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ABSTRAK
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Konsumen dengan Kepuasan Konsumen Sebagai Variabel Intervening
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Kec. Bajenis Kota Tebing Tinggi)
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Dosen Pembimbing I :
Rakhmawati Purba, S.E, M.Si

Dosen Pembimbing II :
Dr. Hj. Imelda Mardayanti, S.H, M. Kn

Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan mengetahui bagaimana pengaruh
Kualitas Produk dan Saluran Distribusi terhadap Loyalitas Konsumen dengan
Kepuasan Konsumen sebagai Variabel Intervening. Pengaruh yang ingin diketahui
adalah pengaruh secara langsung maupun tidak langsung. Jenis penelitian ini
adalah kuantitatif yang menggambarkan letak variabel yang diteliti dan
pengaruhnya dari suatu variabel terhadap variabel lainnya. Populasi dalam
penelitian diambil sebanyak 96 responden menggunakan rumus Chocran dengan
Teknik purposive sampling. Metode analisis data menggunakan SEM berbasis
PLS 3.0, dianalisis dengan outer model, inner model, dan pengujian hipotesis
menggunakan bootstrapping. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas
produk tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen.
Saluran distribusi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Kualitas
produk tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas konsumen.
Saluran distribusi berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen. Kepuasan
konsumen tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas konsumen.
Kepuasan konsumen tidak mampu memediasi kualitas produk terhadap loyalitas
konsumen. Kepuasan konsumen tidak mampu memediasi saluran distribusi
terhadap loyalitas konsumen.

Kata Kunci : Kualitas Produk, Saluran Distribusi, Kepuasan Konsumen,
Loyalitas Konsumen
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ABSTRACT

The Influence of Product Quality and Distribution Channels on Consumer
Loyalty with Consumer Satisfaction as an Intervening Variable
(Case Study at the Javanese Tofu Factory on JI. Swakarsa Lk. IV Kel. Berohol
Kec. Bajenis Tebing Tinggi City)

Putri Agustina Lubis dan Anggi Patmasari
S1 Management Study Program, Bina Karya Collage of Economic Tebing Tinggi
agustinaputri609@gmail.com anggipatmasari3(@gmail.com

Supervisor 1 :
Rakhmawati Purba, S.E, M.Si

Supervisor 11 :
Dr. Hj. Imelda Mardayanti, S.H, M. Kn

This research aims to test and find out how product quality and distribution
channels influence consumer loyalty with consumer satisfaction as an intervening
variable. The influence you want to know is direct or indirect influence. This type
of research is quantitative which describes the location of the variables studied
and the influence of one variable on other variables. The population in the study
was taken as 96 respondents using the Chocran formula with purposive sampling
technique. The data analysis method uses SEM based on PLS 3.0, analyzed using
outer models, inner models, and hypothesis testing using bootstrapping. The
results of this research indicate that product quality does not have a significant
influence on consumer satisfaction. Distribution channels have a significant effect
on consumer satisfaction. Product quality does not have a significant influence on
consumer loyalty. Distribution channels have a significant effect on consumer
loyalty. Consumer satisfaction does not have a significant influence on consumer
loyalty. Consumer satisfaction is unable to mediate product quality on consumer
loyalty. Consumer satisfaction is not able to mediate distribution channels on
consumer loyalty.

Keywords: Product Quality, Distribution Channels, Consumer Satisfaction,
Consumer Loyalty
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BAB |
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah

Perkembangan dunia bisnis pada era globalisasi saat ini membuat semakin
banyaknya produk maupun jasa asing masuk ke Indonesia yang berdampak
semakin ketatnya persaingan dalam dunia usaha. Penerapan strategi pemasaran
yang tepat bertujuan untuk mempengaruhi loyalitas konsumen dalam membeli
dan menggunakan produk Perusahaan, serta dengan penerapan strategi pemasran
yang tepat diharapkan Perusahaan dapat bertahan dalam ketatnya persaingan saat
ini dan mampu menguasai pangsa pasar.

Sebuah Perusahaan bisa meningkatkan penjualannya tergantung pada sistem
atau proses bisnis yang dijalankannya, apakah berjalan dengan baik atau tidaknya
sistem atau proses bisnis tersebut. Strategi bisnis yang baik tentu akan
berpengaruh pula terhadap loyalitas konsumen karena jika konsumen merasa puas
dengan pelayanan yang diberikan oleh perusahaan dan persediaan barang yang
konsumen butuhkan ada, maka tentu itu juga akan meningk;dtkan penjualan
perusahaan. Perusahaan juga harus mampu untuk menciptakan strategi yang
inovatif agar Perusahaan bisa menciptakan produk yang lebih baik sehingga
Perusahaan mampu bersaing dengan kompetitornya dan mampu untuk
memenangkan persaingan tersebut (Budiono, 2021)

Pabrik tahu adalah salah satu bisnis yang memiliki penghasilan atau
keuntungan yang tinggi. Tahu juga menjadi salah satu kebutuhan pokok bagi

setiap  individu. Para  konsumen yang memilih industri  tahu



sebagai pilihanya tidak hanya memperhatikan kualitas dari tahu tersebut tetapi
juga saluran distribusi yang baik. Oleh karena itu pemilik industri tahu harus
memberikan kualitas produk dan saluran distribusi yang tepat agar dapat bersaing
dengan pabrik tahu lainnya, karena dalam meningkatkan daya tarik dan loyalnya
konsumen suatu pabrik atau perusahaan harus mengutamakan hal tersebut
(Wijayanto & Dewi, 2019).

Pabrik tahu yang beralamat Jl. Swakarsa Lk. IV Kel.Berohol Kec.Bajenis
Kota Tebing Tinggi merupakan salah satu pabrik tahu yang memproduksi Tahu

Jawa. Pabrik tahu ini bisa menjual tahu dengan rata-rata penjualan perbulannya

sebagai berikut :
Tabel 1.1
Tabel Penjualan Tahu Jawa
pada Juli 2023 — Februari 2024
Bulan Jumlah
Juli 63.000 Buah
Agustus 66.000 Buah
September 62.100 Buah
Oktober 65.500 Buah
November 63.500 Buah
Desember 69.300 Buah
Januari 63.500 Buah
Februari 61.500 Buah

Sumber : Data Primer Pabrik Tahu Jawa, 2024



Dari tabel 1.1 terlihat penjualan tahu ini masih berfluktuasi dimana adanya
kenaikan dan adanya penurunan jumlah penjualan selama 8 bulan terkahir.
Penjualan tertinggi pada pabrik tahu ini dapat di lihat pada bulan Desember
sebanyak 69.300 buah tahu dan penjualan terendah pada pabrik tahu ini dapat di
lihat pada bulan Februari sebanyak 61.500 buah tahu.

Perkembangan dunia bisnis yang semakin pesat ini harus memenuhi
kebutuhan konsumen baik dari segi kualitas produk maupun saluran distribusi
yang sesuai sehingga membuat konsumen menjadi puas dan loyal untuk mencapai
perkembangan dunia bisnis saat ini. Ketika konsumen merasa puas terhadap suatu
produk yang diperoleh oleh konsumen maka konsumen akan cenderung
melakukan pembelian ulang yang menimbulkan loyalitas konsumen (Thungsal &
Siagian, 2019)

Menurut (F. Tjiptono, 2019) loyalitas konsumen adalah komitmen pelanggan
terhadap suatu merek, toko atau pemasok berdasarkan sifat yang sangat positip
dalam pembelian jangka panjang. Artinya, bahwa kesetiaan terhadap merek
diperoleh karena adanya kombinasi dari kepuasan dan keluhan. Pada umumnya,
semakin lama seorang konsumen bertahan pada suatu perusahaan, semakin
berharga konsumen tersebut. Para konsumen lama melakukan lebih banyak
pembelian dan biasanya membawa masuk konsumen baru. Lebih dari itu,
konsumen lama tidak membutuhkan biaya awal (biaya pemasaran untuk mencari
konsumen baru).

Sebelum melakukan penelitian ini, maka peneliti melakukan Pra Survei

terhadap 30 responden konsumen Pabrik Tahu Jawa di JI. Swakarsa Lk. IV Kel.



Berohol Kec. Bajenis Kota Tebing Tinggi. Berikut adalah hasil data Pra Survei

yang peneliti lakukan pada 30 responden konsumen tentang variabel loyalitas

konsumen.
Tabel 1.2
Data Hasil Pra Survei Loyalitas Konsumen
No Pernyataan Setuju Tidak Setuju
Saya memilih membeli tahu 14 16
1 | di Pabrik Tahu Jawa di JI. 46,7% 53,3%
Orang Orang

Swakarsa

Saya akan membeli kembali 13 17

2 | tahu di Pabrik Tahu di JL 43,3% 56,7%
Orang Orang
Swakarsa

Sumber : Data Diolah, 2024

Dari data pada tabel 1.2 dapat dilihat pada pernyataan tentang saya memilih
membeli tahu di Pabrik Tahu Jawa di Jl. Swakarsa sebanyak 46,7% yang
menjawab setuju dan yang menjawab tidak setuju sebanyak 53,3%. Sedangkan
pernyataan tentang saya akan membeli kembali tahu di Pabrik Tahu di JL
Swakarsa sebanyak 43,3% yang menjawab setuju dan yang menjawab tidak setuju
sebanyak 56,7%. Dari hasil yang di atas dapat di simpulkan bahwasannya Pabrik
Tahu Jawa di JI. Swakarsa belum banyak memiliki konsumen yang loyal karena
mereka beranggapan bahwa tahunya mahal dan banyaknya tahu lain di pasaran.

Kepuasan konsumen menjadi salah satu tolak ukur keberhasilan perusahaan
yang akan berdampak pada tingkat penjualan. Ketika konsumen merasa puas
maka kemungkinannya konsumen akan bertahan dengan produk yang dipasarkan
dan akan menciptakan loyalitas konsumen. Ketika konsumen merasa puas

terhadap suatu produk yang diperoleh oleh konsumen maka konsumen akan



cenderung melakukan pembelian ulang yang menimbulkan loyalitas konsumen
(Yudiadari & Agustina, 2021).

Sebelum melakukan penelitian ini, maka peneliti melakukan Pra Survei
terhadap 30 responden berikut adalah hasil data Pra Survei yang peneliti lakukan
pada 30 responden tentang variabel kepuasan konsumen.

Tabel 1.3
Data Hasil Pra Survei Kepuasan Konsumen

No Pernyataan Setuju Tidak Setuju
Saya merasa puas dengan
1 tahu.yang di produks'i di 18 60% 12 40%
Pabrik Tahu Jawa di Jl. | Orang Orang
Swakarsa
Pelayanan yang
diberikan Pabrik Tahu 15 15
2 |Jawa di JL. Swakarsa 50% 50%
. Orang Orang
sesusai dengan harapan
saya

Sumber : Data Diolah, 2024

Dari data pada tabel 1.3 dapat dilihat pada pernyataan tentang Saya merasa
puas dengan tahu yang di produksi di Pabrik Tahu Jawa di JI. Swakarsa sebanyak
60% yang menjawab setuju dan yang menjawab tidak setuju sebanyak 40%.
Sedangkan pernyataan tentang Saya bersedia merekomendasikan kepada orang
lain tentang kepuasan membeli tahu di Pabrik Tahu Jawa di J1. Swakarsa sebanyak
50% yang menjawab setuju dan yang menjawab tidak setuju sebanyak 50%.
Berdasarkan hasil Pra Survei di atas, konsumen pada Pabrik Jahu Jawa di Jl.

Swakarsa sudah merasa puas dengan tahu yang di produksi dan juga palayanan



yang di berikan di pabrik tahu tersebut, tetapi harus di tingkatkan baik kepuasan
konsumen.

Pemasaran produk yang kondisinya sangat dinamis, membuat para pelaku
pasar dan produsen berlomba untuk mampu bersaing memenangkan kompetisi
yang sangat ketat saat ini. Salah satu keunggulan strategi untuk memenangkan
persaingan adalah dengan menyediakan produk yang berkualitas dan juga dengan
harga yang dapat memuaskan kebutuhan dan mewakili keinginan konsumen.
Selain itu penciptaan suasana yang nyaman dengan didukung desain interior yang
unik serta tersedianya berbagai fasilitas pendukung dapat membuat konsumen
lebih terkesan dalam mengkonsumsi produk dan jasa yang ditawarkan, yang pada
akhirnya akan mempengaruhi keputusan pembelian mereka (Bali, 2022).

Sebelum melakukan penelitian ini, maka peneliti melakukan Pra Survei
terhadap 30 responden berikut hasil data Pra Survei yang peneliti lakukan pada 30
responden tentang variabel kualitas produk.

Tabel 1.4
Data Hasil Pra Survei Kualitas Produk -

No Pernyataan Setuju Tidak Setuju

Tahu yang di produksi di
Pabrik Tahu Jawa di Jl. 12 18

1 Swakarsa memiliki Oran 40% Oran 60%
kualitas tahu yang mudah & £
hancur
Tahu yang di produksi di
Pabrik Tahu Jawa di JL 13 17

2 43,39 0
Swakarsa memiliki isi | Orang 3:3% Orang 56,7%
yang padat

Sumber : Data Diolah, 2024



Dari data pada tabel 1.4 dapat dilihat pada pernyataan tentang tahu yang di
produksi di Pabrik Tahu Jawa di JI. Swakarsa memiliki kualitas tahu yang mudah
hancur sebanyak 40% yang menjawab setuju dan yang menjawab tidak setuju
sebanyak 60%. Sedangkan pernyataan tentang tahu yang di produksi di Pabrik
Tahu Jawa di JI. Swakarsa memiliki isi yang padat sebanyak 43,3% yang
menjawab setuju dan yang menjawab tidak setuju sebanyak 56,7%. Dari data Pra
Survei yang di peroleh dapat dismipulan bawah kualitas tahu yang di produksi di
pabrik tersebut masih belum memiliki kualitas tahu yang baik yaitu tidak mudah
hancur dan isinya tidak padat.

Bisnis yang berorientasi keuntungan adalah bisnis yang didirikan sematamata
bertujuan memperoleh keuntungan untuk meningkatkan kesejahteraan pemilik
dan karyawannya serta untuk mengembangkan usaha lebih lanjut. Mutu atau
kualisat produk adalah salah satu alat penting bagi pemasaran untuk menetapkan
posisi. Definisi mutu produk berarti kemampuan produk untuk melaksanakan
fungsinya, termasuk didalam keawetan, keandalan, ketepatan, kemudahan
dipergunakan dan diperbaiki, Serta atribut bernilai yang lainya (Béli, 2022).

Secara umum, produk dapat dibagi menjadi dua jenis yaitu produk konsumsi
dan produk industri. Produk konsumsi adalah merupakan setiap produk yang
digunakan oleh konsumen akhir. Dalam hal ini, produk yang dibeli akan dibuat
menjadi produk lain atau pun dijual kembali dengan tujuan mencari keuntungan.
Suatu produk memiliki tingkatan harga yang berbeda-beda, sesuai dengan kualitas

yang diberikan oleh suatu perusahaan.



Saluran distribusi merupakan suatu saluran yang dilewati oleh arus barang
atau produk dari produsen hingga ke tangan akhir yaitu konsumen. Oleh karena
itu saluran distribusi merupakan salah satu unsur dari bauran pemasaran yang
mempunyai peranan yang sangat penting dalam memasarkan dari produsen
hingga ke tangan konsumen tentu itu juga untuk mencapai tujuan dari Perusahaan
(Firnando & Ahluwalia, 2021).

Sebelum melakukan penelitian ini, peneliti melakukan Pra Survei kepada 30
orang responden, Berikut data hasil Pra Survei variable saluran distribusi pada 30
orang responden.

Tabel 1.5
Hasil Pra Survei Saluran Distribusi

No Pernyataan Setuju Tidak Setuju
Tahu yang di produksi di
Pabrik Tahu Jawa di Jl. 15 15

1 509 509
Swakarsa mudah untuk | Orang ; Orang o
didapatkan
Pabrik Tahu Jawa di Jl 13 17

2 | Swakarsa banyak 43,3% | 56,7%

Orang Orang

reseller/pengecer

Sumber : Data Diolah, 2024

Dari data pada tabel 1.5 dapat dilihat pada pernyataan tentang Tahu yang di
produksi di Pabrik Tahu Jawa di Jl. Swakarsa mudah untuk didapatkan sebanyak
50% yang menjawab setuju dan yang menjawab tidak setuju sebanyak 50%.
Sedangkan pernyataan tentang Pabrik Tahu Jawa di Jl. Swakarsa banyak
reseller/pengecer sebanyak 43,3% yang menjawab setuju dan yang menjawab
tidak setuju sebanyak 56,7%. Dari data tersebut dapat dilihat bahwa masih belum

banyak pengecer atau reseller pabrik tersebut.



Dengan saluran distribusi yang baik, pabrik tahu ini akan dapat meningkatkan
penjualan pada produksi tahu. Melihat dari banyaknya masyarakat yang membeli
tahu di pabrik tersebut, peneliti ingin mengetahui apakah masyarakat tersebut
memang menyukai produk tahu yang di produksi atau karena harga yang di
tawarkan lebih murah, atau memang ada faktor lain yang membuat masayarakat
tersebut membeli tahu yang di produksi pabrik tahu jawa yang beralamat di Jl.
Swakarsa Lk.IV Kelurahan Berohol, Kecamatan Bajenis, Kota Tebing Tinggi

Berdasarkan hal tersebut peneliti tertarik mengangkat sebuah judul penelitian
mengenai “Pengaruh Kualitas Produk Dan Saluran Distribusi Terhadap
Loyalitas Konsumen dengan Kepuasan Konsumen sebagai Variabel
Intervening (Studi Kasus Pada Pabrik Tahu Jawa di Jl. Swakarsa Lk. IV

Kel. Berohol Kec. Bajenis Kota Tebing Tinggi)”.

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang di kemukakan di atas maka

rumusan masalah dalam penelitian ini antara lain :

1. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Tahu
Jawa di JI. Swakarsa Lk. IV Kel. Berohol Kec. Bajenis, Kota Tebing
Tinggi?

2. Apakah saluran distribusi berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Tahu
Jawa di JI. Swakarsa Lk. IV Kel. Berohol Kec. Bajenis, Kota Tebing

Tinggi?
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3. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas konsumen Tahu
Jawa di JI. Swakarsa Lk. IV Kel. Berohol Kec. Bajenis, Kota Tebing
Tinggi?

4. Apakah saluran distribusi berpengaruh terhadap loyalitas konsumen Tahu
Jawa di JI. Swakarsa Lk. IV Kel. Berohol Kec. Bajenis, Kota Tebing
Tinggi?

5. Apakah kepuasan konsumen berpengaruh terhadap loyalitas konsumen
Tahu Jawa di JI. Swakarsa Lk. IV Kel. Berohol Kec. Bajenis, Kota Tebing
Tinggi?

6. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas konsumen melalui
kepuasan konsumen Tahu Jawa di JI. Swakarsa Lk. IV Kel. Berohol Kec.
Bajenis, Kota Tebing Tinggi?

7. Apakah saluran distribusi berpengaruh terhadap loyalitas konsumen
melalui kepuasan konsumen Tahu Jawa di JI. Swakarsa Lk. IV Kel.

Berohol Kec. Bajenis, Kota Tebing Tinggi?

C. Tujuan
Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah diatas, tujuan penelitian ini
adalah :
1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap
kepuasan konsumen Tahu Jawa di JI. Swakarsa Lk. IV Kel. Berohol Kec.

Bajenis, Kota Tebing Tinggi?
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2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh saluran distribusi terhadap
kepuasan konsumen Tahu Jawa di JI. Swakarsa Lk. IV Kel. Berohol Kec.
Bajenis, Kota Tebing Tinggi?

3. Untuk menegetahui dan menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap
loyalitas konsumen Tahu Jawa di JI. Swakarsa Lk. IV Kel. Berohol Kec.
Bajenis, Kota Tebing Tinggi?

4. Untuk menegetahui dan menganalisis pengaruh saluran distribusi terhadap
loyalitas konsumen Tahu Jawa di JI. Swakarsa Lk. IV Kel. Berohol Kec.
Bajenis, Kota Tebing Tinggi?

5. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kepuasan konsumen
terhadap loyalitas konsumen Tahu Jawa di Jl. Swakarsa Lk. IV Kel.
Berohol Kec. Bajenis, Kota Tebing Tinggi?

6. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap
loyalitas konsumen melalui kepuasan konsumen Tahu Jawa di J1. Swakarsa
Lk. IV Kel. Berohol Kec. Bajenis, Kota Tebing Tinggi?

7. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh saluran diétribusi terhadap
loyalitas konsumen melalui kepuasan konsumen Tahu Jawa di J1. Swakarsa

Lk. IV Kel. Berohol Kec. Bajenis, Kota Tebing Tinggi?

D. Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat antara lain :
1. Bagi Pabrik Tahu
Sebagai wacana dan pengetahuan dari hasil penelitian ini diharapkan dapat

dijadikan bahan masukan dan menambah referensi bagi pabrik tahu.
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2. Bagi STIE Bina Karya
Dapat menambah dan memperkaya hasil-hasil penelitian dan dapat
memberikan informasi dan bahan kajian sebagai referensi tambahan bagi
pembaca dan peneliti lain yang melakukan penelitian dengan jenis
pembahasan yang sama.

3. Bagi Peneliti
Sebagai penambah wawasan dan pengetahuan penulis dalam upaya
mengembangkan ilmu pengetahuan yang didapat selama proses
pembelajaran akademik ataupun selama proses penelitian mengenai
pengaruh kualitas produk dan saluran distribusi terhadap loyalitas
konsumen dengan kepuasan konsumen sebagai variabel intervening.

4. Bagi Peneliti Selanjutnya
Diharapkan dapat memberikan masukan dan bahan referensi maupun
bahan pertimbangan bagi mereka yang menjadikan penelitian lebih lanjut,
khususnya bagi para mahasiswa/i Program Studi Manajemen STIE Bina

Karya.
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LANDASAN TEORI
A. Penelitian Terdahulu
Dalam penyusunan skripsi ini, peneliti mencari informasi dari penelitian
terdahulu dengan judul jurnal yang relevan, sebagai perbandingan baik dari segi
kekurangan maupun kelebihan. Penelitian terdahulu yang peneliti pilih untuk
diambil meliputi :

Tabel 2.1
Penelitian Terdahulu

Nama Peneliti dan Judul Penelitian Alat Analisis
No
Tahun Penelitian
Variabel Yang Diteliti Hasil Penelitian
1 Cindy Phasalita | Pengaruh Kualitas | Alat analisis yang di
Widayatama dan Sri | Produk Terhadap | gunakan adalah analisis
Puji Lestari (2019) Loyalitas Konsumen | path analysis dan SPSS
Dengan Kepuasan . -
Hasil Penelitian ini :
Sumber  Jurnal  : | Konsumen Sebagai )
1. Kualitas produk
Jurnal IImiah | Variabel Intervening
berpengaruh terhadap
UNTANG Semarang | (Studi Kasus Pada Rifa
kepuasan konsumen.
Kuliner Kendal)

2. Kepuasan konsumen

X= Kualitas Produk
berpengaruh terhadap

Y= Loyalitas Konsumen )
loyalitas konsumen.
7= Kepuasan Konsumen :
3. Kualitas Produk

bepengaruh terhadap

loyalitas konsumen.
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Rosina Romauli
Situmeang,

Yuwanndy, Veronika,
dan Cindy Yeohan
(2020)
Sumber  Jurnal

Jurnal Ilmiah MEA

Pengaruh Kualitas

Produk, Saluran
Distribusi dan Kepuasan
Pelanggan Terhadap
Loyalitas Pelanggan
Pada PT. Fatona Jaya
Sukses

X1 =Kualitas Produk

Alat analisis yang di
gunakan adalah regresi
linear berganda dan SPSS

Hasil Penelitian :

1. Kualitas Produk
berpengaruh terhadap

loyalitas pelanggan
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B. Teori Yang Digunakan
1. Manajemen Pemasaran
a. Pengertian Manajemen Pemasaran
Manajemen pemasaran (marketing management) berasal dari dua kata

yaitu manajemen dan pemasaran. Pemasaran adalah analisis,
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perencanaan, implementasi, serta pengendalian dari program-program
yang dirancang untuk menciptakan, membangun, dan memelihara
pertukaran yang menguntungkan dengan pembeli sasaran untuk
mencapai tujuan perusahaan. Pemasaran merupakan proses manajerial
yang menjadikan individu atau kelompok mendapatkan yang diinginkan
dengan menciptakan, menawarkan, dan mempertukarkan produk yang
bernilai kepada pihak lain atau segala kegiatan yang menyangkut
penyampaian produk atau jasa mulai dari produsen sampai konsumen
(Sudarsono, 2020a)

Manajemen pemasaran merupakan kegiatan yang direncanakan dan
dijalankan oleh perusahaan. Perencanaan membutuhkan strategi dan
keahlian yang tepat untuk menentukan rencana tersebut. Peran
manajemen pemasaran dalam sebuah perusahaan sangatlah penting, ini
termasuk menyiapkan produk yang lebih inovatif, dengan memilih
pangsa pasar yang diharapkan perusaahan, dan mempromosikan produk
baru kepada pembeli yang potensial.

Menurut (Kotler & Keller, 2017a) manajemen pemasaran merupakan pasar
sasaran untuk menarik, mempertahankan, dan meningkatkan konsumen
dengan menciptakan dan memberikan kualitas penjualan yang baik.
Menurut (F. Tjiptono, 2019) manajemen pemasaran secara keseluruhan
yaitu cara perusahaan melakukan bisnis yang mempersiapkan,
menentukan, dan mendistribusikan produk, jasa, dan gagasan yang dapat

memenuhi kebutuhan pasar sasaran. Menurut (Assauri, 2018a)
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manajemen pemasaran merupakan kegiatan menciptakan,

mempersiapkan, melaksanakan rencana yang dilakukan perusahaan untuk

menghasilkan keuntungan.

Berdasarkan keempat pernyataan yang telah dijelaskan beberapa para

ahli, peneliti menyimpulkan bahwa manajemen pemasaran merupakan

ilmu yang diterapkan pada suatu bisnis agar tetap hidup melalui proses
perencanaan, pelaksanaan, dan pengendalian program penciptaan konsep
pemasaran.

Menurut (Sudarsono, 2020a) manajemen pemasaran, menggambarkan

perbedaan pemikiran antara konsep penjualan dan konsep pemasaran,

yaitu:

1) Penjualan berfokus pada kebutuhan penjual.

2) Pemasaran berfokus pada kebutuhan pembeli.

3) Penjualan memberi perhatian pada kebutuhan penjual untuk
menjadikan produknya uang tunai.

4) Pemasaran mempunyai gagasan untuk memuaskan kebutuhan
konsumen melalui sarana-sarana produk dan keseluruhan kelompok
barang yang dihubungkan dengan hal menciptakan, menyerahkan, dan
akhirnya mengonsumsinya.

. Fungsi Manajemen Pemasaran

Menurut (Panjaitan, 2018)ada beberapa fungsi dari manajemen

pemasaran, yaitu :
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1) Perencanaan pemasaran Perencanaan segala sesuatu sebelum
melakukan kegiatan pemasaran yang meliputi tujuan, strategi,
kebijaksanaan, dan taktik yang akan dijalankan.

2) Implementasi pemasaran Implementasi pemasaran adalah proses
yang mengubah strategi dan rencana pemasaran menjadi tindakan
pemasaran untuk mencapai sasaran. Implementasi mencakup aktivitas
sehari-hari secara efektif dalam pelaksanaan rencana pemasaran.
Kegiatan ini dibutuhkan tindakan yang menarik semua orang atau
semua aktivitas serta struktur organisasi formal yang dapat
memainkan peranan penting dalam mengimplementasikan strategi
pemasaran.

3) Pengendalian/evaluasi  kegiatan pemasaran Usaha memberikan
petunjuk pada para pelaksana agar mereka selalu bertindak sesuai
dengan rencana.

c. Proses Manajemen Pemasaran

Proses manajemen pemasaran menurut (Tjiptadi, 2019) térdiri dari:

1) Menganalisis kesempatan pasar perusahaan yang mencoba untuk
mempromosikan produk mereka menghadapi berbagai situasi dan
kondisi. Dalam hal ini, bisnis harus menyadari peluang yang tersedia
dan memanfaatkannya semaksimal mungkin. Penelaahan terhadap
peluang pasar perusahaan diperlukan agar perusahaan dapat
memahami peluang pasar yang ada. Mengidentifikasi peluang pasar,

memantau dan meramalkan permintaan, segmentasi pasar, memilih
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pasar sasaran, dan menentukan posisi pasar adalah semua tugas yang
harus diselesaikan oleh organisasi.

2) Meneliti dan memilih pasar sasaran setelah analisis peluang pasar
organisasi siap untuk melakukan penelitian dan memilih target pasar.
Perusahaan harus dapat menghitung dan meramalkan daya tarik pasar,
dengan mempertimbangkan ukuran total pasar, pertumbuhan, dan
profitabilitas. Pemasar harus terbiasa dengan teknik-teknik untuk
menilai potensi pasar dan memproyeksikan permintaan di masa depan.
Pengukuran dan peramalan pasar merupakan komponen penting
dalam menentukan pasar dan produk baru mana yang harus mendapat
perhatian pemasaran.

3) Merancang strategi pasar Setelah siap untuk menetapkan strategi pasar
yang akan digunakan dalam kegiatan pemasarannya setelah
menyelidiki dan memilih pasar sasaran. Perusahaan harus memilih
bagaimana ia akan membedakan dirinya dari pesaingnya dan
bagaimana 1ia akan menjangkau pasar sasafannya. Untuk
mengembangkan rencana pemasaran terbaik untuk mempromosikan
produknya, perusahaan juga harus memeriksa secara menyeluruh
posisi pesaingnya di pasar sasaran yang sama. Perencanaan target
pesaing lebih penting daripada tujuan konsumen pada saat
perkembangan pasar yang menantang.

4) Merancang program pemasaran Perusahaan setelah membuat

rancangan strategi bisnis dasar, selanjutnya perusahaan membuat
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program pemasaran untuk membantu pencapaian tujuan perusahaan.
Strategi pemasaran yang terdiri dari prinsip-prinsip dasar manajemen
pemasaran dalam mencapai usaha bisnis, mengandung keputusan
penting tentang pengeluaran pemasaran, bauran pemasaran, dan
distribusinya. Untuk mencapai pangsa pasar yang lebih besar,
manajemen pemasaran harus mengetahui berapa rasio anggaran
penjualan yang normal. Untuk tujuan ini, manajemen pemasaran harus
memeriksa  pekerjaan  pemasaran  yang  diperlukan  untuk
mempertahankan tingkat penjualan atau pangsa pasar tertentu, serta
biaya yang dikeluarkan untuk memenuhi anggaran yang diperlukan.
Perusahaan harus memutuskan bagaimana mendistribusikan total
anggaran pemasaran di berbagai bagian bauran pemasaran.

5) Mengorganisasi, melaksanakan, dan mengendalikan usaha pemasaran
Proses manajemen pemasaran diakhiri dengan pengorganisasian,
pelaksanaan, dan pengendalian sumber daya pemasaran. Perusahaan
kecil memiliki manajer pemasaran yang dapat menangani semua tugas
pemasaran, seperti riset pasar, penjualan, periklanan, dan dukungan
konsumen, sedangkan perusahaan besar memiliki spesialis dalam
bidang pemasaran.

Secara umum manajemen pemasaran adalah kegiatan perencanaan,
tindakan, pengawasan, inovasi, dan evaluasi yang berhubungan
dengan proses memperkenalkan produk atau jasa kepada khalayak

luas atau konsumen. Berdasarkan definisi di atas dapat diartikan
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bahwa manajemen pemasaran adalah suatu bentuk kegiatan yang telah
disusun untuk dilakukan agar mencapai keuntungan dan tujuan
perusahaan.
2. Loyalitas Konsumen
a. Pengertian Loyalitas Konsumen
Menurut (Hidayat, 2020) loyalitas konsumen adalah konsumen
berkomitmen terhadap barang atau jasa yang berdasarkan sikap positif
dan juga pembelian ulang secara terus menerus. Sedangkan menurut
(Kotler & Keller, 2017a) mendifinisikan bahwa loyalitas konsumen adalah
: “A deeply held commitment to rebuy or repatronize a preferred product
or service in the future despite situational influences and marketingef
orts having the potential to cause switching behavior.” Sedangkan
menurut (F. Tjiptono, 2019)mengemukakan bahwa: “Loyalitas pelanggan
adalah komitmen pelanggan terhadap suatumerek, toko, atau pemasok,
berdasarkan sikap yang sangat positif dan tercermin dalam pembelian
ulang yang konsisten.
Secara harfiah loyal berarti setia, atau loyalitas dapat diartikan sebagai
suatu kesetiaan. Kesetiaan ini timbul tanpa adanya paksaan, tetapi timbul
dari kesadaran sendiri pada masa lalu. Usaha yang dilakukan untuk
menciptakan kepuasaan konsumen lebih cenderung mempengaruhi sikap
konsumen. Sedangkan konsep loyalitas konsumen lebih menekankan
kepada perilaku pembeliannya. Berdasarkan beberapa definisi yang

dikemukakan para ahli di atas, maka peneliti sampai pada pemahaman
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bahwa loyalitas konsumen adalah komitmen konsumen terhadap suatu
merek, toko, ataupun pemasok yang tercermin atau ditunjukan dengan
perilakupositif yaitu melakukan pembelian ulang yang berkelanjutan
tanpaterpengaruh pemasaran yang dilakukan oleh pesaing.

Loyalitas konsumen adalah komitmen konsumen terhadap suatu merek,
toko atau pemasok berdasarkan sifat yang sangat positif dalam pembelian
jangka panjang. Dari pengertian ini dapat diartikan bahwa kesetiaan
terhadap merek diperoleh karena adanya kombinasi dari kepuasan dan
keluhan. Sedangkan kepuasan konsumen tersebut hadir dari seberapa
besar kinerja perusahaan untuk menimbulkan kepuasan tersebut dengan
meminimalkan keluhan sehingga diperoleh pembelian jangka panjang
yang dilakukan oleh konsumen.

Selain itu, loyalitas menunjukkan kondisi dari durasi waktu dan
mensyaratkan bahwa tidak akan kurang dari duakali. Terakhir, unit
pengambilan keputusan menunjukkan bahwa keputusan untuk membeli
mungkin dilakukan oleh lebih dari satu orang. Pada kasus demikian,
keputusan pembelian dapat menunjukkan kompromi yang dilakukan
seseorang dalam unit dan dapt menjelaskan mengapa ia terkadang tidak
loyal pada produk atau jasa yang paling disukainya.

Dari beberapa uraian tersebut dapat disimpulkan bahwa loyalitas
konsumen meruapakan sebuah sikap yang menjadi dorongan perilaku
untuk melakukan pembelian produk/ jasa dari suatu perusahaan yang

menyertakan aspek perasaan didalamnya, khusunya yang membeli secara
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teratur dan berulang-ulang dengan konsistensi yang tinggi, namun tidak

hanya membeli ulang suatu barang dan jasa, tetapi juga mempunya

komitmen dan sikap yang positif terhadap perusahaan yang menawarkan

produk/ jasa tersebut.

. Faktor-Faktor Loyalitas Konsumen

Menurut (Putri et al., 2021) loyalitas konsumen dipengaruhi oleh lima

faktor yaitu:

1) Kepuasan (Satisfaction).
Kepuasan = konsumen merupakan perbandingan antara harapan
sebelum melakukan pembelian dengan kinerja yang dirasakan.

2) Ikatan emosi (Emotional Bonding).
Dimana konsumen dapat terpengaruh oleh sebuah merek yang
memiliki daya tarik tersendiri sehingga konsumen dapat
diidentifikasikan dalam sebuah merek, karena sebuah merek dapat
mencerminkan karakteristik konsumen tersebut. Ikatan yang tercipta
dari sebuah merek ialah ketika konsumen merasakan ikatan yang kuat
dengan konsumen lain yang menggunakan produk atau jasa yang
sama

3) Kepercayaan (Trust).
Kemauan seseorang untuk mempercayakan perusahaan atau sebuah
merek untuk melakukan atau menjalankan sebuah fungsi.

4) Kemudahan (Choice reduction and habit).
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Konsumen akan merasa nyaman dengan sebuah kualitas produk dan
merek ketika situasi mereka melakukan transaksi memberikan
kemudahan. Bagian dari loyalitas konsumen seperti pembelian produk
secara teratur dapat didasari pada akumulasi pengalaman setiap saat.
5) Pengalaman dengan perusahaan (History with company).
Sebuah pengalaman seseorang pada perusahaan dapat membentuk
perilaku. Ketika mendapatkan pelayanan yang baik dari perusahaan,
maka akan mengulangi perilaku pada perusahaan tersebut.
Sebagaimana diketahui bahwa tujuan dari suatu bisnis adalah untuk
menciptakan para konsumen merasa puas. Terciptanya kepuasan dapat
memberikan beberapa manfaat, diantaranya hubungan antara perusahaan
dengan konsumennya menjadi harmonis sehingga memberikan dasar
yang baik bagi pembelian ulang dan terciptanya kesetiaan terhadap
merek serta membuat suatu rekomendasi dari mulut ke mulut (word of
mouth) yang menguntungkan bagi Perusahaan.
Loyalitas konsumen sangat penting artinya bagi pérusahaan yang
menjaga kelangsungan usahanya maupun kelangsungan kegiatan
usahanya. Konsumen yang setia adalah mereka yang sangat puas dengan
produk dan pelayanan tertentu, sehingga mempunyai antusias untuk
memperkenalkannya kepada siapapun yang mereka kenal. Selanjutnya
pada tahap berikutnya konsumen yang loyal tersebut akan memperluas

“kesetiaan” mereka pada produk-produk lain buatan produsen yang sama.
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Dan pada akhirnya mereka adalah konsumen yang setia pada produsen
atau perusahaan tertentu untuk selamanya. Loyalitas tinggi adalah
konsumen yang melakukan pembelian dengan presentasi makin
meningkat pada perusahaan tertentu daripada perusahaan lain. Dalam
upaya untuk mempertahankan konsumen harus mendapatkan prioritas
yang lebih besar dibandingkan untuk mendapatkan konsumen baru. Oleh
karena itu, loyalitas konsumen berdasarkan kepuasan murni dan terus-
menerus merupakan salah satu aset terbesar yang mungkin didapat oleh
Perusahaan
c. Indikator Loyalitas Konsumen
Indikator loyalitas konsumen menurut (Kotler & Keller, 2017a) adalah :
1) Kesetiaan (Repeat), yaitu kesetiaan terhadap pembelian produk
2) Ketahanan (Refention), yaitu ketahanan terhadap pengaruh yang
negatif mengenai perusahaan.
3) Mereferensikan (Referalls), yaitu mereferensikan secara total
resistensi perusahaan.
3. Kualitas Produk
a. Pengertian Kualitas Produk
Pengertian Kualitas Produk Menurut (Kotler & Keller, 2017a) “Product is
anything that can be offered to a market to satisfy a want or need,
including physical goods, services, experiences, events, persons, places,
properties, organizations, information, and ideas.” Yang dapat diartikan

bahwa produk adalah segala sesuatu yang dapat ditawarkan kepada pasar
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untuk memuaskan suatu keinginan atau kebutuhan, termasuk barang
fisik, jasa, pengalaman, pengalaman, peristiwa, orang, tempat, properti,
organisasi, informasi, dan ide.

Menurut (F. Tjiptono, 2019) "Kualitas produk adalah kualitas meliputi
usaha memenuhi atau melebihi harapan pelanggan, kualitas mencakup
produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan; kualitas
merupakankondisi yang selalu berubah (misalnya apa yang dianggap
merupakan kualitas saatini mungkin dianggap kurang berkualitas pada
masa mendatang)".

Menurut (Kotler & Keller, 2017a)menyebutkan bahwa kualitas produk
merupakan suatu kemampuan produk dalam melakukan fungsi-
fungsinya, kemampuan itu meliputi daya tahan, kehandalan, ketelitian,
yang diperoleh produk dengan secara keseluran. Bila tidak sesuai dengan
fungsi yang diinginkan konsumen maka produk tersebut dinyatakan tidak
baik ataupun tidak layak, kendatipun produk itu dalam ambang batas
kewajaran normalnya.

Sehingga baiknya apabila dipertimbangkan untuk menghindari
kecelakaan produk yang makin rumit pada masa selanjutnya. Maka dapat
disimpulkan dan suatu produk akan dinyatakan baik apabila performance
yang dimiliki dapat memudahkan dan memberi kenyamanan, features
atau bisa disebut dengan pelengkap dari interior dan eksterior, reliability
yaitu kemungkinan kecil untuk mengalami kerusakan, conformance atau

karakteristik desain dan operasi yang dimiliki dapat memenuhi standart
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yang telah ditetapkan, durability atau ketahanan suatu produk dapat
bertahan berapa lama sehingga dapat terus dipakai, servicebility dpat
diartikan produk dapat dinyatakan berkualitas apabila produk tersebut
dapat diperbaiki dengan mudah, asthetic atau daya tarik suatu produk
dapat diminati oleh konsumen, perceived quality yaitu persepsi seorang
konsumen terhadap kualitas yang dimiliki.

Menurut (Kotler & Keller, 2017a) pengaruh kualitas produk yaitu apabila
perusahaan ingin mempertahankan keunggulan kompetitifnya dalam
pasar. Maka perusahaan harus mengerti aspek dimensi apa saja yang
digunakan oleh konsumen untuk membedakan produk yang dijual
perusahaan tersebut dengan produk pesaing.

Oleh karena itu kualitas produk dapat dimasukkan ke dalam beberapa
dimensi yaitu, bentuk produk, ciri-ciri produk, kinerja produk berkaitan
dengan aspek fungsional suatu barang, kesesuaian produk yang sangat
berpengaruh terhadap volume penjualan perusahaan.

Berdasarkan definisi-definisi diatas, maka dapat disifnpulkan bahwa
kualitas produk merupakan suatu produk dan jasa yang melalui beberapa
tahapan proses dengan memperhitungkan nilai suatu produk dan jasa
tanpa adanya kekurangan sedikitpun nilai suatu produk dan jasa, dan
menghasilkan produk dan jasa sesuai harapan tinggi dari konsumen.

. Indikator Kualitas Produk

Menurut (Kotler & Keller, 2017a) menjelaskan bahwa ada beberapa

indikator kualitas produk, yaitu :
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1) Kinerja (Performance)

2)

3)

Berisi beberapa fitur fungsional utama. Kinerja adalah fitur dasar dari
produk inti dan dapat didefinisikan sebagai penampilan produk nyata.
Kinerja produk mencerminkan bagaimana suatu produk disajikan atau
disajikan kepada konsumen. Tingkat pengukuran kinerja sebenarnya
mengacu pada tingkat dasar karakteristik fungsional produk. Suatu
produk dikatakan bekerja dengan baik jika memenuhi harapan.
Dimensi kinerja setiap produk/jasa dapat berbeda-beda tergantung dari
nilai fungsional yang dijanjikan oleh perusahaan. Untuk perusahaan
makanan, dimensi kinerja adalah selera yang baik.

Ketahanan (Durability)

Mencerminkan umur ekonomis produk. Daya tahan berkaitan dengan
jumlah produk yang dapat terus digunakan produk dan dapat
didefinisikan sebagai ukuran umur produk yang diharapkan dalam
kondisi normal. Dimensi ini meliputi umur teknis dan umur ekonomis.
Semakin besar frekuensi penggunaan produk, semékin besar daya
tahan produk.

Karakteristik produk (Features)

Bagian tambahan atau karakteristik dari produk. privilege adalah fitur
sekunder atau pelengkap, yang dapat didefinisikan sebagai
kelengkapan atribut yang ada dalam produk. Pada titik tertentu,
performa masingmasing merek hampir sama, namun perbedaannya

terletak pada fungsionalitasnya.
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4) Kesesuaian dengan spesifikasi (Conformance to Specifications)
Kesesuaian dengan spesifikasi merupakan sejauh mana karakteristik
desain dan operasi memenuhi standar-standar yang telah ditetapkan
sebelumnya. Contohnya seperti standar keamanan dan emisi
terpenuhi, seperti ukuran as roda untuk truk tentunya harus lebih besar
daripada mobil sedan.

5) Estetika (Aesthethic)
Estetika merupakan daya tarik produk terhadap panca indera.
Contohnya seperti bentuk fisik mobil yang menarik, model atau desain
yang artistik, warna, dan sebagainya.

6) Kesan kualitas (Quality Impression)
Kualitas yang memenuhi syarat adalah persepsi konsumen tentang
kualitas keseluruhan atau keunggulan suatu produk. Biasanya, karena
kurangnya pengetahuan pembeli tentang atribut atau dan karakteristik
produk yang akan dibeli, pembeli melihat aspek kualitas dari harga,
nama merek, iklan, reputasi perusahaan dan produsen ﬁegara.

c. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kualitas Produk

Pada masa sekarang ini industri disetiap bidang bergantung pada

sejumlah besar kondisi yang membebani produksi melalui suatu cara

yang tidak pernah dialami dalam periode sebelumnya. Menurut (Assauri,

2018b) mengatakan bahwa :

1) Fungsi Suatu Produk
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Suatu produk yang dihasilkan hendaknya memperhatikan fungsi untuk
apa produk tersebut digunakan sehingga produk yang dihasilkan harus
dapat benar-benar memenuhi fungsi tersebut. Oleh karena pemenuhan
fungsi tersebut mempengaruhi keputusan konsumen untuk membeli.
Sedangkan tingkat keputusan tertinggi tidak selamanya terpenuhi atau
tercapai, maka tingkat kualitas suatu produk tergantung pada tingkat
pemenuhan fungsi keputusan pengguna yang dapat dicapai.

2) Wujud Luar Produk
Salah satu faktor yang penting dan sering dipergunakan oleh
konsumen dalam melihat produk pertama kalinya untuk menentukan
kualitas produk tersebut adalah wujud luar produk. Walaupun produk
yang dihasilkan secara teknis atau mekanis telah maju tetapi tidak bila
wujud luarnya kurang menarik akan sulit diterima, maka hal ini dapat
menyebabkan produk tersebut tidak disenangi konsumen.

3) Biaya Produk Tersebut
Umumnya biaya dan harga suatu produk akan daiaat menentukan
kualitas produk tersebut. Hal ini terlihat dari produk yang mempunyai
biaya atau harga yang mahal menunjukkan bahwa kualitas produk
tersebut relatif lebih baik. Demikian sebaliknya produk yang
mempunyai harga yang murah dapat menunjukkan bahwa kualitas
produk tersebut relatif lebih murah.

4. Saluran Distribusi

a. Pengertian Saluran Distribusi
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Secara garis besar, pendistribusian dapat diartikan sebagai kegiatan
pemasaran yang berusaha memperlancar dan mempermudah
penyampaian barang dan jasa dari produsen kepada konsumen, sehingga
penggunaanya sesuai dengan yang diperlukan (F. Tjiptono, 2019).
Selanjutnya saluran ataupun rantai perantara, terlepas dari apakah penjual
beroperasi atau memasok produsen ke konsumen merupakan saluran
distribusi (Harahap & Rusli, 2019)

Menurut (F. Tjiptono, 2019) saluran distribusi merupakan serangkaian
partisipan organisasional yang melakukan semua fungsi yang dbutuhkan
untuk menyampaikan produk/jasa dari penjual ke pembeli akhir.

Kegiatan pemasaran memliki berbagai jenis yang bermaksud
menjalankan pengiriman atau distribusi produk maupun jasa antara
produsen ke konsumen sebagaimana diperlukan ialah distribusi.
Berikutnya penyaluran yang diikuti oleh aliran produk dari produsen ke
perantara dan akhirnya ke tangan konsumen yakni penyaluran distribusi.
Saluran distibusi merupakan saluran dimana produsen ﬁlenjual produk
untuk produsen ke konsumen ataupun pengguna di industri (Sudarsono,
2020b)

Berdasarkan beberapa pengertian saluran distribusi dari para ahli diatas,
maka bisa ditarik kesimpulannya yaitu saluran distribusi adalah suatu
proses kegiatan yang menyalurkan barang dari produsen ke

konsumennya dengan mempermudah jatuh ketangan konsumennya
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melalui distribusi, dengan produk - produk yang tersedia di dalam suatu
perusahaan.
. Macam-macam Saluran Distribusi
Saluran distribusi dibedakan menjadi saluran distribusi untuk barang
konsumsi, untuk barang industri dan untuk jasa sebagai berikut (Budiono,
2021).
1) Saluran distribusi untuk barang konsumsi
a) Produsen ke konsumen
Produsen memanfaatkan saluran langsung dari distributor lokal ke
konsumen.
b) Produsen - pengecer - konsumen
Banyak pengecer besar bertindak tidak hanya sebagai perantara
melainkan juga yakni pemasok industri dan toko. Produsen hanya
menjual dalam jumlah yang lebih besar, bukan toko. Pembelian
komersial dikelola oleh pengecer besar, sedangkan pembelian
konsumen hanya dikelola oleh pengecer.
) Produsen - pedagang besar - pengecer — konsumen
Produsen memanfaatkan saluran distribusi ini secara menyeluruh.
Disini, produsen memasarkan berbagai layanan dan hanya menjual
pedagang besar, bukan pengecer. Pengecer atau pemasok
melakukan pembelian dalam jumlah besar dan pembelian dari
konsumen.

d) Produsen - agen - pengecer — konsumen
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Masa sekarang ini, grosir dan pedagang sedang mendekati penjual,
sehingga agen penjualan datang ke toko produsen.

e) Produsen - agen - pedagang besar pengecer — konsumen
Yakni menjangkau pengecer kecil, produsen sering menggunakan
broker yang menggunakan pedagang besar untuk menargetkan

produk kecil.

2) Saluran distribusi untuk barang industri

a) Produsen - pemakai
Pusat penjualan langsung ini ditargetkan untuk produk industri
berat dengan harga yang luamayan mahal dan saluran terarahnya
yang berbeda.

b) Produsen - distributor industri - pemakai
Untuk produk-produk Stationery, aksesori, dan lainnya. Pabrikan
menggunakan perusahaan produk saat mereka mengirim produk ke
konsumen.

) Produsen - agen — pemakai ialah produk new ataﬁ pasar modern,
produsen menggunakan agen atau vendor distribusi itu sendiri.

d) Produsen - agen - distributor industri - pemakai
Produsen mungkin tidak menjual produk spontan ke distributor
kepada konsumen, tapi dapat menjualnya kepada konsumen

menggunakan layanan penjualan industri.

3) Saluran distribusi untuk jasa

a) Produsen - konsumen
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Proses produksi dan kegiatan penjualan memerlukan kontak
langsung antara produsen dan konsumen. Saluran ini banyak
digunakan oleh layanan profesional seperti akuntan dan konsultan,
karena layanan ini ialah barang tidak berwujud.
b) Produsen - agen - konsumen
Agen sebagai penghubung antara produsen dan konsumen,
transportasi, perjalanan layanan ini sering digunakan untuk
penjualan layanan.
c. Faktor-faktor yang mempengaruhi Distribusi
Ketika memilih penyaluran barang, produsen perlu mempertimbangkan
beberapa faktor penting. Produsen perlu pertimbangkan saluran
penjualan mana yang paling cocok dalam menjual produk mereka
(Firnando & Ahluwalia, 2021). Beberapa faktor-faktor tersebut adalah:
1) Pertimbangan pasar
Posisi dipasar saat ini yakni faktor penting dalam memilih saluran
penjualan, karena struktur pembeli memiliki dampak' signifikan pada
saluran penjualan. Beberapa petimbangan pasar yang harus
diperhatikan adalah :
a) Jumlah pesanan
b) Konsumen atau pasar industri
) Jumlah pembeli yang potensial
d) Konsentrasi pasar secara geografis

e) Kebiasaan dalam pembelian
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2) Pertimbangan barang Beberapa faktor yang harus dipertimbangkan
dari segi barang antara lain :
a) Nilai unit
b) Besar dan berat barang
€) Mudah rusaknya barang
d) Sifat teknis
e) Barang standard dan pesanan
f) Luasnya product line
3) Pertimbangan perusahaan Pada aspek perusahaan, beberapa faktor
yang perlu dipertimbangkan adalah :
a) Sumber pembelanjaan
b) Pengalaman dan kemampuan manajemen
c) Pengawasan saluran
d) Pelayanan yang diberikan oleh penjual
4) Pertimbangan perantara Pada segi perantara, beberapa faktor yang
perlu dipertimbangkan adalah :
a) Pelayanan yang diberikan oleh perantara
b) Kegunaan perantara
c) Sikap perantara terhadap kebijaksanaan produsen
d) Volume penjualan
e) Ongkos

d. Indikator Saluran Distribusi
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Menurut (Kotler & Keller, 2017a) indikator saluran distribusi yang di
gunakan adalah :
1) Saluran Pemasaran
Saluran adalah perantara dimana produsen dapat menjual produk
kepada konsumen.
2) Cakupan Pasar
Cakupan pasar adalah jangkauan pasar untuk mencukupi kebutuhan
konsumen oleh perusahaan.
5. Kepuasan Konsumen
a. Pengertian Kepuasan Konsumen
Persaingan yang sangat ketat, dengan semakin banyak produsen yang
terlibat dalam pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen
menyebabkan setiap perusahaan harus mampu menempatkan orientasi
pada kepuasan konsumen sebagai tujuan utama. Hal ini tercermin dari
semakin banyaknya perusahaan yang menyertakan komitmen terhadap
kepuasan konsumen. Karena kunci utama untuk' memenangkan
persaingan adalah memberikan nilai dan kepuasan konsumen melalui
penyampaian produk berkualitas dengan harga bersaing. Kepuasan
konsumen dapat ditunjukkan melalui sikap konsumen pada pembelian.
Kepuasan menurut (Kotler & Keller, 2017a)adalah “perasaan senang atau
kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara kinerja
(hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja (atau hasil) yang

diharapkan”. Menurut (Andam, 2019) kepuasan konsumen didefinisikan
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sebagai keseluruhan sikap yang ditunjukkan konsumen atas barang dan
jasa setelah mereka memperoleh dan menggunakannya

(Sudarsono, 2020a) berpendapat bahwa kepuasan konsumen adalah suatu
kondisi dimana kebutuhan, keinginan dan harapan konsumen terhadap
sebuah produk dan jasa, sesuai atau terpenuhi dengan penampilan dari
produk dan jasa. Konsumen yang puas akan mengkonsumsi produk
tersebut secara terus - menerus, mendorong konsumen akan loyal
terhadap suatu produk dan jasa tersebut dan dengan senang hati
mempromosikan produk dan jasa tersebut dari mulut ke mulut.
Sedangkan menurut (F. Tjiptono, 2019)kepuasan pelanggan adalah
perasaan senang atau kecewa yang didapatkan seseorang dari
membandingkan antara kinerja (atau hasil) produk yang dipersepsikan
dan ekspektasinya

Dari pengertian menurut beberapa ahli diatas penulis dapat menarik
kesimpulan bahwa kepuasan konsumen adalah semua sikap maupun
perasaan yang ditunjukkan konsumen setelah menerirﬁa manfaat dan
hasil atas produk barang atau jasa baik itu berupa kesenangan atau
ketidakpuasan konsumem.

. Faktor-faktor yang memengaruhi Kepuasan Konsumen

(Kotler & Keller, 2017a) “The company can increase customer satisfaction
by lowering its price, or increasing its service, and improving product
quality”. Maksudnya, perusahaan dapat meningkatkan kepuasan

konsumen dengan jalan menjual produk dengan harga memadai, atau
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meningkatkan layanan, dan meningkatkan kualitas produk yang

dihasilkan. Secara implisit, pernyataan diatas menyatakan bahwa faktor-

faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen adalah:

1) Harga
Harga merupakan keputusan yang paling mendasar diantara program—
program pemasaran yang lain, karena dalam setiap produk maupun
jasa mempunyai harga. Harga juga merupakan sejumlah uang yang
dibebankan atas suatu produk, atau jumlah dari nilai yang ditukar
konsumen atas manfat karena memiliki atau menggunakan produk.

2) Kualitas Pelayanan
Kualitas pelayanan merupakan suatu kemampuan untuk memenuhi
kebutuhan internal dan eksternal konsumen secara konsisten sesuai
prosedur. Dalam hal ini penyedia jasa dituntut untuk berusaha
mengerti apa yang diinginkan konsumen, sehingga mempunyai
harapan untuk mendapatkan kualitas pelayanan yang baik.

3) Kualitas Produk
Kualitas produk merupakan kemampuan suatu produk untuk
melaksanakan fungsinya, termasuk keawetan, kemudahan pemakaian
dan diperbaiki, serta atribut bernilai lainnya.

c. Manfaat Kepuasan Konsumen
Menurut (F. Tjiptono, 2019) kepuasan konsumen saat ini sangat penting,

karena :
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1) Daya Persuasif Word of Mouth (Gethok Tular) Gethok tular dari
konsumen merupakan strategi untuk menarik konsumen baru.

2) Reduksi sensitivitas harga konsumen yang merasa puas dan loyal
terhadap suatu perusahaan cenderung lebih jarang memerhatikan
harga untuk setiap pembelian individualnya. Dalam banyak kasus,
kepuasan konsumen mengalihkan fokus pada harga, pelayanan, dan
kualitas.

3) Kepuasan konsumen sebagai Indikator kesuksesan berbisnis di masa
depan pada hakikatnya kepuasan konsumen merupakan strategi jangka
panjang, karena dibutuhkan waktu yang cukup lama sebelum dapat
memperlihatkan reputasi atas layanan prima.

4) Manfaat ekonomi mempertahankan konsumen dengan Menarik

konsumen Baru.

. Indikator Kepuasan Konsumen

Menurut (F. Tjiptono, 2019)indikator yang digunakan untuk mengukur

kepuasan konsumen diantaranya:

1) Keinginan/harapan konsumen untuk tetap menggunakan jasa. Tingkah
laku dari konsumen, dimana dapat mengilustrasikan pencarian untuk
membeli, menggunakan, mengevaluasi, dan memperbaiki suatu

produk dan jasa.



42

2) Keinginan konsumen untuk mereckomendasikan kepada orang lain.
Perilaku konsumen membeli barang/jasa yang ditawarkan yang
dibutuhkan, serta melakukan pembelian secara teratur sebagai
tambahan mereka mendorong teman-teman mereka yang lain agar
membeli barang/jasa tersebut.

3) Puas atas kualitas pelayanan yang diberikan. Perilaku konsumen untuk
mencari, menukar, menggunakan, menilai, mengatur barang atau jasa

yang dianggap dapat memenuhi kebutuhan.

C. Kerangka Konseptual

Kerangka konseptual menurut (Sugiyono, 2018b) adalah suatu hubungan
yang akan menghubungkan secara teoritis antara berbagai variabel penelitian, di
antaranya Yyaitu variabel terikat atau dependen dengan variabel bebas atau
independent. Hubungan variabel-variabel tersebut akan diukur atau diamati
melalui proses penelitian yang akan dilaksanakan.

Penelitian ini menggunakan empat variabel yang akan diteliti yaitu variabel
Kualitas Produk (X1) dan Saluran Distribusi (X2) sebagai variabel independen,
Variabel Loyalitas Konsumen (Y) sebagai variabel dependen dan variabel
Kepuasan Konsumen (Z) sebagai variabel intervening. Berdasarkan teori-teori
yang dikemukakan pada penelitian ini, maka kerangka konseptual peneliti secara

sederhana dapat digambarkan sebagai berikut :
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Gambar 2.1
Kerangka Konseptual
Untuk menyelesaikan penelitian ini kerangka konseptual sangatlah diperlukan
untuk mengetahui hubungan atau kaitan antara variabel satu terhadap variabel

lainnya :

1. Hubungan Kualitas Produk (X1) dengan Kepuasan Konsumen (Z)
Kualitas produk merupakan keunggulan suatu produk yang menjelaskan
tentang kemampuan suatu produk untuk memenuhi persyaratan atau
spesifikasi kualitas produk yang telah ditentukan. (Kotler & Keller, 2017b)
menyebutkan bahwa kualitas produk merupakan suatu kemampuan produk
dalam melakukan fungsi-fungsinya, kemampuan itu meliputi daya tahan,
kehandalan, ketelitian, yang diperoleh produk dengan secara keseluran. Jika
konsumen menginginkan kepuasan, maka produk yang diinginkan konsumen
harus berkualitas. Kualitas produk merupakan faktor utama yang menjadi
pertimbangan konsumen, sebelum konsumen memutuskan untuk membeli

suatu produk. Peningkatan dari kualitas produk saat ini sangat penting dalam
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bisnis saat ini karna kualitas produk yang baik akan bisa bertahan dalam
menghadapi persaingan. Penelitian yang dilakukan oleh (Razak, 2019)
menunjukkan bahwa kualitas produk mempunyai hubungan terhadap
kepuasan konsumen.
2. Hubungan Saluran Distribusi (X2) dengan Kepuasan Konsumen (Z)
Saluran distribusi tentunya sangat berperan penting bagi sebuah perusahaan
dimana jika sebuah perusahaan salah dalam memilih saluran distribusi yang
digunakan maka akan mengakibatkan tidak sampainya produk ke tangan
konsumen. Distribusi sangatlah berperan penting dimana jika sebuah
perusahaan sudah menentukan kemana produk tersebut akan disalurkan. Dalam
penelitian yang dilakukan oleh (Pandeirot et al., 2021)menunjukkan bahwa
saluran distribusi mempunyai hubungan terhadap kepuasan konsumen.
3. Hubungan Kualitas Produk (X1) dengan Loyalitas Konsumen (Y)
Dalam upaya meningkatkan loyalitas konsumen, kualitas produk merupakan
konsep pemasaran yang selama ini banyak dilaksanakan oleh perusahaan,
sehingga kualitas produk menjadi faktor keunggulan daya szﬁng perusahaan.
Pada dasarnya tujuan dari suatu bisnis adalah untuk menciptakan kepuasan
pada konsumen karena kepuasan yang akan membuat konsumen terus kembali
dan secara tidak langsung hal itu akan sangat menunjang loyalnya konsumen.
Penelitian yang dilakukan oleh (Razak, 2019) menunjukkan bahwa kualitas
produk mempunyai hubungan terhadap loyalitas konsumen.

4. Hubungan Saluran Distribusi (X2) dengan Loyalitas Konsumen (Y)
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Saluran melalui proses aliran barang dari produsen ke konsumen dalam proses
pengambilan keputusan ialah identifikasi serta pemilihan alternatif untuk solusi
merupakan penyaluran distribusi. Semakin mudah konsumen mendapatkan
barang tersebut maka konsumen akan membeli ulang barang tersebut karena
mudah untuk didapatkan dan konsumen tersebut akan semakin loyal terhadap
barang tersebut. Penelitian (Darsono & Husda, 2020) menunjukkan bahwa
saluran distribusi memiliki hubungan dan pengaruh terhadap loyalitas
konsumen.

. Hubungan Kepuasan Konsumen (Z) dengan Loyalitas Konsumen (Y)
Kepuasan konsumen menjadi salah satu tolak ukur keberhasilan perusahaan
yang akan berdampak pada tingkat penjualan. Ketika konsumen merasa puas
maka kemungkinannya konsumen akan bertahan dengan produk yang
dipasarkan dan akan menciptakan loyalitas konsumen. Ketika konsumen
merasa puas terhadap suatu produk yang diperoleh oleh konsumen maka
konsumen akan cenderung melakukan pembelian ulang yang menimbulkan
loyalitas konsumen. Penelitian yang dilakukan oleh (Thungsal '& Siagian, 2019)
menunjukkan bahwa kepuasan konsumen mempunyai hubungan terhadap
loyalitas konsumen.

. Hubungan Kualitas Produk (X1) dengan Loyalitas Konsumen (Y) melalui
Kepuasan Konsumen (Z) sebagai variabel intervening

Seorang konsumen yang mengkonsumsi suatu produk dan puas dengan kualitas
produk tersebut, maka konsumen akan kembali membeli ke toko yang sama

untuk membeli produk itu kembali. Kualitas produk juga dapat memperkuat
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dan meningkatkan kepuasan konsumen yang secara langsung maupun tidak
langsung mempengaruhi loyalnya konsumen dengan produk tersbut. Penelitian
yang dilakukan oleh (Zikmund, 2022) menunjukkan bahwa kualitas produk
mempunyai hubungan terhadap loyalitas konsumen melalui kepuasan
konsumen.

7. Hubungan Saluran Distribusi (X2) dengan Loyalitas Konsumen (Y) melalui
Kepuasan Konsumen (Z) sebagai variabel intervening
Saluran distribusi atau pendistribusian produk memiliki peranan penting dalam
kepuasan konsumen. Pemilihan saluran distribusi yang tepat akan berpengaruh
atas kelancaran arus perpindahan produk/barang dari produsen ke konsumen.
Saluran distribusi dapat mempermudah konsumen untuk memperoleh suatu
produk. Saluran distribusi yang baik juga dapat memperkuat dan meningkatkan
kepuasan konsumen yang secara langsung maupun tidak langsung
mempengaruhi loyalnya konsumen terhadap suatu produk. Penelitian yang
dilakukan oleh (Situmeang et al., 2020) menunjukkan bahwa saluran distribusi
mempunyai hubungan terhadap loyalitas konsumen rneialui kepuasan

konsumen.

D. Hipotesis Penelitian

Menurut (Sugiyono, 2018b)hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap
rumusan masalah penelitian, di mana rumusan masalah penelitian telah
dinyatakan bentuk kalimat pernyataan. Dikatakan sementara, karena jawaban
yang diberikan baru didasarkan pada teori yang relevan, belum didasarkan pada

fakta-fakta empiris yang diperoleh melalui pengumpulan data.
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Hipotesis penelitian sangat diperlukan untuk memberikan arahan kepada

penulis. Melalui hipotesis, penulis dapat memperoleh gambaran sementara tentang

kemungkinan jawaban dari permasalahan yang sedang dihadapi. Hipotesis bukan

merupakan kesimpulan akhir yang telah pasti benar, tetapi hal ini perlu dibuktikan

kebenarannya terlebih dahulu melalui penelitian.

Berdasarkan kerangka masalah yang ada, maka hipotesis dari penelitian ini

adalah:

1.

Kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan konsumen tahu jawa di jalan
Swakarsa, kelurahan berohol, kecamatan bajenis, Kota Tebing Tinggi.

Saluran distribusi berpengaruh terhadap kepuasan konsumen tahu jawa di jalan
Swakarsa, kelurahan berohol, kecamatan bajenis, Kota Tebing Tinggi.

Kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas konsumen tahu jawa di jalan
Swakarsa, kelurahan berohol, kecamatan bajenis, Kota Tebing Tinggi.

Saluran distribusi berpengaruh terhadap loyalitas konsumen tahu jawa di jalan
Swakarsa, kelurahan berohol, kecamatan bajenis, Kota Tebing Tinggi.
Kepuasan konsumen berpengaruh terhadap loyalitas konsumén tahu jawa di
jalan Swakarsa, kelurahan berohol, kecamatan bajenis, Kota Tebing Tinggi.
Kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas konsumen melalui kepuasan
konsumen tahu jawa di jalan Swakarsa, kelurahan berohol, kecamatan bajenis,

Kota Tebing Tinggi.

. Saluran distribusi berpengaruh terhadap loyalitas konsumen melalui kepuasan

konsumen tahu jawa di jalan Swakarsa, kelurahan berohol, kecamatan bajenis,

Kota Tebing Tinggi.



BAB III
METODOLOGI PENELITIAN

A. Jenis Penelitian

Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif, dimana
perolehan datanya didapat dari hasil observasi kelapangan dan penyeberan
kuisioner. Metode penelitian kuantitatif dapat diartikan sebagai metode penelitian
yang berlandaskan pada filsafat positivis, yang digunakan untuk meneliti pada
populasi dan sampel tertentu, pengumpulan data menggunakan instrument
penelitian, analisis data bersifat kuantitatif/ statistik, dengan tujuan untuk

menggambarkan dan menguji hipotesis yang telah ditetapkan (Sugiyono, 2018b)

B. Sifat Penelitian

Sifat penelitian yang digunakan pada penelitian ini yaitu pengembangan.
Menurut (Sugiyono, 2018b) pengembangan atau dalam bahasa inggrisnya
Research and Development adalah metode penelitian yang digunakan untuk
menghasilkan produk tertentu, dan menguji keefektifan produk tersebut.
Penelitian ini bersifat sebagai penelitian pengembangan dari penelitian yang
dilakukan oleh Cindy Phasalita Widayatma Tahun 2019 Yang Berjudul (Pengaruh
Kualitas produk Terhadap Loyalitas Konsumen Dengan Kepuasan Konsumen
Sebagai Variabel Intervening) pengembangan pada penelitian ini adalah
penambahan variabel “Saluran Distribusi” atau variabel Y yang sebelumnya tidak

terdapat pada judul penelitian.
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C. Lokasi dan Periode Penelitian
1. Lokasi Penelitian
Penelitian ini dilakukan di Pabrik Tahu Jawa di J1. Swakarsa Lk. IV Kel.
Berohol Kec. Bajenis, Kota Tebing Tinggi.
2. Periode Penelitian

Penelitian ini dilakukan dari bulan Februari 2024 sampai bulan Juli 2024.

D. Populasi dan Sampel

1. Populasi
Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas : obyek / subyek yang
mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti
untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2018b).
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen yang membeli tahu
di Pabrik Tahu Jawa di J1. Swakarsa Lk. IV Kel. Berohol Kec. Bajenis, Kota
Tebing Tinggi.

2. Teknik Pengambilan Sampel
Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakateristik yang dimiliki oleh
populasi tersebut (Sugiyono, 2018b).Karena jumlah populasi didalam
penelitian ini tidak diketahui secara pasti, maka digunakanlah rumus

Chocran.

Keterangan:

n = Jumlah sampel yang diperlukan
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7*= Harga dalam kurve normal untuk simpangan 5%, dengan nilai 1,96
P = Peluang benar 50% = 0,5

q = Peluang salah 50 % = 0,5

e = Margin eror atau tingkat kesalahan maksimum 10%

(1,96)*(0,5)(0,5)
=
(0,10)

= 96,04 (dibulatkan menjadi 96)

Dari rumus tersebut diperoleh sebesar 96 responden.
3. Teknik Sampling

Teknik sampling yang digunakan dalam penelitian ini adalah purposive
sampling. Teknik purposive sampling adalah teknik pengambilan sampel
yang dilakukan dengan menentukan kriteria-kriteria tertentu. Pemilihan
sampel ini didasarkan pada suatu karakteristik tertentu dalam suatu populasi
yang memiliki hubungan dominan sehingga dapat digunakan untuk
mencapai tujuan penelitian (Sugiyono, 2018b). Dalam penelitain ini peneliti
mengambil sampel dengan kriteria konsumen yang membeli tahu jawa di

Pabrik Tahu Jawa lebih dari dua kali.

E. Sumber Data
Penelitian ini melakukan pengumpulan sumber data dengan menggunakan
dua sumber data yaitu sebagai berikut:
1. Data Primer
Data primer adalah sumber data yang langsung memberikan data kepada
pengumpulan data atau penelitian (Sugiyono, 2018b). Data primer yang
digunakan dalam penelitian ini adalah kuisioner yang disebarkan kepada 96

responden.
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2. Data Sekunder
Data sekunder data yang tidak langsung diberikan secara langsung kepada
pengumpul data (Sugiyono, 2018b). Dalam penelitian ini yang menjadi

sumber data sekunder adalah buku-buku, literature, artikel dan jurnal.

F. Metode Pengumpulan Data
Adapun metode pengumpulan data yang peneliti gunakan dalam penelitian ini
adalah sebagai berikut:
1. Kuesioner
Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara
memberikan seperangkat pertanyaan tertulis kepada responden untuk
dijawab (Sugiyono, 2018b). Teknik pengukuran data dalam penelitian ini
menggunakan skala Likert. Skala Likert yaitu skala yang digunakan untuk
mengukur sikap, pendapat dan persepsi seseorang atau sekelompok orang
tentang fenomena sosial (Sugiyono, 2018b).

Tabel 3.1
Instrumen Skala Likert

No. Sikap Skor
1. | Sangat Setuju (SS) 5
2 Setuju (S) 4
3 Kurang Setuju (KS) 3
4. | Tidak Setuju (TS) 2
5 Sangat Tidak Setuju (STS) 1

Sumber: Sugiyono (2019)
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2. Studi Pustaka
Studi pustaka ialah teknik pengumpulan data dengan melakukan penelaah
terhadap buku, literature, catatan, serta berbagai laporan yang berkaitan

dengan masalah yang ingin dipecahkan.

G. Definisi Operasional Variabel Penelitian
Definisi operasional adalah penentuan konstrak atau sifat yang akan dipelajari
sehingga menjadi variabel yang dapat diukur. Definisi operasional menjelaskan
cara tertentu yang digunakan untuk meneliti dan mengoperasikan konstrak,
sehingga memungkinkan bagi peneliti yang lain untuk melakukan replikasi
pengukuran dengan cara yang sama atau mengembangkan cara pengukuran
konstrak yang lebih baik (Ghozali, 2016)
1. Variabel Bebas (Independent Variabel)
Variabel bebas merupakan variabel yang mempengaruhi atau yang menjadi
sebab perubahannya atau timbulnya variabel dependen (terikat) (Sugiyono,
2018b). Variabel bebas dalam penelitian ini yaitu: kualitas produk (X1) dan
saluran distribusi (X2).
2. Variabel Terikat (Dependent Variabel)
Variabel terikat merupakan variabel yang dipengaruhi atau menjadi akibat,
karena adanya variabel bebas(Sugiyono, 2018b). Variabel terikat dalam
penelitian ini yaitu: loyalitas konsumen (Y).
3. Variabel Intervening
Variabel intervening adalah variabel yang secara teoritis mempengaruhi

hubungan antara variabel independen dengan dependen, tetapi tidak dapat
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diamati dan diukur. Variabel ini merupakan variabel penyela/antara yang

terletak diantara variabel independen dan dependen, sehingga variabel

independen tidak langsung mempengaruhi peubah atau timbulnya variabel

dependen (Sugiyono, 2018b). Variabel intervening dalam penelitian ini yaitu:

kepuasan konsumen (Z).

Table 3.2.

Definisi Operasional Variabel Penelitian

NO Skala
Variabel Definisi Variabel Indikator
Ukur
Loyalitas konsumen adalah |1. Kesctiaan (Repeat)
komitmen konsumen |2. Ketahanan (Retention)
terhadap suatu merek, toko |3. Mereferensikan
atau pemasok berdasarkan (Referalls)
sifat yang sangat positif
Loyalitas dalam pembelian jangka |(Kotler & Keller, 2017b)
1 Konsumen panjang. Dari pengertian ini Likert
(Y) dapat  diartikan =~ bahwa
kesetiaan terhadap merek
diperoleh  karena adanya
kombinasi dari kepuasan dan
keluhan.
(Fandy Tjiptono, 2016)
Kualitas produk ialah Kinerja
kemampuan akan sebuah (performance)
produk dalam memperagakan Ketahanan
fungsinya yang mencakup (durability)
durability, reliabilitas, Karakteristik Produk
. ketetapan, kemudahan, (features)
Kualitas pengoperasian dan atribut | 4. Kesesuaian dengan
2 Produk produk lainnya spesifikasi ( | Likert
X Menurut (Kotler & Keller, Conformance to
2017b) Specifications)
Estetika (Aesthethic)
Kesan Kualitas
(Quality Impression)

(Kotler & Keller, 2017b)
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Saluran distribusi merupakan

1. Saluran Pemasaran

(F. dan A. Tjiptono,
2016)

serangkaian partisipan | 2. Cakupan Pasar
organisasional yang | (Kotler & Keller, 2017b)
Saluran melakukan semua fungsi
3 Distribusi yang  dbutuhkan  untuk Likert
X3) menyampaikan produk/jasa
dari penjual ke pembeli
akhir.
(Fandy Tjiptono, 2016)
kepuasan konsumen adalah | 1. Keinginan/harapan
perasaan senang atau kecewa konsumen
yang didapatkan seseorang 2. Keinginan
dari membandingkan antara konsumen  untuk
Kepuasan kinerja (atau hasil) produk merekomendasikan
4 Konsumen yang  dipersepsikan  dan kepada orang lain Likert
(Z) ekspektasinya 3. Puas atas kualitas
Menurut  (Fandy Tjiptono, pelayanan yang
2016) diberikan

Sumber : Data Diolah, 2024

H. Teknik Analisis Data

Menurut (Sugiyono, 2019) metode analisis data berkenaan dengan

perhitungan untuk menjawab rumusan masalah dan pengujian hipotesis yang

diajukan. Analisis data dalam penelitian ini adalah analisis kuantitatif dengan

menggunakan metode Structural Equation Model (SEM) berbasis Partial Least

Square (PLS) yang digunakan untuk proses penghitungan data. Menurut (Santoso,

2018), SEM adalah teknik analisis multivariat yang menggabungkan analisis

faktor dan analisis regresi (korelasi). PLS bertujuan untuk membantu peneliti

memperoleh variabel laten dalam penelitian. Sebagai alat uji analisis, PLS

menggunakan dua evaluasi permodelan, yaitu model pengukuran/measurement
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model (outer model) untuk uji validitas dan reliabilitas dan model
struktural/structural model (inner model) untuk menguji hipotesis dengan model
prediksi (Ghozali, 2016) Tahapan pengujian yang dilakukan pada penelitian ini
adalah sebagai berikut:
1. Measurement Model (Outer Model)
QOuter model (measurement model) merupakan bagaimana setiap variabel yang
berupa indikator berhubungan dengan variabel laten nya. Outer model
digunakan untuk menilai uji validitas dan uji reliabilitas. Analisa outer model
dilakukan untuk memastikan bahwa measurement yang digunakan layak untuk
dijadikan pengukuran (valid dan reliabel).
a. Uji Validitas
Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau tidaknya suatu kuisioner,
suatu kuisioner dikatakan valid jika pertanyaan pada kuisioner mampu
untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuisioner tersebut
(Ghozali, 2016). Terdapat beberapa tahap pengujian yang akan dilakukan
yaitu melalui Uji validitas convergent validity dan a’iscrimiﬁant validity.
1) Convergent Validity
Pengujian Convergent Validity terdapat dari masing-masing indikator
konstruk dan dihitung dengan PLS (Partial Least Square) menurut
(Ghozali & Latan, 2015) suatu indikator dikatakan reabilitas yang baik
jika nilainya lebih besar dari 0.70 sedangkan pada nilai loading factor
0.50 sampai 0.60 dapat dianggap cukup. Bersumber pada kriteria ini

apabila loading factor dibawah 0.50 lalu didrop dari model.
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2) Discriminant Validity
Pengujian discriminant validity digunakan untuk mengetahui perbedaan
nilai dari setiap variabel. Apabila korelasi variabel dengan indikator
pengukuran lebih besar dari ukuran variabellainnya, hal ini menunjukkan
bahwa variabel laten memprediksi ukuran blok variabelnya lebih baik
dari ukuran pada blok variabel lainnya. Jika nilai akar AVE setiap
konstruk lebih besar daripada nilai korelasi antar konstruk lainnya
dalam model, maka dikatakan memiliki nilai discriminant validity yang
baik.
b. Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas adalah alat untuk mengukur suatu kuesioner yang
merupakan indikator dari variabel atau konstruktur. Suatu kuesioner
dikatakan reliabel atau handal jika seseorang menjawab pertanyaan
dengan konsisten atau stabil dari waktu ke waktu. Pengujian terhadap
reliabilitas ini menggunakan uji composite reliability. Uji ini dianggap
sebagai metode yang lebih baik jika dibandingkan dengan nilai cronbach
alpha ketika menguji reliabilitas dalam model structural equation
modeling (SEM). Uji reliabilitas menunjukkan sejauh mana hasil
pengukuran dapat diterima atau dipercaya secara konsisten dari setiap
variabel. Dalam mengukur suatu konstruk, uji reliabilitas dapat

dievaluasi dengan menggunakan dua jenis ukuran, yaitu internal
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consistency dan cronbach’s alpha. Hasil pengukuran dikatakan reliabel
apabila nilai dari composite reliabilitydan cronbach'’s alpha lebih besar
dari 0,60 (Malhotra & Dash, 2016). AVE merupakan persentase rata-rata
nilai variance extracted (AVE) antar item pertanyaan atau indikator suatu
variabel yang dihasilkanmenggunakan program. Untuk persyaratan yang
baik, nilai AVE harus lebih besar dari 0,5 (Ghozali, 2016).
2. Structural Model (Inner Model)
Model struktural atau inner model bertujuan untuk melihat korelasi atau
hubungan antar variabel laten di dalam penelitian melalui uji t. Evaluasi inner
model dapat dilihat dari beberapa indikator yang meliputi koefisien
determinasi, (R?) Predictive Relevance (Q*) dan Goodnes of Fit Model (GoF)
(Husain, 2015).
a. Koefisien Determinasi/ R-Square (R?)
Perubahan nilai R-Square digunakan untuk mengetahui pengaruh yang substantif
antara pengukuran variabel eksogen terhadap variabel endogen R-Square pada
dasarnya adalah 0.75, 0.50 dan 0.25 yang diinterpretasikan substansial, moderat
dan lemah.
b. Goodnes of Fit Model
Perhitungan goodness of fit dapat digunakan untuk mengetahui besarnya
kontribusi yang diberikan variabel eksogen terhadap variabel endogen. Nilai
GoF dalam analisa PLS dapat dihitung dengan menggunakan Q- Square
predictive relevance (Q?). (Q-Square digunakan untuk mengukur nilai
observasi yang dihasilkan oleh model dan estimasi parameternya Apabila

nilai (Q-Square lebih besar dari 0, hal ini menunjukkan bahwa model
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mempunyai predictive relevance. Nilai Q-Square lebih kecil dari 0
menunjukkan bahwamodel kurang mempunyai predictive relevance. Rumus

Q? adalah sebagai berikut.

211 P11 _ Al 5 2
@=1-(1-R17(1 - R27)...(1- Rn")
Keterangan :
R12, R22, ...Rn 2 — Nilai R-Square variabel endogen
Besaran Q> = Memiliki nilai dengan rentang 0 < Q*< 1,
semakin mendekati 2 berarti semakin baik. Besaran Q? ini

setara dengan koefisien determinasi total padaanalisis jalur (path
analysis).

I. Uji Hipotesis
Uji hipotesis adalah teknik pada penelitian yang dipakai buat menguji
kebenaran menurut pernyataan yang sudah dinyatakan sang peneliti sebagai
akibatnya bisa ditarik konklusi pernyataan tadi diterima atau ditolak. Uji hipotesis
pada penelitian ini adalah sebagai berikut.
1. Uji T-Statistic
Uji T bertujuan menguji variabel bebas berpengaruh terhadap variabel
terikat secara masing-masing. T-Statistic dipergunakan untuk menguji
signifikan dari jalur dihipotesiskan, alat yang digunakan adalah T- Statistic.
Apabila penelitian menggunakan derajat alpha 5% maka nilai kritis yang
ditetapkan untuk T-Statistic adalah 1,96. Yang mengacu pada ketetapan
tersebut, apabila nilai T-Statistic< 1,96 atau nilai probabilitas < level of

significance (o = 5%) maka hipotesis tingkat signifikan dapat diterima.
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2. Uji Inderect Effect (Pengaruh Tidak Langsung)
Dalam penelitian ini, variabel independen dan variabel dependen
dihubungkan melalui perantara. Menurut (Haryono, 2016), untuk
menentukan besarnya pengaruh tidak langsung atau efek mediasi terhadap
variabel lain digunakan sebuah metode pengukuran Variance AccountedFor

(VAF). Berikut ini adalah rumus VAF.

Pengaruh tidak langsung

VAF=
Pengaruh tidak langsung Pengaruh langsung

Apabila nilai VAF > 80% maka mediasi dikatakan penuh.
Apabila 20% < VAF < 80% maka mediasi dikatakan sebagian
atau sebagai pemediasi parsial, dan apabila VAF <20% maka

dikatakan tidak ada mediasi (Haryono, 2016).
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