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A. Latar Belakang Masalah

Loyalitas konsumen adalah perilaku pembelian ulang yang telah
menjadi keiasaan, yang mana telah ada keterkaitan dan keterlibatan
tinggi pada pilihan pelanggan terhadap obyek tertentu dan bercirikan
dengan ketiadaan pencarian informasi eksternal dan evaluasi
alternative *. Loyalitas yang sudah terbentuk dalam diri pelanggan
bisa diketahui melalui pembelian ulang yang dilakukan pada produk
yang dimiliki oleh perusahaan. Tindakan pembelian ulang yang
dilakukan oleh konsumen pada akhirnya akan membawa keuntungan
bagi perusahaan.

Loyalitas konsumen dalam suatu perusahaan bisa terbentuk
ketika perusahaan memahami perkembangan yang terdapat dalam diri
konsumen dan memberikan tindakan atas perkembangan yang ada.
Mu’ah dan Masram menjelaskan bahwasanya loyalitas berkembang
mengikuti empat tahapan yaitu kognitif, afektif, konatif dan tindakan®.
Loyalitas dalam tahap kognitif berkenaan dengan fungsi, biaya,
manfaat dan kualitas yang terdapat dalam produk yang diterima oleh
konsumen.

Kualitas produk dari perusahaan kepada konsumennya mesti
diperhatikan dimana kualitas produk berfungsi untuk merubah
keinginan konsumen menjadi karakteristik rekayasa dalam sutau
produk 3. Keinginan yang diwujudkan dalam produk yang dirasakan
oleh konsumen pada akhirnya akan memenuhi harapan konsumen
terhadap produk yang diterima dari perusahaan. Kualitas produk
sendiri adalah segala hal yang memiliki nilai di taget market
perusahaan dimana kemampuannya memberikan kepuasan kepada
konsumen baik berupa benda, jasa, ide, tempat, orang dan juga
organsiasi *.

Kajian-kajian mengenai loyalitas yang dipengaruhi oleh kualitas
produk dijalankan oleh Candia dkk dimana hasil penelitiannya
menjelaskan bahwasanya terdapat pengaruh positif dan signifikan
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kualitas produk terhdap loyalitas pelanggan, dengan pengaruh yang
diberikan dari beberapa variabel independennya yaitu kualitas produk,
harga dan promosi terhadap loyalitas pelanggan sebesar 69,2% °.
Penelitian lainnya dijalankan oleh Rosliana dkk yang memberikan
hasil sama yaitu kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas
konsumen °.

Pada penelitian yang dijalankan oleh Akbar dkk menjelaskan
bahwa terdapat pengaruh positif kualitas produk terhadap loyalitas
pelanggan namun besaran kontribusi yang dibeirkan hanya 41.09% ’.
Selain itu Bali juga mendapatkan hasil penelitian yang serupa yaitu
kualitas produk mempengaruhi loyalitas konsumen dimana kontribusi
yang diberikan hanya 30,6% °. Penelitian yang dijalankan oleh Sapitri
dkk menjelaskan bahwasanya kualitas produk berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan dengan kontribusi yang diberikan sebesar 25% °.

Beragam hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas
produk mempengaruhi loyalitas pelanggan, namun koefisiensi
determinasi yang dihasilkan memiliki perbedaan yang signifikan.
Perbedaan ini bisa diketahui dalam penelitian Cardia kontribusi yang
diberikan sebesar 69,2% dengan penelitian Sapitri dmana kontribusi
yang diberikan hanya 25%. Hal ini menjadi perbedaan penelitian yang
mesti diselesaikan demi memahami pengaruh kualtas terhadap
loyalitas konsumen.

Perkembangan loyalitas konsumen yang kedua yaitu loyalitas
afektif yang berkaitan dengan perasaan yang didasari pada kegiatan
konsumen dalam membeli produk. Hal ini berkaitan dengan kualitas
pelayanan yang diberikan oleh perusahaan kepada konsumen. Perlu
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diketahui oleh perusahaan bahwa pelayanan yang berkualitas menjadi
senjata bagi perusahaan dalam memberikan kepuasan dan
menciptakan loyalitas dalam diri pelanggan '°. Kualitas pelayanan
diartikan dengan penilaian konsumen terkait pelayanan atas produk
yang diterima dengan tingkat pelayanan yang diinginkan atau
diharapkan .

Pelayanan yang sesuai dengan keinginan konsumen juga akan
membawa kepuasan dan merujuk pada loyalitas dalam diri konsumen,
sehingga pemahaman dan pembentukan loyalitas konsumen mesti
dilakukan. Pentingnya mengenai pelayanan konsumen ini membuat
beberapa peneliti mengkajinya, diantaranya yaitu, Anggraini dan
Budiarti yang menjelaskan bahwasanya kualitas pelayanan
berpengaruh terhadap loyalitas konsumen '2. Penelitian lainnya
dijalankan oleh lis dkk yang menjelaskan bahwasanya kualiitas
pelayanan mempengaruhi loyalitas konsumen dengan kontribusi
komulatif sebesar 75,7% '°. Penelitian lainnya dijalankan oleh
Muhtarom dkk yang menjelaskan bahwasanya terdapat pengaruh
positif dan signifikan kualitas pelayanan terhadak loyalitas konsumen
dengan kontribusi komulatif yang diberikan sebesar 47,9% .
Penelitian lainnya dijalankan oleh Zahara yang menjelaskan
bahwasanya kualitas pelayanan secara parsial mempengaruhi loyalitas
konsumen dengan kontribusi yang diberikan sebesar 14,1% *°. Hasil
penelitian terdahulu menjelaskan bahwasanya pengaruh yang
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diberikan oleh kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen
memiliki kontribusi yang berbeda secara signifikan. Penelitian
Sofiatin menjelaskan bahwasanya kontribusi yang diberikan oleh
kualitas pelayanan terhadap loyalitas yaitu 75,7%, tetapi peneltian
Zahra hanya sebesar 14,1%. Kesimpulan ini menjadi hal yang mesti
diselesaikan berkenaan dengan pengaruh kualitas pelayanan terhadap
loyalitas konsumen.

Loyalitas dalam diri konsumen juga didapatkan dengan
memberikan harga yang sesuai. Tjiptono dalam Saputri menjelaskan
bahwa harga dapat digunakan untuk mempertahankan loyalitas
pelanggan *°. Loyaltas pelanggan mampu dipertahankan perusahaan
ketika harga produk yang diberikan memenuhi asumsi kewajaran atau
sesuai dengan kualitas yang diberikan dan memenuhi harapan
konsumen. Harga adalah sejumlah nilai yang ditukarkan konsumen
dengan manfaat memiliki atau menggunakan produk yang nilainya
ditetapkan oleh pembeli dan penjual melalui tawar menawar tau
ditetapkan oleh penjual untuk satu harga yang sama terhadap semua
pembeli *’. Penetapan harga yang dilakukan oleh perusahaan memiliki
dua mata pisau yang dapat meningkatkan atau mengurangi penjualan
suatu produk sehingga kajian mengenai harga penting untuk
dijalankan.

Penelitian mengenai harga dilakukan oleh Farisi dan Siregar
yang menjelaskan bahwa harga mempengaruhi loyalitas konsumen
secara positif dan signifikan dengan kontribusi komulatifnya sebesar
53% 8. Penelitian Thungasal menjelaskan bahwasanya harga
mempengaruhi loyalitas pelanggan dengan nilai kontribusi komulatif
yang diberikan sebesar 60,10% *°. Penelitian lainnya dijelaskan oleh
Nofindri yang menjelaskan bahwasanya harga mempengaruhi
loyalitas pelanggan dengan kontribusi komulatif yang diberikan yaitu
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25,6% 2. Hasil penelitian yang sudah diberikan menjelaskan
bahwasanya terdapat perbedaan yang signifikan mengenai kontribusi
yang diberikan oleh harga terhadap loyalitas pelanggan. Thungasal
menjelaskan bahwa kontribusi yang diberikan sebesar 60,10%, namun
hal ini berbeda dengan penelitian Nofindri yang menjelaskan bahwa
kontribusi yang diberikan cenderung sangat rendah vyaitu 25,6%.
Keberbedaan kontribusi yang diberikan ini penting untuk dilakukan
penelitian lanjutan.

Upaya dalam membentuk loyalitas konsumen juga dilakukan
oleh PT. Sumber Jaya Tangguh. Perusahaan yang bergerak di bidang
galvalum ini berupaya dalam membentuk loyalitas konsumen agar
laba yang diterima perusahaan dapat meningkat dan tetap bertahan
ditengah banyaknya perusahaan pesaing yang hadir. Upaya yang
dijalankan perusahaan ini yaitu dengan memperhatikan kualitas
produk yang dimiliki. Perusahaan akan memperhatikan jenis dan
material yang digunakan ketika terdapat konsumen yang memesan.

Konsumen dalam melakukan pemesanan galvalum akan
diberikan informasi yang detail mengenai harga, kekuatan dan jenis
yang galvalum yang hendak digunakan. Tidak sedikit karyawan yang
mengarahkan untuk menggunakan jenis galvalum tertentu ketika
konsumen tidak mengerti jenis yang hendak digunakan atau bingung
menggunakan jenis yang mana. Selain pelayanan yang diberikan
dengan ramah dan humanis, demi membentuk loyalitas konsumen PT.
Sumber Jaya Tangguh juga menyesuaikan harga dengan kemampuan
masyarakat dan kuaitas produk yang dimiliki.

Deskripsi  mengenai adanya ketidaksesuaian teoritik dari
berbagai penelitian dan deskrpsi yang terjadi di PT. Sumber Jaya
Tangguh maka dalam penelitian ini peneliti memiliki ketertarikan
untuk meneliti mengenai ‘“Pengaruh kualitas produk, kualitas
pelayanan, dan harga terhadap loyalitas konsumen (studi kasus PT.
Sumber Jaya Tangguh)”

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan deskripsi di dalam latar belakang yang diberikan,
rumusan masalah yang diajukan dalam penelitian ini yaitu:
1. Bagaimana pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas konsumen
(Studi Kasus PT. Sumber Jaya Tangguh)?.
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Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan, terhadap loyalitas
konsumen (Studi Kasus PT. Sumber Jaya Tangguh)?.

Bagaimana pengaruh harga terhadap loyalitas konsumen (Studi
Kasus PT. Sumber Jaya Tangguh)?.

Bagaimana pengaruh kualitas produk, kualitas pelayanan, dan
harga terhadap loyalitas konsumen (Studi Kasus PT. Sumber Jaya
Tangguh)?.

. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah yang diberikan, maka tujuan

penelitian ini yaitu:

1.

Untuk mendeskripsikan dan mengenalisis pengaruh kualitas
produk terhadap loyalitas konsumen (Studi Kasus PT. Sumber Jaya
Tangguh).

Untuk mendeskripsikan dan mengenalisis pengaruh kualitas
pelayanan, terhadap loyalitas konsumen (Studi Kasus PT. Sumber
Jaya Tangguh).

Untuk mendeskripsikan dan mengenalisis pengaruh harga terhadap
loyalitas konsumen (Studi Kasus PT. Sumber Jaya Tangguh).
Untuk mendeskripsikan dan mengenalisis pengaruh kualitas
produk, kualitas pelayanan, dan harga terhadap loyalitas konsumen
(Studi Kasus PT. Sumber Jaya Tangguh).

. Manfaat Penelitian

Hasil penelitian yang didapatkan memiliki nilai manfaat secara

teoritik dan praktik. Dimana kedua manfaat ini yaitu:

1.

Teoritik
Secara teoritik penelitin ini bisa memperkaya khazanah
keilmuan dan menjelaskan secara teoritik mengenai pengaruh
kualitas produk, kualitas pelayanan, dan harga terhadap loyalitas
konsumen.
Praktik
Secara praktik penelitian ini bermanfaat untuk:
a. Bagi Peneliti
Sebagai bentuk aplikasi keilmuan yang didapatkan di
bangku perkuliahan dan syarat mendapatkan gelar sarjana satu
di bidang ilmu ekonomi.
b. Bagi Perusahaan
Sebagai bahan pertimbangan dalam berupaya membentuk
loyalitas konsumen di PT. Sumber Jaya Tangguh
c. Bagi Perguruan Tinggi



Sebagai koleksi tambahan di perpustakaan dan bisa
digunakan sebagai penelitian pendahuluan bagi mahasiswa yang
memiliki ketertarikan untuk meneliti dengan bidang yang sama

E. Sistematika Penulisan
Skripsi ini memiliki sistematika penulisan yang berguna dalam
memudahkan pembaca memahami isi skripsi ini. Skripsi ini tersaji
kedalam tiga bagian yaitu bagian awal, inti dan akhir.
1. Bagian awal
Bagian ini menyajikan mengenai aturan administrative dan
legalitas karya tulis ilmiah yang disesuaikan dengan aturan
kepenulisan IAIN Kudus.
2. Bagian inti
Bagian ini terdiri dari lima bab yaitu:
BAB | PENDAHULUAN
Bagian ini menyajikan mengenai latar belakang penelitian,
rumusan masalah, tujuan, manfaat dan sistematika didalam
penelitian ini.
BAB Il LANDASAN TEORI
Bagian ini menjelaskan kajian teoritik mengenai kualitas produk,
kualitas pelayanan, harga dan loyalitas konsumen baik dari sisi
definisinya, indikatornya dan juga beragam hal yang berhubungan
dengan variabel penelitian didukung dengan penelitian terdahulu,
kerangka berpikir dan hipotesis penelitian.
BAB |1l METODE PENELITIAN
Bagian ini menjelaskan mengenai metode penelitian yang
didalamnya akan membahas mengenai pendekatan dan jenis
penelitian, lokasi penelitian, definisi operasional, instrument
penelitian, uji validitas dan reliabilitas instrument, uji asumsik lasik
dan uji hipotesis yang digunakan
BAB IV PEMBAHASAN
Bagian ini menjelaskan mengenai informasi lokasi penelitian,
deskripsi mengenai hasil penelitian dan pembahasannya
BAB V PENUTUP
Bagian ini menjelaskan mengenai simpulan hasil penelitian dan
saran yang diberikan.
3. Bagian akhir
Bagian ini menyajikan daftar pustaka, lampiran dan data
mahasiswa.



