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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengatahui pengaruh harga, kualitas produk, & brand
image terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan. Penelitian ini menggunakan
metode kuantitatif dengan analisa deskriptif. Jumlah sampel yang digunakan yaitu 78
responden pada Umkm Chiken Pooh Kota Malang. Pengumpulan data menggunakan
kuesioner dengan pengukuran skala likert sedangkan analisa yang digunakan yaitu uji
instrument, analisis jalur, uji hipotesis, uji t, dan uji sobel dengan alat bantu SPSS 16.0. Hasil
penelitian ini menunjukan bahwa harga, kualitas produk, & brand image memiliki pengaruh
terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan.

Kata kunci : Harga, Kualitas produk, Brand image, Kepuasan pelanggan, & Loyalitas
pelanggan.
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ABSTRACT

This study aims to determine the effect of price, product quality, & brand image on
customer loyalty through customer satisfaction. This study uses a quantitative method with
descriptive analysis. The number of samples used was 78 respondents at Umkm Chicken
Pooh Malang City. Data collection used a questionnaire with a Likert scale measurement
while the analysis used was instrument test, path analysis, hypothesis testing, t test, and Sobel
test with SPSS 16.0 tools. The results of this study indicate that price, product quality, &
brand image have an influence on customer loyalty through customer satisfaction.

Keywords: Price, product quality, brand image, customer satisfaction, & customer loyalty.



BAB I
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Seiring dengan perkembangan zaman yang berlaku sekarang ini, pola hidup
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masyarakat mengalami banyak perubahan. Perubahan yang ada merambah ke segala
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bidang, salah satunya adalah bidang bisnis. Dalam bidang bisnis perubahan yang terjadi
sangat signifikan dan perubahan tersebut mengalami perkembangan pesat. Salah satu
pendukung perubahan adalah pola hidup masyarakat modern yang selalu menginginkan
hal-hal yang bersifat praktis. Dengan pola hidup masyarakat yang seperti itu, maka
proses pemenuhan kebutuhan hidup manusia juga mengalami perubahan.

Setiap perusahaan pasti akan dihadapkan dengan persaingan dunia usaha yang
semakin ketat. Meningkatnya intensitas persaingan dan jumlah pesaing menuntut setiap
perusahaan untuk selalu memperhatikan kebutuhan dan keinginan pelanggan, serta
berusaha memenuhi harapan pelanggan. Kunci utama perusahaan agar dapat
memenangkan persaingan adalah memberikan nilai dan kepuasan kepada pelanggan
melalui penyampaian produk dan jasa yang berkualitas dengan harga bersaing. Untuk
mencapai hal ini dapat dilakukan dengan cara memberikan produk dan pelayanan yang
lebih memuaskan daripada yang dilakukan oleh pesaing, apabila ini dapat tercapai maka
pelanggan akan puas dan lebih jauh akan membawa kepada loyalitas pelanggan. Tidak
ketinggalan pula dalam Usaha Mikro Kecil dan Menengah (UMKM).

UMKM sangat kompetitif dalam menentukan harga untuk produknya. Karena
konsumen saat ini sangat kritis dalam memilih suatu produk, sampai pada keputusan
membeli produk tersebut. Seperti diketahui bersama bahwa tawaran produk saat ini
sangatlah beragam dan mengalami perkembangan yang pesat. Alternatif pilihan yang

semakin banyak memudahkan konsumen untuk menentukan pilihan sesuai selera dan
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kemampuan ekonominya. Penentuan harga jual berpotensi menjadi suatu masalah karena
penetapan harga jual cukup komplek dan harus memperhatikan berbagai aspek yang
mempengaruhinya, perusahaan harus memperhatikan dalam menentukan harga karena
harga produk merupakan bagian penting dari strategi perusahaan untuk mencapai
keunggulan yang berkelanjutan. Menurut (Dennisa et al., 2016) persepsi harga adalah
sejumlah uang yang ditagihkan atas suatu produk dan jasa atau jumlah dari nilai yang
ditukarkan konsumen untuk dapat memperoleh manfaat dari menggunakan suatu produk
atau jasa.

Penetapan harga selalu merupakan masalah bagi perusahaan karena penetapan
harga ini tidaklah merupakan kekuasaan atau wewenang yang mutlak dari seorang
pengusaha. Chiken pooh di awal buka menetapkan harga di kisaran 8.000-12.000 ribu
perbungkus, karena waktu itu umkm yang sama menetapkan harga 9.000-13.000 ribu
perbungkus, hasilnya chiken pooh ramai pelanggan dengan harga segitu. Setelah lama
chiken pooh beroperasi perlahan-lahan mengalami penyusutan pelanggan dikarenakan
banyaknya pesaing yang baru berdiri dengan harga yang lebih murah, akhirnya chiken
pooh mengubah harga yang awalnya 8 ribu — 12 ribu perbungkus menjadi 7 ribu sampai
11 ribu perbungkus dan hasilnnya pelanggan perlahan mulai kembali lagi ke chiken
pooh.

Pelaku usaha juga harus menjaga kualitas produk karena kualitas adalah
kemampuan yang dimiliki suatu produk untuk melaksanakan fungsinya meliputi, daya
tahan simpan, aroma, rasa dan praktis, serta atribut bernilai lainnya. Karenanya dengan
menjaga mutu kualitas produk, sehingga produsen dapat memikat dan membuat
konsumen tersebut memutuskan untuk membeli serta merasakan kepuasan dan dapat
menjadi konsumen yang loyal terhadap produk tersebut. Menurut (Basuki, 2019)

menyatakan, kualitas produk merupakan kemampuan suatu barang untuk memberikan
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hasil yang sesuai atau bahkan melebihi dari apa yang diinginkan Produk didefinisikan
sebagai persepsi konsumen yang dijabarkan oleh produsen melalui hasil produksinya.

Umkm chiken pooh merupakan umkm yang menjual nasi, ayam goreng, dan
sambel. Permasalahan yang sering muncul yaitu kadang nasinya kurang matang,
ayamnya terlalu kering. Langkah yang harus dilakukan yaitu melakukan analisis produk
untuk menentukan kualitas kualitas saat ini atau baseline kinerja yang dicapai
perusahaan sebagai tahap awal untuk meningkatkan kualitas produk. Yang menjadi titik
fokus dalam penelitian ini adalah kualitas produk, karena kualitas produk berpengaruh
besar terhadap perusahaan.

Pada saat ini maraknya dalam bidang usaha yang sejenis dapat merugikan salah
satu perusahaan dimana didapati fenomena beberapa pihak yang menciptakan produk
tiruan. Produk tiruan yang dimaksud adalah mencantumkan produk yang sama pada
produk mereka dimana produk tersebut memiliki kualitas yang tidak sama dengan
produk aslinya, namun mereka membuat desain yang serupa dengan harga yang lebih
murah. banyaknya produk tiruan yang serupa dapat menjadi salah satu indikator yang
merusak brand image. Jadi jika perusahaan yang sudah terkenal dengan brand image
dan kualitasnya mampu memenuhi bahkan melebihi harapan konsumen dan memberikan
jaminan kualitas terbaik dari produk juga pelayanan pada setiap kesempatan
penggunaannya serta brand image tersebut diproduksi oleh perusahaan yang memiliki
kepercayaan juga loyalitas pada produk tersebut.

Akan tetapi sebaliknya jika suatu perusahaan yang sudah dikenal dengan brand
image yang baik, jika terdapat kesalahan terhadap brand image maka brand image dari
produk ini bisa saja diragukan oleh konsumennya. Konsumen akan berpikir ulang untuk
melakukan pembelian berulang pada produk brand tersebut atau bahkan dapat beralih ke

produk merek lainnya yang juga memiliki brand image yang baik. Brand image juga
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menjadi barometer konsumen untuk membeli suatu produk, brand image adalah sebuah
nama baik dalam suatu produk. Brand image, pemahaman yang muncul dalam benak
pemikiran konsumen pada suatu merek tertentu. Brand image sering kita kenal dengan
istilah citra merek, jadi konsumen mengenal citra merek dari sebuah merek dapat
dikhayalkan dan diingat saat konsumen melihat produk yang ditawarkan atau dilihatnya,
di dalam ingatan suatu brand image yang ada di hati konsumen kebanyakan memegang
produk atau barang yang dia pakai, (Rahmawati, 2019).

Di Malang, pemilihan produk makanan sangat mudah ditemukan namun sulit
untuk memilih, karena pelanggan dihadapkan pada banyaknya pilihan, tetapi dengan
adanya chiken pooh memberikan harga yang murah di bandingkan harga sabana, selain
harganya murah, pelayanannya pun baik dengan memberikan kunsumen layanan garansi
seumur hidup membuat konsumen tidak lagi meragukan kualitas dan merk chiken pooh.

Chiken pooh mengalami penurunan konsumen beberapa tahun lalu, tetapi hal
tersebut tidak membuat pihak perusahaan berputus asa sehingga dalam dua tahun
terakhir ini konsumen chiken pooh bertambah dengan angka yang signifikan melihat dari
jumlah produk yang diminati. Hal tersebut dapat diraih dengan menjalin komunikasi
yang baik dengan semua pihak terutama kepada konsumen yang tidak melupakan
strategi yang dimiliki.

Berdasarkan paparan yang telah dijelaskan pada bagian latar belakang maka
penulis tertarik melakukan penelitian dengan judul “pengaruh harga, kualitas produk,
dan brand image terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan sebagai variabel

intervening”. (studi kasus Chiken Pooh kota Malang).



1.2 Rumusan masalah
Berdasarkan uraian yang telah dijelaskan diatas, maka dapat dirumuskan masalah
dalam penelitian ini adalah :

1. Apakah harga berpengaruh langsung terhadap kepuasan pelanggan chicken pooh ?
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2. Apakah kualitas produk berpengaruh langsung terhadap kepuasan pelanggan chicken
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pooh ?

3. Apakah brand image berpengaruh langsung terhadap kepuasan pelanggan chicken
pooh ?

4. Bagaimana pengaruh secara langsung harga terhadap loyalitas pelanggan chicken
pooh ?

5. Bagaimana pengaruh secara langsung kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan
chicken pooh ?

6. Bagaimana pengaruh secara langsung brand image terhadap loyalitas pelanggan
chicken pooh ?

7. Bagaimana pengaruh secara langsung kepuasan pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan chicken pooh ?

8. Bagaimana pengaruh secara tidak langsung harga terhadap loyalitas pelanggan
melalui kepuasan pelanggan chiken pooh ?

9. Bagaimana pengaruh secara tidak langsung kualitas produk terhadap loyalitas
pelanggan melalui kepuasan pelanggan chiken pooh ?

10. Bagaimana pengaruh secara tidak langsung brand image terhadap loyalitas pelanggan

melalui kepuasan pelanggan chiken pooh?
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1.3 Tujuan penelitian

Berdasarkan rumusan masalah diatas adapun tujuan yang ingin dicapai dalam

penelitian ini yaitu sebagai berikut :

1.

10.

Untuk mengetahui pengaruh secara langsung harga terhadap kepuasan pelanggan
chicken pooh.

Untuk mengetahui pengaruh secara langsung kualitas produk terhadap kepuasan
pelanggan chicken pooh.

Untuk mengetahui pengaruh secara langsung brand image terhadap kepuasan
pelanggan chicken pooh.

Untuk mengetahui pengaruh secara langsung harga terhadap loyalitas pelanggan
chicken pooh.

Untuk mengetahui pengaruh secara langsung kualitas produk terhadap loyalitas
pelanggan chicken pooh.

Untuk mengetahui pengaruh secara langsung brand image terhadap loyalitas
pelanggan chicken pooh.

Untuk mengetahui pengaruh secara langsung kepuasan pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan chicken pooh.

Untuk mengetahui pengaruh secara tidak langsung harga terhadap loyalitas pelanggan
melalui kepuasan pelanggan chiken pooh.

Untuk mengetahui pengaruh secara tidak langsung kualitas produk terhadap loyalitas
pelanggan melalui kepuasan pelanggan chiken pooh.

Untuk mengetahui pengaruh secara tidak langsung brand image terhadap loyalitas

pelanggan melalui kepuasan pelanggan chiken pooh.



1.4 Manfaat penelitian
Hasil penelitian ini diharapkan mampu berguna bagi :
1. Bagi perusahaan, sebagai dasar kebijakan atau evaluasi manajemen outlet khususnya

chicken pooh, di kota Malang untuk membuat strategi perusahaan yang
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mengutamakan harga, kualitas produk dan brand image perusahaan sehingga
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konsumen mendapatkan kepuasan pembeliaan dan dapat menciptakan loyalitas
pelanggan untuk melakukan pembelian kembali terhadap produk chicken pooh.

2. Bagi akademik, dapat menambah perbendaharaan literature pustaka di perpustakaan
Universitas Islam Malang serta menambah pengetahuan dan bisnis dan informasi
untuk studi banding khususnya mahasiswa Fakultas Ekonomi Prodi Manajemen yang
akan meneliti permasalahan yang sama.

3. Bagi peneliti, sebagai bahan dasar yang dapat memperluas pengetahuan sekaligus
mengimplementasikan teori-teori dan ilmu yang telah dipelajari dan didapat di
perguruan tinggi dan mengetahui apakah harga, kualitas produk dan brand image
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan sebagai variabel
intervening pada konsumen chicken pooh kota Malang.

4. Bagi pembaca, pemberikan pengetahuan kepada pembaca terkait dengan pengaruh
harga, kualitas produk dan brand image terhadap loyalitas pelanggan dengan
kepuasan sebagai variabel intervening yang outputnya berupa sebuah artikel, jurnal

dan skripsi.
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BAB V
SIMPULAN DAN SARAN
5.1 Simpulan

Dalam pembahasan ini yang mempunyai tujuan mencari hubungan antara harga,
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kualitas produk, dan brand image terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan

University of Islam Malang

pelanggan sebagai variabel intervening pada aplikasi pelanggan Umkm Chiken pooh
kota Malang menghasilkan beberapa poin yaitu:
1. Terdapat pengaruh pada variabel harga terhadap kepuasan pelanggan Umkm
Chiken pooh kota Malang.
2. Terdapat pengaruh pada variabel kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan
Umkm Chiken pooh kota Malang.
3. Terdapat pengaruh pada variabel brand image terhadap kepuasan pelanggan
Umkm Chiken pooh kota Malang.
4. Tidak ada pengaruh pada variabel harga terhadap loyalitas pelanggan Umkm
Chiken pooh kota Malang.
5. Tidak ada pengaruh pada variabel kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan
Umkm Chiken pooh kota Malang.
6. Terdapat pengaruh pada variabel brand image terhadap loyalitas pelanggan
Umkm Chiken pooh kota Malang.
7. Terdapat pengaruh variabel kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan
Umkm Chiken pooh kota Malang.
8. Terdapat pengaruh pada variabel harga terhadap loyalitas pelanggan melalui
kepuasan pelanggan pada Umkm Chiken pooh kota Malang.
9. Terdapat pengaruh pada variabel kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan

melalui kepuasan pelanggan pada Umkm Chiken pooh kota Malang.

68
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10. Terdapat pengaruh pada brand image terhadap loyalitas pelanggan melalui

kepuasan pelanggan pada Umkm Chiken pooh kota Malang.

5.2 Keterbatasan penelitian.

1.

5.3 Saran

Pada penelitian ini penulis mempunyai kerbatasan yaitu:

penelitian ini hanya terbatas di Umkm Chiken pooh yang menimbulkan populasi
terbatas.

Responden dalam penelitian ini bervariasi yaitu pelanggan Chiken pooh kota
Malang.

Variabel yang digunakan seperti kualitas produk hanya beberapa penelitian
terdahulu yang menggunakannya, sehingga variabel tersebut tidak dibahas secara

detail.

Berdsasarkan penelitian yang telah dijelaskan,serta mengingat adanya

keterbatasan dalam penelitian ini,maka penulis memberikan beberapa saran yang ingin

disampaikan sehingga menjadi pertimbangan untuk penelitian selanjutnya:

1.

Penelitian ini dapat dilakukan Kembali dengan objek penelitian yang berbeda
serta dengan item kuesioner yang berbeda.

Bagi peneliti selanjutnya dapat dijadikan rujukan kemudian bisa dikembangkan
secara luas dan hendaknya peneliti memperbanyak literatur sebagai bahan
analisis agar hasil analisis data lebih berkualitas.

Menambahkan objek penelitian tidak hanya di Umkm Chiken pooh saja, tetapi

bisa di Umkm Kota Malang.
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