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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh diferensiasi 

produk, dikon harga, dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan Reshare 

Rabbani sumenep. Penelitian ini menggunakan studi kasus pada pelanggan Reshare 

Rabbani Sumenep di mana data didapatkan dengan cara menyebarkan kuisioner 

kepada pelanggan Reshare Rabbani Sumenep menggunakan metode purposive 

sampling. Populasi dalam penelitian ini tidak diketahui secara pasti jumlahnya 

sehingga digunakan rumus Hair et.al yang diperoleh jumlah sampel sebanyak 95 

responden. Metode analisis yang digunakan yaitu analisis regresi linier berganda.   

Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara simultan atau bersama-sama variabel 

diferensiasi produk, diskon harga, dan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan dan secara parsial variabel diferensiasi produk, diskon harga, 

dan kualitas pelayanan juga memiliki pengaruh terhadap loyalitas pelanggan. 

 

Kata kunci: Loyalitas pelanggan, diferensiasi produk, diskon harga, kualitas 

pelayanan 
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ABSTRACT 

The study aims to know and analyze the impact of product differentiation, discounts 

prices, and services on the loyalty of Rabbani Sumenep Reshare customers. The 

study used case studies on Rabbani Sumenep's Reshare customers where the data 

was obtained by distributing the questionnaire to Rabbani sumenep's reshare using 

a sampling method. The population in this study is not definitely known as the 

number, so it uses the formula of hair et.al that obtained the number of samples as 

much as 95 respondents. The method of analysis used is the linear, linear regression 

analysis.  

The research shows that simultaneous or together dissociative variables of product, 

discount prices, and quality services affect customer loyalty and are partial 

deferment variables of product dissociation, discount prices, and service quality 

also have an effect on customer loyalty. 

 

Key words: customer loyalty, product deferation, price discount, quality of service 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Negara Indonesia merupakan negara berkembang dengan tingkat 

penduduk yang tinggi serta pertumbuhan ekonomi dan bisnis yang signifikan. 

Terlebih lagi setelah memasuki era globalisasi di mana masing-masing negara 

sudah bersaing secara ketat. Seiring berkembangnya strategi pemasaran, 

perusahaan tidak cukup hanya fokus untuk menciptakan produk-produk terbaik 

ataupun memperluas pasar. Tantangan pemasaran saat ini yaitu harus selektif 

dalam mempertahankan loyalitas pelanggan agar penjualan tetap stabil serta 

mampu bersaing dengan kompetitor lainnya. Salah satu faktor utama untuk 

menjamin loyalitas pelanggan adalah menjalin hubungan sebaik mungkin 

dengan pelanggan. Di tambah dengan berkembangnya dunia digital, kondisi 

persaingan semakin ketat sehingga mendorong suatu perusahaan untuk 

menciptakan inovasi-inovasi baru dari segi kualitas produk ataupun pelayanan 

terhadap pelanggan agar tidak beralih ke perusahaan pesaing.  

Loyalitas pelanggan merupakan hal utama dalam menjalankan suatu 

usaha. Dengan rasa kepercayaan dan loyalitas pelanggan yang tinggi maka akan 

memberikan dampak yang menguntungkan dalam jangka panjang terhadap 

perusahaan. Secara garis besar semua perusahaan ingin mengikat pelangganya 

selama-lamanya, karena menciptakan pelanggan yang loyal adalah inti dari 

setiap bisnis.  

Setiap pelanggan melakukan pembelian dengan harapan tertentu 

mengenai apa yang dirasakan dari produk tersebut ketika digunakan, setidaknya 
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memenuhi atau melebihi apa yang mereka harapkan. Jika mereka merespond 

negatif terhadap produk maka akan sangat mempengaruhi niat pembelian ulang 

dan mencoba produk lain, namun sebaliknya jika pelanggan merespon positif 

terhadap produk maka ia akan melakukan pembelian ulang secara terus menerus 

dan menjadi pelanggan yang setia. Jika pelanggan yang setia semakin bertambah 

maka perusahaan akan semakin maju dan berkembang. Oleh karena itu 

perusahaan harus memperhatikan kualitas dari seluruh aspek yang sekiranya 

berkaitan dengan kepuasan pelanggan baik dari segi produk, pelayanan, ataupun 

harga dari setiap produk. 

Suatu perusahaan harus mempunyai perbedaan tersendiri pada 

produknya dari para pesaing, agar pelanggan memiliki alasan yang kuat untuk 

tetap mempertahankan kepercayaannya dan loyal terhadap produk, tidak hanya 

melakukan pembelian ulang secara terus menerus tetapi juga merekomendasikan 

untuk melakukan pembelian juga terhadap produk. Perbedaan itu bisa berupa 

kualitas produk, kualitas pelayanan, pemberian diskon harga, desain, juga 

kehandalan sehingga menjadi faktor utama agar bisa unggul dalam persaingan 

di pasar global.  

Selain mendiferensiasikan produk, pemberian diskon harga juga 

merupakan faktor yang sangat mempengaruhi loyalitas pelanggan. Harga yang 

rendah atau harga yang terjangkau sering kali menjadi pemicu dalam 

meningkatkan kinerja pemasaran. Dalam penelitian (Henggrawan dkk., 2020) 

menyatakan bahwa diskon (discount) dewasa ini memegang pengaruh besar bagi 

para pelanggan dikarenakan diskon adalah pengurangan dari harga tercatat yang 
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diajukan penjual kepada pembeli yang tidak melakukan fungsi pemasaran 

tertentu atau melakukan fungsi pemasaran atau melakukan sendiri fungsi itu . 

Kualitas pelayanan juga merupakan faktor penting dalam pemasaran, 

sekaligus sebagai penentu dalam mempertahankan loyalitas pelanggan. Hal 

tersebut sesuai dengan penelitian terdahulu dari (Apriansa, 2020) dimana 

kualitas layanan adalah unsur penentu dalam suatu perusahaan untuk 

mempertahankan konsumen. Kualitas pelayanan merupakan persepsi pelanggan 

terhadap keunggulan suatu layanan.  

Penelitian ini terletak di Kota Sumenep tepatnya pada Rabbani cabang 

Sumenep yang mana merupakan perusahaan garment yang bergerak dalam 

bidang retail busana muslim dengan tagline professor kerudung Indonesia. 

Rabbani merupakan salah satu perusahaan kerudung instan pertama dan terbesar 

di Indonesia. Namun seiring berkembangnya teknologi Rabbani juga telah 

mengembangkan beberapa produk lain yaitu busana muslim di antaranya kemko, 

tunik, kastun, serta perlengkapan lain seperti ciput, masker, kaos kaki, dan 

aksesoris lainnya.  

Sewaktu pertama didirikan, Rabbani ingin merubah pandangan sebagian 

besar masyarakat yang berfikir bahwa wanita yang memakai busana muslim itu 

kurang modi bahkan dibilang mati gaya. Untuk itu Rabbani ingin menunjukkan 

bahwa wanita yang memakai busana muslim itu juga bisa terlihat modern dan 

terhormat serta tampil gaya dan trendy yang syar'i. Namun di sisi lain, Rabbani 

juga menghadapi tantangan yang besar. Hal tersebut dikarenakan pada waktu itu 

wanita yang memakai busana muslimah masih jarang dan belum menjadi trend 

seperti sekarang. 
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Terbukti dari kegigihan pemilik yang sangat menjaga kualitas dari 

produknya dan selalu melakukan inovasi baru sehingga hasil produknya terlihat 

lebih bagus. Dari segi inovasi terlihat dari yang pada awalnya produk Rabbani 

hanya memproduksi kerudung instan namun sekarang banyak produk yang telah 

dikembangkan, meliputi kemko, tunik, kastun, serta perlengkapan lain, sehingga 

membuat pelanggan merasa puas berbelanja di Rabbani. Dari segi kepuasan 

pelanggan inilah yang sangat penting dalam menentukan loyalitas pelanggan, 

melalui kepuasan dari hasil produknya serta pelayanannya atau diskon harga 

yang sering diberikan secara besar besaran hingga 50%, yang diharapkan 

pelanggan akan melakukan pembelian ulang secara terus menerus. Hingga saat 

ini sudah banyak pelanggan yang mengenal Rabbani dan mereka sudah sering 

pula menggunakan beberapa produk dari perusahaan tersebut.  

Berdasarkan pemaparan di atas sehingga penilitan ini diberikan judul 

“Analisis Pengaruh Diferensiasi Produk, Diskon Harga dan Kualitas Pelayanan 

terhadap Loyalitas Pelanggan Reshare Rabbani Sumenep”. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan di atas, maka 

dirumuskan beberapa masalah sebagai berikut: 

a. Apakah diferensiasi produk, diskon harga, dan kualitas pelayanan 

berpengaruh secara simultan terhadap loyalitas pelanggan Reshare Rabbani 

Sumenep ? 

b. Apakah diferensiasi produk berpengaruh secara parsial terhadap loyalitas 

pelanggan Reshare Rabbani Sumenep? 



5 
 

c. Apakah diskon harga berpengaruh secara parsial terhadap loyalitas 

pelanggan Reshare Rabbani Sumenep? 

d. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh secara parsial terhadap loyalitas 

pelanggan Reshare Rabbani Sumenep? 

1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1.3.1 Tujuan Penelitan 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah dipaparkan, maka 

tujuan melakukan penelitian ini di antaranya: 

a. Untuk mengetahui dan menganalisis bahwa diferensiasi produk, 

diskon harga, dan kualitas pelayanan berpengaruh secara simultan 

terhadap loyalitas pelanggan Reshare Rabbani Sumenep 

b. Untuk mengetahui dan menganalisis bahwa diferensiasi produk 

berpengaruh secara parsial terhadap loyalitas pelanggan Reshare 

Rabbani Sumenep 

c. Untuk mengetahui dan menganalisis bahwa diskon harga 

berpengaruh secara parsial terhadap loyalitas pelanggan Reshare 

Rabbani Sumenep 

d. Untuk mengetahui dan menganalisis bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh secara parsial terhadap loyalitas pelanggan Reshare 

Rabbani Sumenep 

1.3.2 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat dari melakukan penelitian pada Reshare 

Rabbani Sumenep adalah sebagai berikut:  
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a. Manfaat Teoritis. Diharapkan dapat memberikan inofrmasi serta 

wawasan antara teori dan praktik tentang pengaruh diferensiasi 

produk, diskon harga dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

pelanggan. 

b. Manfaat Praktis. Diharapkan dapat Memberikan referensi bagi 

peneliti yang sama tentang pengaruh diferensiasi produk, diskon 

harga dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan di 

penelitian selanjutnya.  

c. Manfaat Bagi Perushaan. Diharapkan dapat memberikan gambaran 

dan saran kepada pihak-pihak yang berkepentingan terutama 

kepada Reshare Rabbani Sumenep terkait pengaruh diferensiasi 

produk, diskon harga dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

pelanggan. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Simpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang sudah dilakukan maka dapat 

disimpulkan bahwa: 

a. Berdasarkan hasil uji F dalam regresi linier berganda diperoleh bahwa 

variabel diferensiasi produk, diskon harga, dan kualitas pelayanan 

secara silmultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan Reshare Rabbani Sumenep. 

b. Berdasarkan hasil uji t dalam regresi linier berganda variabel 

diferensiasi produk, diskon harga, dan kualitas pelayanan secara parsial 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan 

Reshare Rabbani Sumenep. 

c. Berdasarkan perhitungan koefisien determinasi (R2) diketahui nilai 

Adjusted R Square sebesar 0,605. Hal ini menunjukkan bahwa variabel 

diferensiasi produk, diskon harga, dan kualitas pelayanan secara 

keseluruhan memberikan pengaruh sebesar 60,5% terhadap loyalitas 

pelanggan. Sedangkan sisanya sebesar 39,5% dipengaruhi oleh variabel 

lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini 

5.2 Keterbatasan Penelitian 

a. Penelitian ini hanya menggunakan tiga variabel independen yaitu 

diferensiasi produk, diskon harga, dan kualitas pelayanan 

b. Berdasarkan nilai Adjusted R Square, variabel independen memiliki 

pengaruh sebesar 60,5% terhadap variabel dependen, sedangkan sebesar 



78 
 

 
 

35,5% dipengaruhi oleh variabel lainnya. Sehingga selain faktor 

diferensiasi produk, diskon harga, dan kualitas pelayanan. Masih 

banyak faktor lain yang mempengaruhi loyalitas pelanggan pada 

Reshare Rabbani Sumenep. 

5.3 Saran 

Berdasarkan kesimpulan di atas, maka dapat diajukan beberapa saran 

sebagai berikut: 

a. Untuk Reshare Rabbani dipandang perlu untuk terus mempertahankan 

bahkan meningkatkan standarisasi terkait dengan diferensiasi produk, 

diskon harga, dan kualitas pelayanan. Hal ini didasarkan pada hasil 

penelitian bahwa loyalitas konsumen kepada produk reshare Rabbani 

berbanding lurus dengan diferensiasi produk, diskon harga dan kualitas 

pelayanan. Semakin efektif diferensiasi produk, diskon harga, serta 

kualitas pelayanan yang diterapkan oleh Reshare Rabbani maka semakin 

meningkat juga loyalitas konsumen. 

b. Untuk penelitian selanjutnya, variabel independen yang di gunakan bisa 

dikembangkan atau diganti dengan variabel lain, misalnya brand image, 

factor lokasi, kualitas produk, dan kepuasan pelanggan. Tidak hanya pada 

persoalan diferensiasi produk, diskon harga, dan kualitas layanan.  

c. Dalam penelitian selanjutnya metode pengumpulan data bisa dilanjutkan 

dengan pemberian kuesioner dan wawancara sehingga data yang 

dikumpulkan akan lebih akurat. 
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