik. 
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2.2. Hubungan Antar Variabel dan Pengembangan Hipotesis 

2.2.1 Hubungan Antara Kualitas Produk dan Kepuasan Pelanggan 

 Kualitas produk memiliki pengaruh penting terhadap kepuasan pelanggan, 

dengan kualitas produk yang baik akan meningkatkan rasa puas pelanggan 

terhadap suatu perusahaan. Peran penting kualitas produk terhadap kepuasan 

pelanggan didukung oleh beberapa penelitian terdahulu yang telah dilakukan oleh 

Resty Avita Haryanto (2013) yang menjelaskan bahwa kualitas produk 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, Sarini Kodu 

(2013) dalam penelitian nya juga menjelaskan bahwa kualitas produk berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian lain yang 

dilakukan oleh Purnomo Edwin Setyo (2017) menjelaskan bahwa adanya 

pengaruh yang sinifikan terhadap kualitas produk dan kepuasan pelanggan. Dari 

penelitian terdahulu diatas dapat disimpulkan bahwa kualitas produk memiliki 

pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Maka dapat 

diuat hipotesis yang pertama adalah : 

   : Kualitas Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan 
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2.2.2 Hubungan Antara Kewajaran Harga dan Kepuasan Pelanggan 

Kewajaran harga adalah suatu penilaian untuk suatu hasil dan proses yang 

dapat diterima oleh pelanggan (Widodo, Harini, Haryono 2018). Menurut Wikkie 

(1990) dalam Tjiptono (1997:24) Kepuasan Pelanggan adalah sebagai suatu 

tanggapan emosional pada evaluasi terhadap  pengalaman suatu produk atau jasa. 

Dalam sebuah bisnis retail kewajaran harga sangat diperlukan dalam memberikan 

rasa puas terhadap para pelanggan karena dengan rasa puas tersebut akan 

memberikan respon positif terhadap perusahaan. 

 Peneliti Rifqi Purwo Adi (2013) menjelaskan bahwa kewajaran harga 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, Niwayan 

Wina Permayani dan Gede Agus Dian Maha Yoga (2019) juga menjelaskan 

bahwa kewajaran harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Namun sebaliknya peneliti Ni Putu Cempaka Dharmadewi Atmaja 

(2016) menjelaskan bahwa kewajaran harga tidak berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. Dari pernyataan diatas maka hipotesis yang kedua adalah : 

    :  Kewajaran Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Kepuasan Pelanggan 
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2.2.3 Hubungan Antara Kepuasan Pelanggan dengan Loyalitas Pelanggan 

 Didalam kegiatan bisnis retail kepuasan pelanggan merupakan faktor 

utama dalam mendapatkan loyalitas pelanggan. Apabila pelanggan merasakan 

puas terhadap suatu produk atau jasa yang telah ia konsumsi makan pelanggan 

akan menjadi loyal terhadap suatu produk tersebut. Olson dalam musanto (2004 : 

128)  menyatakan bahwa loyalitas pelanggan merupakan dorongan perilaku untuk 

melakukan pembelian secara berulang – ulang dan membangun kesetiaan 

pelanggan terhadap suatu produk/jasa yang dihasilkan oleh perusahaan tersebut. 

 Menurut penelitian terdahulu Inggil Dharmawansyah (2013), Muhamad 

bahrudin dan Siti Zuhro (2015) menjelaskan dalam penelitianya bahwa kepuasan 

pelanggan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Dengan hal tersebut maka dibuat hipotesis ke tiga adalah sebagai berikut : 

   : Kepuasan Pelanggan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

Loyalitas Pelanggan 

2.2.4. Hubungan Antara Kualitas Produk dengan Loyalitas Pelanggan 

 Grifin dalam foster (2008 : 170) menyatakan bahwa sukses tidaknya suatu 

perusahaan dalam menciptakan pelanggan yang loyal bergantung pada 

kemampuan perusahaan dalam menciptakan nilai, dan secara terus menerus 

berupaya untuk memperbaikinya. Loyalitas sebuah pelanggan dapat dipengaruhi 

juga oleh beberapa faktor contohnya kualitas produk dimana tingkat kualitas 

produk semakin bagus maka pelanggan akan datang berulang untuk membeli 

produk tersebut.  
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 Hal tersebut didukung oleh beberapa penelitian yang dilakukan oleh Ida 

Maftukhah (2015) yang dalam penelitianya menjelaskan bahwa kualitas produk 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan yang berarti 

adanya hubungan antara kedua variabel tersebut. Peneliti lainya Rizky Desty 

Wulandari, Donant Alananto Iskandar (2018), Resty Avita Haryanto (2013), Tias 

Widiaswara (2017) menjelaskan pula bahwa kualitas produk memiliki pengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Dari beberapa hasil penelitian 

terdahulu diatas dapat disimpulkan bahwa kualitas produk mempengaruhi 

loyalitas pelanggan. Maka dapat diambil hipotesis yang keempat adalah : 

   : Kualitas Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan. 

2.2.5 Hubungan Antara Kewajaran Harga dengan Loyalitas Pelanggan 

 Pentingnya kewajaran harga untuk meningkatkan loyalitas pelanggan. 

Harga merupakan salah satu elemen yang menghasilkan pendapatan serta 

mengahsilkan pelanggan yang setia. Apabila sebuah perusahaan menetapkan 

harga yang wajar atau sesuai dengan kualitas produk yang diberikan maka 

pelanggan akan merasa senang dan puas sehingga ia akan menjadi pelanggan yang 

setia terhadap perusahaan tersebut. Dengan itu maka pengaruh kewajaran harga 

sanngat berharga bagi sebuah loyalitas pelanggan dalam suatu perusahaan.  

 Hal tersebut didukung dengan adanya beberapa penelitian yang telah 

dilakukan oleh peneliti-peneliti terdahulu yaitu oleh Fatria Nikmah dan Putu Nina 

Madiawati (2019) yang menjelaskan hasil dari penelianya bahwa kewajaran harga 

memiliki pengaruh yang positif serta signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
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Peneliti lainya seperti Tiyan Sutiyani (2018), Diana fitriana dan Imade Sukresna 

(2018), Very kurniawan dan Dhyah Harjanti (2021) juga menjelaskan dalam 

penelitianya bahwa kewajaran harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan. Dengan penelitian terdahulu diatas dapat diambil Hipotesis 

yang ke 5 yaitu : 

   : Kewajaran Harga memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

Loyalitas Pelanggan  

 

2.2.6. Model Empirik 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

3.1  Jenis Penelitian 

 Jenis penelitian yang digunakan adalah explanatory research dimana 

metode ini bersifat menjelaskan antar variable satu dengan lainya. Explanatory 

research merupakan metode penelitian yang bermaksud menjelaskan kedudukan 

variabel-variabel yang diteliti serta pengaruh antara variabel satu dengan yang 

lainya (Sugiyono, 2015). Tujuan dari penelitian ini untuk menguji adanya 

hubungan antar variabel baik variabel dependent dan variabel independet serta 

mengidentifikasi masalah yang ada. Hubungan yang dijelaskan dalam penelitian 

ini mencakup Kualitas Produk (X1) , Kewajaran Harga (X2),  Kenyamanan 

Lingkungan (X3) Kepuasan Pelanggan (Y1) Loyalitas Pelanggan (Y2). 

 

3.2  Populasi dan Sampel 

3.2.1. Populasi 

 Menurut Sugiyono (2015) Populasi penelitian merupakan keseluruhan 

wilayah objek dan subjek yang penelitian yang ditetapkan untuk analisis dan 

ditarik kesimpulan oleh peneliti. Populasi yang digunalan dalam penelitian ini 

adalah seluruh pelanggan yang pernah berbelanja di PT.Lion Superindo 

Kedungmundu Semarang yang tidak diketahui jumlahnya. 
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3.2.2. Sampel 

 Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh 

populasi tersebut (Sugiyono, 2018). Sampel yang diambil dalam penelitian ini 

adalah pelanggan yang pernah melakukan transaksi atau berbelanja di Superindo 

Kedungmundu Semarang. Dikarenakan populasi yang banyak dan tidak diketahui 

jumlahnya, maka jumlah sampel dalam penelitian ini dicari dengan rumus Rao 

Purba (1996) sebagai berikut :  

n = 
  

4 (   )2
 

Keterangan :  

n  =  Jumlah sampel 

z = Tingkat distribusi normal pada taraf signifikan atau   sebesar 5% = 1,96% 

Moe = Margin of error, yaitu tingkat kesalahan maksimal pengambilan sampel 

yang masih dapat ditoleransi.  

Dalam penelitian ini menggunakan margin of error sebesar 10% maka jumlah 

sampel yang diambil sebesar :  

n = 
1  6 

4 (  1 )2
 = 96,04 

Dengan perhitungan sampel diatas maka sampel yang digunakan sebanyak 96,04  

namun penulis melakukan pembulatan menjadi 100 responden untuk kemudahan 

penulis dalam menghitung.  

 Teknik sampling adalah teknik pengambilan sampel untuk menentukan 

sampel yang akan digunakan untuk penelitian. Dalam penelitian ini menggunakan 

non probability sampling dan pendekatan purposive sampling. Non probability 

sampling sendiri yaitu teknik pengambilan sampel yang tidak memberikan 
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kesempatan yang sama bagi setiap unsur atau anggota populasi yang terpililh 

sebagai sampel (Sugiyono, 2017). Pendekatan Purposive sampling yaitu teknik 

pengambilan sampel yang dilakukan dengan menentukan beberapa persyaratan – 

persyaratan tertentu (Hartono, 2013). Persyaratan tersebut yaitu : 1) Pria atau 

wanita; 2) pernah berbelanja di Superindo minimal 3x 

3.3. Sumber Data dan Metode Pengambilan Data  

3.3.1 Sumber Data 

 Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah sumber data 

primer dan sumber data sekunder. 

a. Data Primer 

 Kuncoro (2009:148) menyatakan bahwa pengertian data primer adalah 

data yang diperoleh dengan survei lapangan yang menggunakan semua metode 

pengumpulan data original. Data primer dalam penelitian ini adalah dengan cara 

penyebaran kuisioner kepada seluruh pelanggan Superindo kedungmundu 

Semarang. 

b. Data Sekunder 

 Menurut Kuncoro (2009:148) pengertian data sekunder adalah data yang 

telah dikumpulkan oleh lembaga pengumpulan data dan dipublikasikan kepada 

masyarakat pengguna data. Data sekunder yang penulis ambil dalam penelitian ini 

adalah melalui jurnal-jurnal penelitian dahulu, artikel-artikel serta situs web yang 

berkaitan dengan penelitian. 



24 

 

 

3.3.2 Metode Pengambilan Data 

a. Studi Kasus 

Studi kasus adalah sebuah metode pengambilan data dimana data 

yang dikumpulkan didapatkan dari buku, jurnal, internet, dan literatur 

lainya yang berhubungan dengan penelitian ini. Studi pustaka yang 

diambil dalam penelitian ini adalah teori – teori yang bersangkutan dengan 

Kualitas produk, kewajaran harga, kenyamanan lingkunga, kepuasan 

konsumen dan loyalitas pelanggan.  

b. Kuisioner 

    Metode pengambilan data yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah dengan cara   melakukan penyebaran kuisioner melalui google form 

kepada seluruh pelanggan Superindo Kedungmundu Semarang baik secara 

langsung maupun tidak langsung. Sugiyono (2010) menjelaskan bahwa 

kuisioner adalah teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan 

memberi seperangkat pertanyaan ataupun pernyataan tertulis kepada 

responden untuk dijawab. Kelebihan dari penggunaan google form ini 

adalah lebih mudah dijangkau oleh banyak dan tidak dikenakan biaya serta 

lebih efektif. Skala pengukuran untuk masing-masing variabel pada 

penelitian ini menggunakan skala linkert (skala 1-5) yang diawali dari 

sangat tidak setuju (STS) dan diakhiri dengan sangat setuju (SS).  
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3.4 Variabel Penelitian dan Definisi Operasional Variabel 

 Variabel penellitian adalah suatu atribut atau nilai dari orang , objek atau 

kegiatan yang mempunyai variasi tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk 

dipelajari dan ditarik kesimpulanya (Sugiyono, 2012). Variabel yang penulis 

gunakan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :  

a. Variabel bebas 

Variabel bebas (Independent) merupakan variabel stimulus atau variabel 

yang mempengaruhi variabel lain, Jonathan (2010:38) dalam Umi, Gatot 

dan Ria (2012). Dalam penelitian ini variabel bebas yang digunakan terdiri 

dari : Kualitas produk (X1), Kewajaran harga (X2), Kenyamanan 

lingkungan (X3). 

b. Variabel terikat 

Variabel terikat (Depedent) adalah variabel yang variabelitasnya diamati 

dan diukur untuk menentukan pengaruh yang disebabkan oleh variabel 

bebas (Umi, Gatot dan Ria, 2012). Dalam penelitian ini variabel bebas 

yang digunakan terdiri dari Kepuasan pelanggan(Y1), Loyalitas pelanggan 

(Y2). 

Berikut penjelasan masing-masing variabel beserta indikatornya yang 

disajikan dalam bentuk tabel sebagai berikut : 
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Tabel 3.1 

Definisi Operasional variabel 

 

 

 

Definisi Operasional Indikator Skala 

Kualitas produk adalah ciri 

dan kelebihan dari suatu 

produk yang memiliki tujuan 

untuk memberikan rasa puas 

terhadap pelanggan. 

1. Perfomance 

2. Conformance spefication  

3. Realibility 

4. Durability 

5. Perceived quality 

(Tjiptono,2009:68) 

Keterangan Skala 1-5 : 

Skor 1 : Sangat tidak setuju 

(STS) 

Skor 2 : Tidak setuju (TS) 

Skor 3 : Netral (N) 

Skor 4 : Setuju (S) 

Skor 5 : Sangat Setuju (SS) 

Kewajaran harga adalah 

penilaian/persepsi terhadap 

suatu produk dimana kualitas 

produk yang dibeli sesuai 

dengan harga yang 

ditentukan. 

1. Kewajaran harga dengan 

pesaing 

2. Kesesuaian harga dengan 

kualitas 

3. Kewajaran harga dengan 

daya beli 

 

(Consuegra et al 2017) 

Keterangan Skala 1-5: 

Skor 1 : Sangat tidak setuju 

(STS) 

Skor 2 : Tidak setuju (TS) 

Skor 3 : Netral (N) 

Skor 4 : Setuju (S) 

Skor 5 : Sangat Setuju (SS) 

 

Kepuasan pelanggan adalah 

tingkat perasaan seseorang 

setelah membandingkan 

kinerja (hasil) yang dia 

rasakan dibandingkan dengan 

harapanya. 

 (Kotler, 2012) 

1. Perasaan senang atau kecewa 

2. Merekomendasikan kepada 

orang lain 

3. Sesuai dengan harapan 

 

(Kotler, 1995) 

Keterangan Skala 1-5: 

Skor 1 : Sangat tidak setuju 

(STS) 

Skor 2 : Tidak setuju (TS) 

Skor 3 : Netral (N) 

Skor 4 : Setuju (S) 

Skor 5 : Sangat Setuju (SS) 

Loyalitas pelanggan adalah 

sebuah perilaku pelanggan 

yang cenderung 

menggunakan suatu produk 

atau jasa tersebut secara 

berulang – ulang. 

 

1. Kebiasaan mengkonsumsi 

produk/jasa tersebut 

2. Selalu membeli merk tersebut 

3. Tetap memilih merk tersebut 

4. Melakukan advokasi disaat  

ada yang menghina produk 

tersebut 

 

 (Tjiptono, 2002) 

Keterangan Skala 1-5: 

Skor 1 : Sangat tidak setuju 

(STS) 

Skor 2 : Tidak setuju (TS) 

Skor 3 : Netral (N) 

Skor 4 : Setuju (S) 

Skor 5 : Sangat Setuju (SS) 
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3.5 Teknik Analisis 

3.5.1. Uji Instrumen 

 Analisis kuantitatid yang dapat diukur menggunakan angka. Analisis 

kuantitatif ini memiliki tujuan untuk memmperkirakan pengaruh dan perubahan 

satu ataupun lebih dari beberapa kejadian secara kuantitatif. Pengolahan data 

dengan uji ini ada beberapa langkah seperti berikut : 

3.5.1.1 Uji validitas 

Validitas menunjukan sejauh mana ketepatan dan kecermatan suatu alat ukur 

dalam melakukan fungsi ukurnya. Azwar (2000 : 5). Kegunaan uji validitas dalam 

penelitian ini adalah untuk menguji kebenaran atau kevalidan sebuah kuisioner. 

Berdasarkan definisi diatas uji validitas dapat diartikan sebuah pengukuran 

terhadap sebuah alat test dengan tujuan menemukan sebuah ketepatan dalam suatu 

penelitian. Uji validitas dapat diketahui dengan melihat r hitung dan r tabel (n - 2) 

(Ghozali, 2011 : 52). Kriteria penilaian uji validitas sebagai berikut : 

 Apabila r hitung > r tabel ( taraf signifikasi 5%) maka dapat dikatakan 

indikator pada kuisioner tersebut valid. 

 Apabila r hitung < r tabel ( taraf signifikasi 5%) maka dapat dikatakan 

indikator pada kuisioner tersebut tidak valid. 

3.5.1.2 Uji reliabilitas 

  Reliabilitas adalah suatu indeks yang menunjukan sejauh mana hasil suatu 

pengukuran dapat dipercaya (Azwar, 2000 : 7).  Dalam penelitian ini 

menggunakan alat ukur kuisioner maka dari itu cara untuk menguji reliabilitas 

sebuah kuisioner adalah dengan menggunakan rumus Koefisien Cronbach Alpha 
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(Azwar, 2000 : 8). Untuk menghitung reliabilitas sebuah variabel peneliti 

menggunakan bantuan SPSS. 

3.5.2 Uji Asumsi Klasik 

Uji asumsi klasik bertujuan untuk mengetahui kondisi data yang telah ada 

agar dapat menentukan model analisis yang tepat dan tidak menyimpang. Maka 

dari itu harus dilakukan uji asumsi klasik sebagai berikut :  

3.5.2.1 Uji Normalitas 

Menurut Ghozali (2016 : 154) uji normalitas bertujuan untuk menguji 

apakah dalam model regresi, varibel independen dan dependenya berdistribusi 

normal atau tidak. Karena model regerasi yang baik adalah apabila regresi memili 

data yang normal atau mendekati normal. Salah satu cara yang dilakukan pada 

penelitian ini untuk melihat normalitas yaitu dengan menggunakan metode 

Kolmogorov-smirnov, yaitu dengan cara melihat nilai Z hitung dari Kolmogorov-

Smirnov dengan taraf signifikasi 5% (0,05). Dikatakan normal apabila tingkat 

signifikasi (SIG) diatas 0,05 maka data terdistribusi normal. 

3.5.2.2 Uji Multikolonieritas 

Menurut Ghozali (2016) Uji Multikolonieritas bertujuan untuk mengetahui 

apakah model regresi ditemukan adanya korelasi antar  variabel independent atau 

variabel bebas. Adanya multikolonieritas dapat diuji dengan menggunakan nilai 

tolerance atau variance inflational factor (VIF) dengan persyaratan sebagai 

berikut: 

 Jika nilai tolerance < 1 nilai VIF > 10, maka terjadi multikolonieritas  
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 Jika nilai tolerance > 1 nilai VIF < 10, maka tidak terjadi multikolonieritas 

3.5.2.3 Uji Heteroskedasitas 

Menurut Ghozali (2016 : 134) uji ini dilakukan untuk mengetahui apakah 

dalam model regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan 

ke pengamatan yang lain. Untuk menguji heteroskedasitas pada penelitian ini 

ialah menggunakan uji glejser sebagai berikut :  

 Apabila nilai signifikan < 0,05 maka data dalam penelitian terjadi 

heteroskedasitas 

 Apabila nilai signifikan > 0,05 maka dalam dalam penelitian tidak terjadi 

heteroskedasitas. 

3.5.3 Analisis Regresi Linier Berganda 

Analisis regresi linier berganda dilakukan untuk mengetahui arah dan 

seberapa besar pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen. ( 

Ghozali, 2018). Dalam penelitian ini regresi linier berganda digunakan untuk 

mngetahui seberapa besar pengaruh variabel hubungan antar variabel kualitas 

produk (X1) Kewajaran harga (X2) Kenyamanan lingkungan (X3) Kepuasan 

Pelanggan (Y1)  Loyalitas Pelanggan (Y2). Persamaan regresi yang dipakai ialah 

regresi linier berganda yang dirumuskan oleh (Ghozali, 2001:25) sebagai berikut :  

Y1 =      +        + e 

                                               Y2  =      +        5Y1 +e 

Keterangan  : 

Y1  : Kepuasan Pelanggan 
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Y2  :    Loyalitas Pelanggan 

 

 1  2  3 : Koefisien variabel bebas 

X1  :     Kualitas Produk 

X2  : Kewajaran Harga 

e  :  Faktor penganggu 

3.5.4 Uji Hipotesis 

3.5.4.1 Uji T 

Uji T dilakukan untuk mengetahui seberapa signifikan konstanta dari 

setiap variabel independen. Menurut Ghozali (2011:98) Uji – T secara harfiah 

bahwa menunjukan besar pengaruhnya variabel independen dalam menerangkan 

variasi variabel dependen. Kriteria penujian dalam uji T sebagai berikut : 

 Jika T-hitung < T-tabel dengan tingkat signifikasi > 5% maka Ho diterima 

dan Ha ditolak, dengan itu dapat disimpulkan bahwa tidak ada pengaruh 

signifikan antara variabel bebas terhadap variabel terikat 

 Jika T-hitung > T-tabel dengan tingkat signifikasi < 5% maka Ho ditolak 

dan Ha diterima, dengan itu dapat disimpulkan bahwa ada pengaruh antara 

variabel bebas dengan variabel terikat.  

 

3.5.4.2 Uji F 

Uji F dilakukan untuk melihat atau mengetahui apakah variabel-variabel 

yang diteliti memiliki tingkat kelayakan yang tinggi untuk diteliti. Uji F dilakukan 

dengan cara melihat Anova yang dibandingkan dengan Mean Square dari 
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Regression dan Mean Square dari Residual sehingga dapat menghasilkan nominal 

yang disebut F hitung. Kriteria dasar pada pengujian ini sepeerti berikut : 

 Jika F hitung < F tabel dan tingkat signifikan  > 0,05 maka Ho diterima 

 Jika F hitung > F tabel dan tingkat signifikan < 0,05 maka Ho ditolak 

3.5.5 Uji Sobel Test 

Dilakukanya uji sobel test adalah untuk mengetahui apakah ada hubungan 

pengaruh signifikan melalui variabel mediasi. Meurut Baron & Keny dalam 

Ghazali (2011) suatu variabel disebut intervening jika variabel tersebut ikut 

mempengaruhi hubungan antara variabel independent dan dependent. Variabel 

dapat dikatakan sebagai variabel intervening apabila nilai sobel test > z tabel / 

probabilitas < tingkat signifikasi ( 0,05 ) 

3.5.6. Koefisien determinasi 

Koefisien determinasi digunakan untuk mengukur seberapa jauh 

kemampuan variabel bebas mempengaruhi variabel terikat. Nilai koefisien 

determinasi dapat dilihat dari nilai Adjusted R Square (R2). Apabila nilai R2 yang 

kecil berarti memiliki keterbatasan dalam menjelaskan variabel dependent. Nilai 

koefisien determinasi sendiri adalah ( 0 < R2 < 1 ). Apabila ada nilai yang 

mendekati 1 maka dapat dikatakan bahwa variabel independent memiliki 

kemampuan menjelaskan informasi variabel dependent lebih besar. 
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BAB IV 

PEMBAHASAN 

4.1. Deskripsi Responden  

 Responden yang diambil pada penelitian ini adalah pelanggan yang pernah 

berbelanja minimal 3 kali di Superindo Kedungmundu, sejumlah 100 responden. 

Dari hasil jawaban yang telah dimiliki, maka responden dapat dikelompokan 

menurut jenis kelamin, usia dan frekuensi belanja. 

Tabel 4.1 

Deskripsi Responden 

No Keterangan Jumlah Presentase 

1. Jenis Kelamin   

 Laki- laki 28 28,0% 

 Perempuan 72 72,0% 

 Total 100 100% 

2.  Frekuensi Belanja   

   3 kali 0 0,0% 

 3 kali 25 25,0% 

   3 kali 75 75,0% 

 Total 100 100% 

Sumber : Lampiran kuisioner penelitian 

Berdasarkan tabel 4.1 dapat dilihat bahwa pelannggan superindo 

kedungmundu yang dijadikan sebagai responden sebanyak 72 orang atau 72% 

adalah perempuan, dan laki – laki sebanyak 28 orang atau 28,0%. Hal ini 

mengidentifikasi bahwa tidak ada kriteria gender untuk berbelanja di superindo 

karena berbelanja merupakan kebutuhan untuk semua orang. 

Berdasarkan tabel 4.1 dapat dilihat bahwa dari 100 responden 

tersebut terbagi menjadi beberapa usia yang berkisar dari usia 15tahun dengan 
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jumlah 4 orang atau 4%, lalu usia 16 s/d 25 tahun berjumlah72 orang atau 72%, 

adapula usia selanjutnya yaitu 26 s/d 50 tahun dengan jumlah 13 orang atau 13% 

dan yang terakhir responden berusia >50 tahun dengan jumlah 11 orang atau 11%. 

Hal tersebut mengidentifikasikan bahwa pelanggan yang berbelanja di Superindo 

Kedungmundu memiliki berbagai macam usia mulai dari remaja hingga orang tua 

atau lansia dikarenakan berbelanja merupakan kebutuhan bagia setiap orang dan 

tidak mengenal batas usia. 

Berdasarkan tabel 4.1 diatas dapat dilihat bahwa sebagian besar responden 

yang telah mengisi kuisioner tersebut melakukan pembelian pada superindo 

kedungmundu minimal 3 kali dengan jumlah 25 orang atau 25% dan berbelanja 

>3 kali berjumlah 75 orang atau 75%. Maka dapat kita simpulkan bahwa terdapat 

lebih banyak responden yang melakukan pembelanjaan lebih dari 3 kali pada 

superindo kedungmundu. 

 

4.2. Deskripsi Variabel Penelitian 

 Deskripsi variabel yang terdapat pada penelitian ini dilakukan dengan cara 

menyebar kuisioner yang berisi pernyataan lalu menganalisa hasil-hasil yang telah 

diberikan oleh responden terhadap variabel kualitas produk, kewajaran harga, 

kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan. Dengan itu peneliti akan 

menguraikan jawaban responden dengan rumus sebagai berikut : 

RS = m – n 

        K 

RS = 5 – 1 
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       5 

RS = 0,8  

Keterangan kategori : 

a. 1,00 – 1,80 = Sangat rendah 

b. 1,81 – 2,60 = Rendah 

c. 2,61 – 3,40 = Sedang  

d. 3,41 – 4,20 = Tinggi 

e. 4,21 – 5,00 = Sangat tinggi 

Berdasarkan hasil pernyataan100 responden dapat dilihat tanggapan dari beberapa 

indikator sebagai berikut : 

 

4.2.1 Variabel Kualitas Produk (  ) 

 Berdasarkan pernyataan yang ada pada kuisioner, variabel kualitas layanan 

memiliki 5 indikator, dan berikut adalah hasil tanggapan responden dari ke 5 

indikator tersebut : 

Tabel 4.2 

Tanggapan responden tentang variabel kualitas produk (  ) 

Indikator Skala jawaban variabel 

Kualitas produk 

 

Total/ 

Rata2 

Nilai 

Indeks 

  1 2 3 4 5   

Perfomance F 0 0 4 32 64  100  

 %(FxS) 0 0 12 128 320 4,60 Sangat 

Tinggi 

Conformance spefication F 0 0 3 33 64 100  

 %(FxS) 0 0 9 132 320 4,61 Sangat 

tinggi 
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Realibility F 0 0 2 29 69 100  

 %(FxS) 0 0 6 116 345 4,67 Sangat 

tinggi 

Durability F 0 0 4 32 64 100  

 %(FxS) 0 0 12 128 320 4,60 Sangat 

Tinggi 

Perceived quality F 0 0 4 34 62 100  

 %(FxS) 0 0 12 136 310 4,58 Sangat 

tinggi 

Rata-rata nilai indexs variabel 4,61 Sangat 

tinggi 

Sumber : data primer yang diolah tahun, 2022 

 Berdasarkan tabel 4.5 menghasilkan jumlah rata rata sebesar 4,60. Jumlah 

ratan- rata tersebut dapat disimpulkan bahwa kualitas produk yang ada pada 

Superindo kedungmundu sangat tinggi. Hal tersebut dapat diperkuat dengan 

melihat rentang nilai yang terdapat pada 4,21 – 5,00 berada pada kategori sangat 

tinggi. Artinya responden berpendapat positif, bahwa kualitas produk-produk 

yang dijual di Superindo Kedungmundu adalah produk-produk berkualitas 

 

4.2.2  Variabel Kewajaran Harga (  ) 

 Berdasarkan pernyataan yang ada pada kuisioner, variabel kewajaran 

harga terdapat 3 indikator. Berikut hasil tanggapan 100 responden dari ke 3 

indikator tersebut : 

Tabel 4.3 

Tanggapan responden  tentang variabel kewajaran harga (  ) 

Indikator Skala jawabam responden variabel  

kewajaran harga 

 

Total/ 

Rata2 

 

Nilai 

Indeks 

  1 2 3 4 5 

Kewajaran harga 

dengan pesaing 

F 0 1 12 30 57 100  
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 %(FXS) 0 2 36 120 285 4,43 Sangat 

tinggi 

Kesesuian harga 

dengan kualitas 

produk 

F 0 0 5 38 57 100  

 %(FXS) 0 0 15 152 285 4,52 Sangat 

tinggi 

Kewajaran harga 

dengan daya beli 

F 0 0 9 35 56 100  

 %(FXS) 0 0 27 140 280 4,47 Sangat 

tinggi 

Rata – rata nilai indexs variabel 4,47 Sangat 

tinggi 

Sumber : Data primer yang diolah tahun, 2022 

 Berdasarkan tabel 4.6 diatas memiliki hasil rata – rata sebesar 4,47. 

Jumlah rata-rata tersebut dapat disimpulkan bahwa kewajaran harga yang ada 

pada Superindo kedungmundu memiliki tingkat yang sangat tinggi. Hal tersebut 

diperkuat dengan hasil rata – rata yang terdapat pada rentang nilai 4,21 – 5,00 

yang berarti kategori sangat tinggi. Artinya responden berpendapat positif, bahwa 

harga produk-produk yang dijual di Superindo Kedungmundu adalah produk-

produk dengan harga yang sangat wajar.  

 

4.2.3 Variabel Kepuasan Pelanggan (  ) 

 Berdasarkan pernyataan yang ada pada kuisioner, variabel kepuasan 

pelanggan memiliki 3 indikator. Berikut hasil tanggapan dari 100 responden 

tentang ke 3 indikator tersebut : 
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Tabel 4.4 

Tanggapan responden tentang variabel kepuasan pelanggan (  ) 

Indikator Skala jawaban responden variabel  

Kepuasan pelanggan 

 

Total 

/Rata-

rata 

Nilai 

Indexs 

  1 2 3 4 5 

Perasaan senang atau 

kecewa 

F 0 0 4 31 65 100  

 %(FXS) 0 0 12 124 325 4,61 Sangat 

tinggi 

Merekomendasikan 

kepada orang lain 

F 0 2 4 39 55 100  

 %(FXS) 0 4 12 156 275 4,47 Sangat 

tinggi 

Sesuai dengan 

harapan 

F 0 0 5 32 63 100  

 %(FXS) 0 0 15 128 315 4,58 Sangat 

tinggi 

Rata-rata nilai indexs variabel  4,55 Sangat 

tinggi 

Sumber : Data primer yang diolah tahun, 2022 

 Berdasarkan tabel 4.7 diatas dapat dilihat bahwa jumlah rata-rata pada 

kualitas pelanggan yaitu 4,55. Dengan jumlah rata-rata tersebut dapat disimpulkan 

bahwa tingkat kepuasan pelanggan pada Superindo kedungmundu sangat tinggi. 

Hal tersebut diperkuat dengan jumlah nilai rata-rata yang berada pada rentang 

4,21 – 5,00 yang berarti kategori sangat tinggi. Artinya responden berpendapat 

positif bahwa mereka sangat puas berbelanja di Superindo Kedungmundu. 
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4.2.4 Variabel Loyalitas Pelanggan (  ) 

 Berdasarkan pernyataan yang ada pada kuisioner, Variabel loyalitas 

pelanggan memiliki 4 indikator. Berikut hasi tanggapan responden terhadap ke 4 

variabel tersebut : 

Tabel 4.5 

Tanggapan responden tentang variabel loyalitas pelanggan (  ) 

Indikator Skala jawaban responden 

variabel  

Kepuasan pelanggan 

 

Total 

/Rata2 

Nilai 

Indexs 

  1 2 3 4 5 

Kebiasaan 

mengkonsumsi produk 

tersebut 

F 1 0 12 31 56 100  

 %(FXS) 1 0 36 124 280 4,41 Sangan 

tinggi 

Selalu membeli merk 

tersebut 

F 0 1 15 29 55 100  

 %(FXS) 0 2 45 116 275 4,38 Sangat 

tinggi 

Tetap memilih produk 

tersebut 

F 0 0 16 29 55 100  

 %(FXS) 0 0 48 116 275 4,39 Sangat 

tinggi 

Melakukan advokasi 

saat ada yang menghina 

F 1 0 12 32 55   

 %(FXS) 1 0 36 128 275 4,40 Sangat 

tinggi 

Rata-rata nilai indexs variabel  4,39 Sangat 

tinggi 

Sumber : Data primer yang diolah tahun, 2022 

 Berdasarkan tabel 4.8 memiliki jumlah rata-rata sebesar 4,39. Jumlah rata 
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rata tersebut berarti loyalitas pelanggan yang ada pada Superindo kedungmundu 

berada pada tingkat yang sangat tinggi.  Artinya responden berpendapat positif 

dan sangat loyal belanja di Superindo Kedungmundu.  

4.3 Hasil Uji Instrumen 

 4.3.1  Uji Validitas 

Uji validitas digunakan untuk mengetahui valid atau tidaknya suatu 

kuisioner. Sebuah kuisioner dikatakan valid apabila pernyataan yang ada pada 

kuisioner terebut dapat mengungkapkan suatu yang akan diukur oleh kuisioner 

tersebut. Berikut adalah hasil uji validitas variabel yang pada penelitian ini : 

Tabel 4.6 

 Hasil Uji Validitas 

Variabel  Indikator R hitung R tabel Signifikan Kriteria 

Kualitas 

produk 

 

 

X1.1 0,776  

 

0,1966 

0,000 Valid 

X1.2 0,788 0,000 Valid 

X1.3 0,756 0,000 Valid 

X1.4 0,806 0,000 Valid 

X1.5 0,826 0,000 Valid 

Kewajaran 

harga 

X2.1 0,843  

0,1966 

0,000 Valid 

X2.2 0,797 0,000 Valid 

X2.3 0,832 0,000 Valid 

Kepuasan 

Pelanggan 

Y1.1 0,838  

0,1966 

0,000 Valid 

Y1.2 0,905 0,000 Valid 

Y1.3 0,859 0,000 Valid 

Loyalitas 

Pelanggan 

Y2.1 0,819  

 

0,1966 

0,000 Valid 

Y2.2 0,867 0,000 Valid 

Y2.3 0,914 0,000 Valid 

Y2.4 0,753 0,000 Valid 

Sumber : Data primer yang diolah tahun, 2022 
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Berdasarkan hasil uji validitas yang terdapat pada tabel 4.9 tersebut ke4 

variabel yang terdiri dari kualitas produk, kewajaran harga, kepuasan pelanggan, 

loyalitas pelanggan memiliki nilai r hitung > r tabel (0,1966). Hal tersebut dapat 

dikatakan bahwa semua variabel yang diajukan pada responden adalah valid. 

 

4.3.2  Uji Reliabilitas 

 Uji reliabilitas adalah sebuah uji untuk mengukur indikator pada 

kuisioner. Sebuah kuisioner dapat dikatakan reliabel apabila jawaba nseseorang 

terhadap sebuah pernyataan konsisten dari waktu ke waktu. Variabel dapat 

dikatakan reliabel apabila nilai cronbach alpha > 0,60. Berikut hasil uji 

reliabilitas yang ada pada penelitian ini :  

Tabel 4.7 

Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Alpha 

Cronbanch 

Standar 

reliabel 

Kriteria 

Kualitas produk (X1) 0,869 0,60 Reliabel 

Kewajaran Harga (X2) 0,760 0,60 Reliabel 

Kepuasan Pelanggan (Y1) 0,835 0,60 Reliabel 

Loyalitas Pelanggan (Y2) 0,858 0,60 Reliabel 

       Sumber :Data primer yang diolah tahun,2022 

Berdasarkan hasil dari tabel 4.10 tersebut semua variabel kualitas produk, 

kewajaran harga, kepuasan pelanggan, loyalitas pelanggan memiliki nilai 

cronbach alpha > 60 maka semua variabel tersebut dikatan reliabel. Sehingga 

variabel tersebut layak untuk diujikan ke pengujian selanjutnya.  
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4.4. Hasil Uji Asumsi Klasik 

 Uji asumsi klasik ini dilakukan agar variabel bebas sebagai estimator atas 

variabel terikat tidak bias. Dalam penelitian ini uji asumsi klasik terdiri dari uji 

normalitas, uji multikoloniaritas, uji hederoskedasitas. Berikut adalah hasil dari uji 

asumsi klasik pada penelitian ini : 

 

4.4.1.  Hasil Uji Normalitas 

 Uji normalitas yang dilakukan pada penelitian ini adalah dengan cara 

menggunakan kolmogorov-smignorv test yang akan memperoleh nilai 

unstandardized residual. Regresi akan akan dikatakan normal apabila nilai 

signifikan > 0,05. Berikut adalah hasil uji normalitas yang telah dilakukan pada 

penelitian ini : 

Tabel 4.8 

Hasil uji normalitas 

Model regresi Nilai signifikan Normalitas Keterangan 

Unstandarsdized 

residual (1) 

0,05 0,200 Normal 

Unstandardized 

residual (2) 

0,05 0,734 Normal 

Sumber : Data primer yang diolah tahun, 2022 

Berdasarkan tabel 4.11 diatas dapat kita lihat pada kedua hasil tes 

unstandarsdized resdidual  memiliki nilai signifikansi sebesar 0,200 dan 0,734. 

Nilai tersebut melebihi dari nilai (0,05). Maka dari itu dapat diambil kesimpulan 

bahwa model regresi yang ada pada penelitian ini ialah normal. 
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4.4.2 Hasil Uji Multikoloniearitas 

  Pengujian ini dilakukan untuk mengetahui apakah terdapat model 

regresi korelasi antar variabel bebas. Model regresi dilakukan dengan cara melihat 

nilat toleran dan variance inflance factor. Apabila VIF < 10 dan tolerance value 

diatas > 0,1 maka tidak terjadi multikolonieritas. Berikut hasil uji 

multikolonieritas pada penelitian ini : 

a) Hasil uji multikolonieritas variabel kepuasan pelanggan (  ) 

Tabel 4.9 

Hasil uji multikoloniearitas variabel kepuasan pelanggan (  ) 

Model Tolerance VIF Keterangan 

Kualitas produk ( 1) 0,572 1.748 Bebas multikoloniearitas 

Kewajaran harga ( 2) 0,572 1.748 Bebas multikoloniearitas 

Sumber : Data primer yang diolah tahun, 2022 

Berdasarkan hasil yang ada pada tabel 4.12 hasil dari uji 

multikoloniearitas menunjukan bahwa semua variabel memiliki nilai value 

inflaction factor dibawah 10 dan  nilai tolerance diatas 0,1. Maka dari itu dapat 

disimpulkan bahwa tidak terjadi multikoloniearitas antara variabel kualitas 

produk, kewajaran harga terhadap kepuasan pelanggan. 

 

 

 b) Hasil uji multikoloniearitas variabel loyalitas pelanggan (  ) 

Tabel 4.10 

hasil uji multikoloniearitas variabel loyalitas pelanggan 

Model Tolerance VIF Keterangan 
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Kualitas produk ( 1) 0,541 1,848 Bebas multikoloniearitas 

Kewajaran harga ( 2) 0,455 2,197 Bebas multikoloniearitas 

Kepuasan pelanggan ( 2) 0,547 1,827 Bebas multikoloniearitas 

Sumber : Data primer yang diolah tahun, 2022 

Berdasarkan hasil tabel 4.13 diatas dapat dilihat  bahwa semua variabel 

independen menunjukan nilai valule inflaction factor dibawah 10 dan nilai 

tolerance diatas 0,1. Maka dari itu dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi 

multikoloniearitas antara variabel kualitas produk, kewajaran harga, kepuasan 

pelanggan terhadap variabel loyalitas pelanggan. 

 

4.4.3 Hasil Uji Heteroskedasitas 

 Uji heteroskedasitas ini digunakan untuk mengetahui apakah dalam 

model regresi ini terjadi ketidaksamaan variance dari residual pengamatan satu ke 

yang lainya. Dalam penelitian ini menggunakan uji gletjser untuk mengetahui 

model regresi yang baik. Berikut adalah hasil dari uji heteroskedasita pada 

penelitian ini  menggunakan metode uji glejser : 

a) Hasil uji heteroskedasitas variabel kepuasan pelanggan (  ) 

Tabel 4.11 

Hasil uji heteroskedasitas pada variabel kepuasan pelanggan (  ) 

 

Model 

 

Unstandarized  Coeficients 

Standard 

Coeficients 

 

T 

 

Sig 

B Std. Error B 

Kualitas 

produk 

0,26 0,46 0,069 0,569 0,571 

Kewajaran 0,197 0,64 0,376 3,097 0,300 
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harga 

Sumber: Data primer yang diolah tahun, 2022 

Berdasarkan tabel 4.14 menunjukan bahwa semua variabel independent 

memiliki tingkat signfikan lebih besar daari 0,05. Maka dengan itu dapat 

disimpulkan bahwa tidak terjadi heteroskedasitas pada penelitian ini. 

 

b) Hasil uji heteroskedasitas variabel loyalitas pelanggan (  ) 

Tabel 4.12 

Hasil uji heteroskedasitas variabel loyalitas pelanggan (  ) 

 

Model 

Unstandarized  Coeficients Standard 

Coeficients 

 

T 

 

Sig 

B Std. Error B 

Kualitas 

produk 

0,36 0,76 0,064 0,474 0,636 

Kewajaran 

harga 

0,173 0,113 0,226 1,529 0,129 

Kepuasan 

pelanggan 

0,074 0,107 0,093 0,688 0,493 

Sumber : Data primer yang diolah,2022 

 Berdasarkan tabel 4.15 menunjukan bahwa semua variabel independent 

memiliki tingkat signifikan lebih dari 0,05. Maka dari itu dapat disimpulkan 

bahwa tidak terjadi heteroskedasita pada penelitian ini. 
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4.5 Hasil Uji Analisis Linier Berganda 

 Uji analisis linier berganda ini digunakan untuk melihat adakah pengaruh 

antara variabel independen terhadap variabel dependen. Berikut adalah hasil uji 

analisis linier berganda yang ada pada penelitian ini. 

Tabel 4.13 

Hasil uji analisis linier berganda 

Model Hip Regresi Std   Ustd   t-hitung Sig Ket 

1  1 X1 -> Y1 0,234 0,164 2,356 0,020 Diterima 

  2 X2 -> Y1 0,496 0,479 4,995 0,000 Diterima 

2  3 X1-> Y2 0,172 0,196 1,740 0,085 Diterima 

  4 X2 ->Y2 0,352 0,553 3,277 0,001 Diterima 

  5 Y1 -> Y2 0,282 0,458 2,880 0,005 Diterima 

Sumber : Data primer yang diolah, 2022 

Berdasarkan tabel 4.13 dapat dibentuk regresi pertama, yaitu   dan kualitas 

produk dan kewajaran harga terhadap kepuasan pelanggan sebagai berikut : 

Y1 = 0,234(  ) + 0,496 (  ) + e 

 Hasil persamaan regresi diatas memiliki pengertian sebagai berikut : 

1.  1 (nilai koefisien regresi  1) Kualitas produk dan kepuasan pelanggan 

mempunyai pengaruh yang positif. Semakin tinggi kualitas produk yang diberikan 

maka semakin  meningkat kepuasan pelanggan.  

2.  2 (nilai koefisien regresi  2 ) Kewajaran harga dan kepuasan pelanggan 

mempunyai pengaruh yang positif. Semakin wajar harga yang diberikan maka 

semakin meningkat tingkat kepuasan pelanggan. 
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 Berdasarkan tabel 4.13 dapat dibentuk regresi kedua, yaitu kualitas produk 

dan kewajaran harga terhadap loyalitas pelanggan sebagai berikut : 

Y2 = 0,172(  ) + 0,352 (  ) + 0,282(  ) + e 

 Hasil persamaan regresi diatas memiliki pengertian sebagai berikut : 

1.   3 (nilai koefisien regresi  1) Kualitas produk dan loyalitas pelanggan 

mempunyai pengaruh yang positif. Semakin tinggi kualitas produk yang diberikan 

maka semakin meningkat tingkat loyalitas pelanggan. 

2.   4 (nilai koefisien regresi  2) Kewajaran harga dan loyalitas pelanggan 

mempunyai pengarh yang positif. Semakin tinggi kewajaran harga yang diberikan 

maka semakin meningkat pula tingkat loyalitas pelanggan. 

3.  5 (nilai koefisien regresi  1) Kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan  

mempunyai pengaruh yang positif. Semakin tinggi kepuasan pelanggan mamka 

semakin meningkat pula tingkat loyalitas pelanggan. 

 

4.6 Uji Hipotesis 

 4.6.1 Uji T 

  Uji hipotesis uji t ini digunakan untuk melihat seberapa jauh 

pengaruh satu variabel independen secara individu dalam menerangkan variabel 

dependen. Uji t ini menggunakan signifikasi level 0,05.  Berikut adalah hasil uji t 

yang ada pada penelitian ini :  

 Tabel 4.14 

Hasil Uji Hipotesis Uji T  

Hipotesis Keterangan T tabel T hitung Signifikan Keterangan 
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H1 X1 -> Y1 1,984 6,665 0,000 DITERIMA 

H2 X2 -> Y1 1,984 8,447 0,000 DITERIMA 

H3 X1 -> Y2 1,984 3,370 0,001 DITERIMA 

H4 X2 -> Y2 1,984 4,366 0,000 DITERIMA 

H5 Y1 -> Y2 1,984 3,967 0,000 DITERIMA 

Sumber: Data primer yang diolah,2022  

Berdasarkan hasil uji t tersebut dapat dilakukan pembuktian dengan 

hipotesis sebagai berikut : 

a. Hipotesis 1 memiliki hasil t hitung sebesar 6,665 > t tabel (1,984) dan 

hasil signifikan 0,000 < 0,05. Hal ini berarti menerima hipotesis yang 

menyatakan kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. 

b. Hipotesis 2 memiliki hasil t hitung 8,447 > t tabel (1,984) dan hasil 

signifikan 0,000 < 0,05. Hal tini berarti menerima hipotesis yang 

menyatakan kewajaran harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. 

c. Hipotesis 3 memiliki hasil t hitung 3,370 > t tabel (1,984) dan hasil 

signifikan 0,001 < 0,05. Hal ini berarti menerima hipotesis yang 

menyatakan kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. 

d. Hipotesis 4 memiliki hasil t hitung 4,366 > t tabel (1,984) dan hasil 

signifikan 0,000 < 0,05. Hal ini berarti menerima hipotesis yang 

menyatakan kewajaran harga berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. 
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e. Hipotesis 5 memiliki hasil t hitung 3,967 > t tabel (1,984) dan hasil 

signifikan 0,000 < 0,05. Hal ini berarti menerima hipotesis yang 

menyatakan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan. 

4.6.2 Uji F 

  Pengujian ini dilakukan dengan guna untuk mengetahui seberapa 

besar pengaruh variabel independen secara bersama- sama. Berikut adalah hasil 

dari uji f yang ada pada penelitian ini :  

Tabel 4.15 

Hasil hipotesis uji f 

Variabel 

Dependen 

 

F tabel 

 

F hitung 

 

Signifikan 

 

Keterangan 

Kepuasan 

pelanggan 

3,09 40,112 0,000 Signifikan 

Loyalitas 

pelanggan 

3,09 7,300 0,000 Signifikan 

Sumber :  data primer yang diolah, 2022 

 Berdasarkan hasil hipotesis uji f diatas dapat dilakukan pembuktian 

dengan cara sebagai berikut : 

a) Hipotesis 1 variabel kualitas produk, kewajaran harga berpengaruh 

signifikan pada kepuasan pelanggan. Hal tersebut dapat dilihat dengan 

hasil F hitung 40,112 > f tabel (3,09) dan nilai signifikan sebesar 0,000 

< 0,05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas produk, kewajaran 

harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 
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b) Hipotesis 2 variabel kualitas produk, kewajaran harga, kepuasan 

pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hal 

tersebut dapat dilihat dengan hasil dari f hitung 7,300 > f tabel (3,09) 

dan nilai signifikan sebesar 0,000 < 0,05. Sehiingga dapat disimpulkan 

bahwa kualitas produk, kewajaran harga, kepuasan pelanggan 

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. 

Artinya maka model pada penelitian ini layak untuk dilanjutkan 

kepenelitian selanjutnya. 

4.7 Hasil Koefisien Determinasi  

 Koefisien determinasi digunakan untuk melihat seberapa jauh kemampua 

variabel independen dalam menjelaskan variasi variabel dependen yang ada pada 

penelitian ini. Berikut adalah hasil perhitungan koefisien determinasi pada 

penelitian ini : 

Tabel 4.16 

Hasil Koefisien Determinasi 

Variabel dependen R Square Adjusted Square Koefisien Determinasi 

Kepuasan 

pelanggan 

0,495 0,480 48% 

Loyalitas 

pelanggan 

0,453 0,441 44,1% 

Sumber: Data primer yang diolah tahun. 2022 

 Nilai koefisien determinasi pertama ditunjukan oleh nilai adjusted square 

yaitu sebesar 0,480 yang menunujukan bahwa kualitas produk dan kewajaran 
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harga dapat menjelaskan kepuasan pelanggan sebesar 48%. Sedangkan sisanya 

dijelaskan oleh faktor lain yang tidak dijelaskan pada penelitian ini. 

 Nilai koefisien determinasi kedua ditunjukan oleh nilai adjusted square 

yaitu sebesar 0,441 yang menunjukan bahwa kualitas produk, kewajaran harga, 

kepuasan pelanggan dapat menjelaskan loyalitas pelanggan sebesar 44,1%. 

Sedangkan sisanya dijelaskan oleh faktor lain yang tidak dijelaskan pada 

penelitian ini 

4.8 Hasil uji Sobel Test 

 Uji sobel test dapat dilakukan dengan menggunakan media online yang 

bertujuan untuk mengetahui apakah variabel kepuasan pelanggan dapat menjadi 

variabel intervening antara variabel kualitas produk dan kewajaran harga terhadap 

loyalitas pelanggan. Kriteria uji sobel menurut Ghozali (2011) apabila nilai 

probabilitas < 0,05 maka    ditolak dan    diterima begitu juga sebaliknya. 

Berikut adalah hasil uji sobel test yang ada pada penelitian ini. 

 

4.8.1 Pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan dengan 

kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening. 

 

 

 

 

 

 

Kepuasan 

Pelanggan 

Loyalitas 

Pelanggan 

Kualitas  

Produk 

A = 0,271 A = 0,196 

𝑆𝐸𝐴=  0,113 𝑆𝐸𝐵=  0,112 
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Uji Sobel Test Kualitas Produk 

 

Gambar 4.1   

Hasil uji sobel tersebut menunjukan bahwa nilai Z lebih kecil < 1,98 yaitu 

dengan nilai sebesar 1,413 dan nilai signifikan lebih besar > dari 0,05 yaitu 

dengan nilai sebesar 0,078. Dari hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa variable 

kepuasan pelanggan bukan merupakan variable intervening pengaruh variable 

kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan.  Artinya peningkatan kualitas 

produk-produk Superindo akan berdampak langsung terhadap loyalitas pelanggan. 
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4.8.2 Pengaruh kewajaran harga terhadap loyalitas pelanggan dengan 

variabel kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening. 

 

 

 

 

 

Hasil uji sobel test kewajaran harga 

  

Gambar 4.2 

  

Hasil uji sobel diatas menunjukan bahwa nilai Z lebih besar > dari 1,98 

yaitu sebesar 2,729 dan nilai signifikan lebih kecil dari < 0,05 yaitu sebesar 0,003. 

Sehingga hasil uji tersebut  dapat disimpulkan bahwa variable kepuasan  

pelanggan memediasi pengaruh antara terhadap variable kewajaran harga dan 

loyalitas pelanggan. Artinya bahwa semakin wajar harga barang-barang di 

Loyalitas 

Pelanggan 
Kewajaran 

harga 

Kepuasan 

Pelanggan A = 0,772 B = 0,553 

𝑆𝐸𝐴=  0,156 𝑆𝐸𝐵=  0,169 
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Superido maka kepuasan pelanggan akan semakin meningkat dan akan 

berdampak baik terhadap loyalitas pelanggan Superindo Kedungmundu. 

 

 

 

 

4.9. Pembahasan 

4.9.1 Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan 

 Hasil uji hipotesis uji-t kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan 

sebesar 6,665 dengan signifikan 0,000 lebih kecil dari 0,05. Sehingga menerima 

hipotesis yang menyatakan kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. Koefisien regresi kualitas produk (beta1) positif 

sebesar 0,164. Hasil ini memberikan pengertian apabila suuperindo kedungmundu 

memberikan kualitas produk yang baik terhadap pelanggan maka tingkat 

kepuasan pelanggan secara otomatis akan mengalami peningkatan pula. 

 Pada variabel kualitas produk ini konsumen selalu mecari produk – produk 

yang bagus dan baik untuk dibeli mereka. Maka dengan penyediaan kualitas 

produk yang baik konsumen akan merasa puas. Dari pembahasan diatas dapat 

menunjukan bahwa hasil penelitian ini sesuai dengan hasil penelitian yang telah 

dilakukan oleh Niwayan Wina Premayani dan Gede Agus Dian Maha Yoga 

(2019) yang menunjukan bahwa kualiatas produk terhadap kepuasan pelanggan 

berpengaruh positif. 
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4.9.2 Pengaruh Kewajaran Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan 

 Hasil uji hipotesis uji-t kewajaran harga terhadap kepuasan pelanggan 

memiliki nilai sebesar 8,447 dengan nilai signifikan 0,000 lebih kecil dari 0,05. 

Sehingga menerima hipotesis yang menyatakan bahwa kewajaran harga 

berpengaruh posittif terhadap kepuasan pelanggan. Koefisien regresi kewajaran 

harga(beta2) positif sebesar 0,479. Hasil ini memberikan pengertian bahwa 

apabila superindo kedungmundu memberikan harga yang terhitung wajar kepada 

para konsumenya, maka tingkat kepuasan pelanggan superindo kedungmundu 

otomatis akan mengalami peningkata. 

 Pada variabel kewajaran harga ini banyaknya pelanggan yang berbelanja 

dengan memperhitungkan harga-harga yang ditawarkan, apabila harga yang akan 

dibeli wajar sesuai dengan kualitas produk yang ada maka mereka akan semakin  

puas. Dari pembahasan diatas dapat menunjukan bahwa hasil penelitian ini sesuai 

dengan hasil penelitian yang telah dilakukan oleh Rifqi Purwo Adi (2013) yang  

menyatakan bahwa kewajaran harga berpengaruh positif terhadap kepuasan 

pelanggan. 

4.9.3. Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Hasil uji hipotesis uji – t kualitas produk terhadap variabel loyalitas 

pelanggan memiliki nilai sebesar 3,370 dan nilai signifikasi 0,001 yang lebih kecil 

dari 0,05. Hal tersebut berarti menerima hipotesis yang menyatakan kualitas 

produk berpengaruh positif terhadap variabel loyalitas pelanggan. Koefisien 

regresi kualitas produk (beta3) posititf sebesar 0,196. Hasil ini memberikan 

pengertian aoabilla superindo memberikan kualitas produk yang baik maka 
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tingkat loyalitas pelanggan otomastis akan mengalami peningkatan pula 

sebagaimana mestinya. 

 Dari pembahasan diatas maka dapat disimpulkan bahwa hasil dari 

penelitian ini sesuai dengan hasil penelitian yang telah dilakukan oleh Sandy 

Wijoyo Putro dan Profesor.Dr. Hatane Semue, Ms Ritzky Karina, Brahmana S.E., 

M.A (2014) yang menunjukan bahwa variabel kualitas produk memiliki pengaruh 

yang positif terhasap loyalitas pelanggan. 

4.9.4. Pengaruh Kewajaran Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Hasil uji hipotesis uji-t kewajaran harga terhadap loyalitas pelanggan 

memiliki nilai sebesar 4,366 dan hasil nilai signifikan sebear 0,000 lebih kecil dari 

0,05. Sehingga hasil tersebut menerua hipotesis yang menyatakan bahwa variabel 

kewajaran harga berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. Koefisien 

regresi kualitas produk (beta4) positif dengan nilai sebesar 0,553. Hasil ini 

memberikan pengertian apabila harga yang ditawarkan kepada pelanggan 

memiliki nilai yang wajar maka tingkat loyalitas pelanggan akan meningkat. 

Pada pembahasan diatas dapat menunjukan bahwa hasil penelitian ini 

sesuai dengan hasil penelitian yang tekah dilakukan oleh peneliti- peneliti 

sebelumnya seperti I Putu Surya Ananta Wijaya dan I Nyoman Nurcaya (2017) 

yang menunjukan hasil penelitianya bahwa kewajaran harga terhadap loyalitas 

pelanggan memiliki pengaruh yang positif. 

4.9.5 Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Hasil uji hipotesi kepuasan pelanggan memiliki nilai 3,967 dengan 

signifikansi 0,000 < 0,05. Hal tersebut berarti menerima hipotesis yang kepuasan 
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pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. Koefisien regresi 

kepuasan pelanggan positif sebesar 0,458. Hasil tersebut memberikan pengertian 

apabila pelanggan merasakan kepuasan saat berbelanja maka tingkat loyalitas 

pelanggan akan mengalami peningkatan.  

Dari pembahasan diatas dapat menunjukan bahwa hasil penelitian ini 

sesuai dengan penelitian yang telah dilakukan oleh Steven Darwin dan Yohanes 

Sondang Kunto (2014) yang menyatakan bahwa kepuasan pelanggan terhadap 

loyalitas pelanggan berpengaruh positif 

BAB V 

PENUTUP 

5.1. Kesimpulan 

 Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan dapat disimpulkan sebagai 

berikut : 

1. Variabel kualitas produk memiliki nilai signifikan 0,000 < 0,05 dengan 

demikian hipotesis 1 diterima. Hal tersebut berarti kualitas produk berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan Superindo kedungmundu. 

2. Variabel kewajaran harga memiliki nilai signifikan 0,000 < 0,05 dengan 

demikian hipotesis 2 diterima. Hal tersebut berarti kewajaran harga berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan Superindo Kedungmuundu. 

3. Variabel kualitas produk memiliki nilai signifikan 0,001 < 0,05 dengan 

demikian hipotesis 3 diterima. Hal tersebut memiliki arti bahwa kualitas produk 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan Superindo 

Kedungmundu. 
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4. Variabel kewajaran harga memiliki nilai signifikan 0,000 < 0,05 dengan 

demikian hipotesis 4 diterima. Hal tersebut memiliki arti bahwa kewajaran harga 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan Superindo 

Kedungmundu. 

5. Variabel Kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening memiliki nilai 

signifikan 0,000 < 0,05 dengan demikian hipotesis 5 diterima. Hal tersebut berarti 

bahwa kepuasan pelanggan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan Superindo Kedungmundu. 

5.2.  Implikasi Manajerial 

 Berdasarkan kesimpulan yang telah dinyatakan diatas. Adapun saran-saran 

yang diberikan adalah sebagai berikut : 

1. Superindo kedungmundu sebaiknya lebih memerhatikan kualitas produk yang 

ada pada toko, apabila ada produk yang kurang baik sebaiknya tidak di berikan di 

tempat display. 

2. Superindo harus melakukan promosi yang lebih kekinian dengan menggunakan 

berbagai macam sosial media sepeerti tiktok,instagram dan lainya. 

3. Superindo kedungmundu harus  meningkatkan layanan pada pelanggan secara 

baik agar pelanggan merasa puas dan tidak kecewa. 

5.3. Keterbatasan Penelitian 

 Pada penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan yang kedepanya 

memerlukan perbaikan dan pengembangan dalm studi-studi berikutnya. Beberapa 

keterbatasan pada peneliti ini sebagai berikut : 

1. Penelitian hanya dilakukan pada Superindo kedungmundu saja 
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2. Variabel bebas dalam penelitian ini hanya dua yaitu variabel kualitas produk 

dan variabel kewajaran harga. 

5.4.  Agenda Penelitian Mendatang 

1. Penelitian yang selanjutnya bisa memilih obyek penelitian yang lebih luas 

seperti seluruh superindo yang bercabang di Semarang. 

2. Penelitian selanjutnya bisa menambah variabel bebas lainya yang bisa 

menjelaskan variabel terikat. 
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