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ABSTRAC
T

This study aimed to analyze the influences of product quality, service quality,
competitive prices and reputation of the store, on the loyalty intention to the Mahkota Stores
Pekalongan using customer satisfaction as an intervening variable.

In this research, there are 6 variables, 24 indicators and 8 hypothesis testing
research hypotheses. The data imployed 250 respondents. The analysis technique used in this
research is Sructural Equation Model ( SEM ) with AMOS program versi on 20.0.

From 8 hypothesis, all hypothesis are accepted. The results also proved that to loyalty
intention, can be specified through customer satisfaction and direct effect independent
variable. This implies that product quality, service quality, competitive price, and store
reputation play important roles to effect customer satisfaction.

Keywords : product quality, service quality, competitive price, store reputation , customer
satisfaction , loyalty intention

PENDAHULU
AN

Pada era globalisas, memasarkan sebuah produk maupun jasa sangatlah sulit
karena persaingan yang terjadi semakin ketat. Kegiatan pemasaran tentunya berperan
sangat penting dalam memasarkan produk maupun jasa tersebut, karena tujuan utamanya
adalah masyarakat. Ketepatan perusahaan dalam memanfaatkan peluang yang ada dan
bagaimana strategi perusahaan agar konsumen merasa puas menjadi patokan agar sebuah
usaha memperoleh suatu keberhasilan. Seiring dengan semakin ketatnya persaingan, maka
semakin sulit bagi perusahaan untuk dapat menjaga kesetiaan konsumen agar tidak
berpindah ke perusahaan lain (Susanto, 2008:59).

Minat loyalitas konsumen tercermin dari antusias konsumen atas produk atau jasa.
Loyalitas konsumen merupakan bagian terpenting pada pengulangan pembelian pada
konsumen (Caruana, 2002). Kotler dan Amstrong (2011:22) menyatakan bahwa sesuai
dengan konsep produk, konsumen akan menyukai produk yang menawarkan mutu terbaik,
kinerja terbaik, dan sifat terbaik. Perusahaan yang mampu memuaskan konsumen dan
memiliki konsumen yang setia cenderung mampu bertahan dalam kondisi perekonomian
saat ini.

Ketatnya persaingan membuat pelaku usaha sulit dalam menciptakan minat
loyalitas konsumen. Dalam hal kaitannya dengan mempertahankan loyalitas konsumen,
maka dibutuhkan kualitas produk dan kualitas pelayanan yang baik. Selain kualitas produk
dan kualitas pelayanan, harga kompetitif dan reputasi perusahaan juga menjadi faktor
penting dalam mempengaruhi kepuasan konsumen. Mowen (2002) menjelaskan bahwa
ketika konsumen sulit untuk membuat keputusan tentang kualitas secara objektif atau
dengan menggunakan nama merek atau citra toko, konsumen akan menggunakan harga
sebagai cerminan dari kualitas produk. Harga merupakan hal yang penting bagi produsen
dan konsumen. Bagi produsen, harga akan dapat membawa keuntungan bagi perusahaan
melalui
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asil penjualan produk, sedangkan bagi konsumen melalui harga yang dirasa pantas,
konsumen berharap bisa memperoleh keuntungan dari kegiatan konsums yang telah
dilakukan.

Berdasarkan pengamatan tersebut, maka Toko Mahkota yang beralamat di Jalan
Selat Lombok 47 Pekalongan ini selalu berusaha menciptakan minat loyalitas bagi
konsumennya. Toko yang menjual jaring ikan ini beroperasi di daerah Pekalongan. Toko
ini selalu berusaha untuk meningkatkan kepuasan konsumen dari waktu ke waktu melalui
strategi-strategi  yang menunjang usahanya, karena dengan meningkatkan kepuasan
konsumen maka akan sangat berpengaruh terhadap intensitas pembelian konsumen di
masa yang akan datang. Dilihat dari data yang ada intensitas pembelian Toko Mahkota
cenderung mengalami penurunan. Hal tersebut bukan merupakan sesuatu yang baik bagi
Toko Mahkota itu sendiri dan apabila dibiarkan terus menerus maka bisa sgja Toko
Mahkota akan kalah bersaing dengan para pesaing. Toko Mahkota harus melakukan
strategi pemasaran yang tepat agar kepuasan konsumen tetap terjaga dan konsumen loyal
terhadap toko.

Dalam menentukan strategi bersaing diperlukan kewaspadaan. Toko Mahkota
harus tetap mempertahankan kedudukan agar usaha tersebut berjalan sesuai dengan
keinginan yang diharapkan. Faktor kualitas produk, Kualitas Pelayanan, harga kompetitif,
dan reputasi toko menjadi perhatian yang serius bagi manajemen.

PENGEMBANGAN MODEL PENELITIAN DAN HIPOTESIS

Menurut Kotler (2011) minat merupakan suatu respon efektif atau proses merasa
atau menyukai sesuatu tapi belum melakukan keputuasan. Loyalitas memerlukan minat
agar dapat terwujud secarariil. Minat mengarahkan perhatian, rasa tertarik, keinginan dan
motif untuk merealisasikan loyalitas. Apabila perusahaan dapat memberikan pelayanan
sesuai atau melebihi hargpan konsumen, maka akan membuat konsumen mempunyai
minat loyalitas yang tinggi terhadap perusahaan tersebut. Untuk mencapai tahap loyalitas,
siklus konsumen diawali dengan pembelian produk atau jasa, kemudian mengevauas
hasil setelah pembelian, dan akhirnya memutusan untuk membeli kembali atau tidak.

Hubungan Kualitas Produk dengan Minat L oyalitas

Kualitas produk merupakan kemampuan sebuah produk dalam memperagakan
fungsinya, hal itu termasuk keseluruhan durabilitas, reliabilitas, ketepatan, kemudahan
pengoperasian dan reparasi produk juga atribut produk lainnya (Kotler, 2012).
Mempertahankan kualitas merupakan salah satu hal yang sangat penting dilakukan sebagai
kunci dari kelangsungan hidup dari suatu usaha. Produk yang baik akan membuat
konsumen membeli produk tersebut dan nantinya berdampak pada peningkatan minat
loyalitas konsumen. Karena semakin tinggi kualitas produk yang diterima konsumen maka
semakin tinggi tingkat minat loyalitas konsumen tersebut.

Hasil pendlitian terdahulu yang dilakukan oleh Hermawan (2011), Suwarni (2011),
Mardiastika (2012), Sudrajad (2014) dan Putro (2014) membuktikan bahwa kualitas
produk memiliki hubungan yang positif dan signifikan terhadap minat loyalitas. Sehingga
dari pernyataan tersebut dapat digjukan hipotesis untuk penelitian ini sebagai berikut:

H1: Kualitas Produk ber pengaruh positif terhadap Minat Loyalitas

Hubungan Kualitas Produk dengan K epuasan Konsumen

Menjaga kualitas dari produk merupakan hal yang sangat penting bagi
kelangsungan hidup sebuah perusahaan. Apabila kualitas produk dapat dijaga oleh
perusahaan, maka perusahaan tersebut akan dapat tetap memuaskan para konsumen dan
bahkan dapat menambah jumlah konsumen. Dalam perkembangan suatu perusahaan,
persoalan kualitas produk akan ikut menentukan pesat tidaknya perkembangan
perusahaan tersebut.

Pernyataan-pernyataan tersebut juga mendapatkan dukungan dari hasil penelitian
terdahulu yang dilakukan oleh Hermawan (2011), Telan (2011), Saidani (2012), Hapsari
(2012) dan Nofita (2013) yang membuktikan bahwa kualitas produk memiliki hubungan
yang positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Sehingga dari pernyataan-
pernyataan tersebut dapat dig ukan hipotesis untuk penelitian ini sebagai berikut:
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H2: Kualitas Produk berpengaruh positif terhadap Kepuasan Konsumen

Hubungan Kualitas Pelayanan dengan Minat L oyalitas

Kesetiaan konsumen menggambarkan perilaku yang diharapkan sehubungan
dengan layanan. Aaker (1991) mengemukakan hal ini termasuk kemungkinan pembelian
di masa depan atau pengulangan dari kontrak layanan sebaliknya, bisa juga konsumen
akan berganti pada perusahaan lain atau penyedia produk atau layanan yang lain.
konsumen mungkin akan setia karena mereka puas dengan layanan yang diberikan
sehingga ingin meneruskan hubungan. Elemen penting lain kesetiaan adalah dukungan
yang diharapkan dari eksperimen layanan dalam komunikasi orang yang berpengalaman.
Saat konsumen merekomendasikan kepada orang lain mengenai layanan yang
diterimanya dengan maksud orang lain akan membeli atau menggunakan hal yang sama
maka hal itu menggambarkan tingkat loyalitas tinggi.

Hasil pendlitian yang dilakukan oleh Mardiastika (2012) dan Putra (2013) juga
membuktikan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh postitif terhadap minat loyalitas.
Sehingga dari pendapat-pendapat tersebut dapat digukan hipotesis untuk penelitian ini
sebagai berikut:

H3: Kualitas Pelayanan berpengaruh positif terhadap Minat Loyalitas

Hubungan Kualitas Pelayanan dengan K epuasan K onsumen

Kualitas pelayanan merupakan totalitas bentuk dari karakteristik barang atau jasa
yang menunjukkan kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan-kebutuhan konsumen,
baik yang nampak jelas maupun yang tersembunyi. Sedangkan kepuasan adalah
keseluruhan sikap yang ditunjukkan konsumen atas barang atau jasa setelah mereka
memperoleh dan menggunakannya. Dari pengertian-pengertian tersebut menunjukan
bahwa barang atau jasa yang diproduks oleh perusahaan yang diorientasikan kepada
kebutuhan dan kepentingan konsumen makan akan memiliki kesempatan yang lebih besar
untuk memuaskan konsumen. Kualitas akan memberikan suatu dorongan kepada pelanggan
untuk menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan perusahaan. Dengan demikian
perusahaan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dimana perusahaan memaksimalkan
pengalaman pelanggan yang menyenangkan dan meminimumkan atau meniadakan
pengalaman pelanggan yang kurang menyenangkan.

Hasil penelitian yang dilakukan oleh Khatimah (2011), Atmaja (2011), Aji (2011),
Wahyuningrum (2011), Wibowo (2011), Indrawati (2011), Adiningsih (2012), Febriani
(2012), Baharudin (2012), Adiningsih (2012), Sunariyah (2012), Triupayanto (2012),
Amelia (2012), Amanullah (2012), Nofita (2013), Rayhan (2013), Fardiani (2013), Harlan
(2014) dan Muktiono (2014) juga membuktikan kualitas pelayanan mempengaruhi
kepuasan. Sehingga dari pendapat-pendapat tersebut dapat digjukan hipotesis untuk
penelitian ini sebagai berikut:

H4. Kualitas Pelayanan berpengaruh positif terhadap Kepuasan Konsumen

Hubungan Harga Kompetitif dengan K epuasan Konsumen

Selain dari segi layanan, faktor harga jika dilakukan analisis ulang juga dapat
mempengaruhi kepuasan konsumen (Rahma, 2012). Harga, dilihat dari sudut pandang
konsumen, seringkali digunakan sebagai indikator nilai bilamana harga tersebut
dihubungkan dengan manfaat yamg dirasakan atas suatu barang atau jasa. Nilai dapat
didefiniskan sebagai raso antara manfaat yang dirasakan terhadap harga. Dengan
demikian dapat disimpulkan bahwa pada tingkat harga tertentu, jika manfaat yang
dirasakan meningkat, maka nilainya akan meningkat pula. Apabila nilai yang dirasakan
konsumen semakin tinggi, maka akan menciptakan kepuasan konsumen yang maksimal
(Tjiptono, 2005).

Dalam penelitian yang dilakukan oleh Aji (2011), Khan (2012), Hapsari (2012),
Fardiani (2013) menyatakan bahwa harga berpengaruh positif terhadap kepuasan
konsumen. Sehingga dari pendapat-pendapat diatas dapat digjukan hipotesis untuk
penelitian ini sebagai berikut:

H5: Harga Kompetitif berpengaruh positif terhadap Kepuasan Konsumen

Hubungan Harga Kompetitif dengan Minat L oyalitas
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Harga merupakan faktor yang dapat mempengaruhi konsumen dalam membeli
suatu produk/jasa yang diinginkan (Rahma, 2012). Kelayakan harga dari produk itu sendiri
akan mempengaruhi minat pembelian ulang dari suatu produk. Keinginan konsumen
mengenai adanya harga yang kompetitif sudah sepatutnya disadari oleh perusahaan. Harga
yang kompetitif dan yang dipandang layak dalam hal ini adalah harga yang sesuai dengan
harapan konsumen, dimana konsumen merasa bahwa pengorbanan yang dikeluarkan
berupa biaya sebanding dengan nilai produk yang didapatkan.

Hal tersebut juga diperkuat dengan penelitian yang dilakukan oleh Dodds (1991),
Sudrgjad (2014) yang menyebutkan bahwa konsumen akan membeli sesuatu yang
bermerek jika harganya dipandang pantas oleh mereka. Sehingga dari pendapat-pendapat
diatas dapat digjukan hipotesis untuk penelitian ini sebagai berikut:

H6: Harga Kompetitif berpengaruh positif terhadap Minat Loyalitas

Hubungan Reputasi Toko dengan K epuasan K onsumen

Kepuasan konsumen dalam penelitian Selnes (1993) mengindikasikan bahwa
kepuasan konsumen memiliki pengaruh yang positif terhadap reputasi merek, lebih lanjut
dijelaskan bahwa reputasi perusahaan sangat identik dengan reputasi merek sehingga dapat
diambil pernyataan bahwa konsumen yang merasa puas atau kepuasan konsumen terhadap
jasayang diterimanyajugadilihat dari reputasi perusahaan yang bersangkutan.

Pendapat diatas juga didukung oleh Andreani (2012), Tu et a (2012), Thakur and
Singh (2012) dan Putro (2014) dari penelitiannya telah membuktikan bahwa kepuasan
konsumen berpengaruh terhadap reputas perusahaan. Sehingga dari pendapat-pendapat
diatas dapat digjukan hipotesis untuk penelitian ini sebagai berikut:
H7: Reputas Toko berpengaruh positif terhadap Kepuasan Konsumen

Hubungan Kepuasan Konsumen dengan Minat L oyalitas

Kepuasan konsumen merupakan hal yang penting bagi para konsumen untuk
mempercayai sebuah toko yang telah lama diminati (Rahma, 2012). Menurut Kotler (2011)
kepuasan konsumen merupakan tanggapan atas pemenuhan pelanggan terhadap sebuah
pengalaman konsumsi, atau sebagian kecil pengalaman tersebut. Kepuasan konsumen
merupakan sebuah sikap, sementara juga dilakukan dengan perilaku. Konsumen yang setia
melakukan lebih dari sekedar kembali mengkonsumsi lagi, mereka juga akan sedikit dalam
menggunakan sensitifitasnya dan lebih memanfaatkan jika terjadi kekeliruan dan
ketidakpuasan produk mau pun jasa, mereka juga akan melakukan komunikasi dari mulut
ke mulut.

Arokiasamy (2013) dan Putri (2015) menyatakan bahwa konsumen yang puas akan
cenderung menjadi pelanggan yang loyal. Sehingga dari pendapat-pendapat diatas dapat
digjukan hipotesis untuk penelitian ini sebagai berikut:

H8: Kepuasan Konsumen berpengaruh positif terhadap Minat Loyalitas

Gambar 1
Model Kerangka Teoritis
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METODE PENELITIAN

Penentuan Sampel

Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki populasi
tersebut. Apa yang dipelgari dari sampel itu, kessmpulannya akan diberlakukan untuk
populasi (Sugiyono, 2011). Mengingat metode analisis menggunakan SEM, maka dalam
penelitian ini jumlah sampel yang dikumpulkan adalah 250 responden.

Teknik sampling dalam penelitian ini menggunakan non-probability sampling,
yaitu bahwa setiap anggota populasi memiliki peluang nol. Artinya, pengambilan sampel
didasarkan kriteria tertentu seperti judgment, status, kuantitas, kesukardlaan dan
sebagainya.

Metode Analiss

Penelitian ini menggunakan alat analisis data yaitu Structural Equation Modelling
(SEM) yang dioperasikan melalui program AMOS versi 20.0.

Structural Equations atau Persamaan Struktural

Persamaan ini dirumuskan untuk menyatakan hubungan kausalitas antar berbagai
konstruk. Persamaan struktural pada dasarnya dibangun dengan pedoman berikut ini :

Variabel endogen = variabel eksogen + variabel endogen + error
Uji Reliabilitas dan Variance Ectract

Pada dasarnya uji reliabilitas (reliability) menunjukkan sgauh mana suatu aat
ukur yang dapat memberikan hasil yang relatif sama apabila dilakukan pengukuran
kembali pada subyek yang sama Tingkat reliabilitas yang dapat diterimaadalah = 0,8. Uji
reliabilitas dalam SEM dapat diperoleh melalui rumus sebagai berikut (Ferdinand, 2011):

Construct-Reliability = (2 std. loading)?
(Z std. Loading)“+ Z¢j

Keterangan:

Standard Loading diperoleh dari standarized loading untuk tiap-tiap indikator yang didapat
dari hasil perhitungan komputer.

> ¢j adalah measurement error dari tiap indikator. Measurement error dapat diperoleh dari
1-error.

Pada prinsipnya pengukuran variance extract menunjukkan jumlah varians dari
indikator yang diekstraks oleh konstruk laten yang dikembangkan. Nilai variance
extracted yang dapat diterima adalah = 0,50. Rumus yang digunakan adalah (Ferdinand,
2011):

Variance Extract = ¥ std. loading®
¥ std loading® + < €

Keterangan:
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Standard Loading diperoleh dari standarized loading untuk tiap-tiap indikator yang didapat
dari hasil perhitungan komputer.
> ¢j adalah measurement error dari tiap indikator. Measurement error dapat diperoleh dari

1-error.

HASIL PENELITIAN DAN
PEMBAHASAN Deskrips Sampé

Penelitian
Sampel dalam penelitian ini berjumlah 250 responden yang diambil dari pembeli Toko Mahkota
Pekalongan.
Tabel 1
Atribut Jumlah Pembeli
Jenis Kelamin
No Keterangan Kategori Laki-laki [Perempuan
26— 3 tzhnn 34 i)
Usia 31 —35 tzhun 47 i
= 36— 40 tzhun 71 O
=40 tzhun 67 ]
Jumalzh kezelurhan 219 31
SD/ ShiP 139 7
ShiA fi3 ¢l |
1/ 02 3 i3 3
p) Pendidikan D:! ]53_5_ B 5 {f}
523/ 83 1 O
Lamnya 0 0
Jumlash kezeluruhan 219 31
=dari 2 kal o O
e Berapa kali melakmkan | 2-4 kali 2 3
2 pembelizn A6 ali a9 10
=dari § kali 48 16
Jumlzh kezelumbhan 210 31
= dari 3 bulan g 1
3-% bulan 49 15
4 L jadi beeli
S P e 12 bulan 74 5
=dari 12 bulan a4 11
Jumlzh keselunihan 219 31
< dart | hulan yang laln 37 0
- : : 1 bulzn vang lalu 71 3
5 Tranzalesi teralchir T blan yang Bain 3 W
> dari & bulan yang lalu 18 3
Jumlzh kezeluruhan 214 31

Sumber : Data Primer yang diolah 2015

Deskripsi Variabel

Analisis deskrips variabel penelitian ini dilakukan untuk mendapatkan gambaran
deskriptif mengenai jawaban responden terhadap pertanyaan yang digukan dalam
kuesioner, khususnya mengenai variabel-variabel penelitian yang digunakan. Analisis ini
dilakukan dengan menggunakan teknik analisis indeks yaitu dengan menggunakan kriteria
tigakotak (Three-Box-Method) yaitu :

10,00 - 40,00 = Rendah
40,01-70 = Sedang
70,01 - 100 =Tinggi
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Variabel kualitas produk memiliki nilai rata-rata index tinggi, yaitu 70,09%, variable
kualitas pelayanan memiliki nilai rata-rata index sedang, yaitu 67,67%, harga kompetitif
juga memiliki nilai rata-rata index sedang, yaitu 67,64%, reputasi toko memiliki nilai rata-
rata index sedang, yaitu 67,47%, kepuasan konsumen juga memiliki nilai rata-rata index
sedang, yaitu 67,62% dan minat loyalitas juga memiliki nilai rata-rata index sedang, yaitu
69,66%.

Pembahasan Hasil Penelitian

Gambar 2

Hasil Uji Full Model

Cli Syuz o — 235,458 (- 235
T 10T

AREEA =

SRl anes et 1O 1EE

Sumber ; Data primer yang diolah (2015)

Berdasarkan gambar dan output analisis full model diatas menunjukkan bahwa
model memenuhi kriteriafit yaitu sesuai dengan standar yang digunakan.

Tabe 2
Hasil Uji Full Model

Goodness-of-fit-index Cut-off Value Hasil Evaluas
Chi-square x° dg df 237;p:5%= 265,484 BAIK
273.9115

Probability > 0,05 0,107 BAIK
RMSEA <0,08 0,022 BAIK
Chi-sguare/DF <2,00 1,115 BAIK
GFI > 0,90 0,922 BAIK
AGFI > 0,90 0,901 BAIK

TLI > 0,95 0,991 MARJNAL

CFI > 0,95 0,992 MARJNAL

7
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Sumber : Data primer yang diolah (2015)

Tabel 2 menunjukkan bahwa model memenuhi cut-of value. Sehingga dengan
demikian, model fit. Hasil lain ditunjukkan dengan output dari analisis Regression Weights
yaitu menunjukkan bahwa variabel dan indikator signifikan pada critical ratio diatas 1,96
dan probabilitas 0,05. Berikut :

Tabel 3

Hasil Regression Weights Analisis Structural Equation Modeling

Std

Estimate SE. Et CR P
Kepuasan_Konsumen <-- Kualitas Produk 0408 0.066 0.405 | 6.203 rxx
Kepuasan_Konsumen <-- Kudalitas Pelayanan 0231 0.071 0.220 | 3.242 0.001
Kepuasan_Konsumen <-- Harga Kompetitif 0.188 0.063 0.195| 2.968 0.003
Kepuasan_Konsumen <-- Reputasi Toko 0.180 0.065 0.180 | 2.761 0.006
Minat_Loyalitas <--  Kualitas Produk 0192 0.081 0.164 | 2.374 0.018
Minat_Loyalitas <-- Kualitas Pelayanan 0.191 0.084 0.156 | 2.274 0.023
Minat_Loyalitas <-- Harga Kompetitif 0.166 0.074 0.148 | 2.240 0.025
Minat_Loyalitas <-- Kepuasan Konsumen 0.397 0.096 0.342 | 4.149 rxx

Sumber : Data primer yang diolah (2015)

Pengujian Hipotesis

Pengujian hipotesis ini didasarkan atas pengolahan data menggunakan analisis SEM
dengan cara menganalisis nila Regression Weights yaitu nilai Critical Ratio (CR) dan
Probability (P). Batasan statistik nilai Critical Ratio (CR) adalah diatas 1,96 dan nilai
Probability (P) dibawah 0,05. Hipotesis 1, terdapat pengaruh positif kualitas produk terhadap
minat loyalitas. Berdasarkan hasil pengolahan data, nilai CR untuk hubungan kualitas produk
dan minat loyalitas sebesar 2,374 diatas 1,96 dan nilai P sebesar 0,018. Hasil tersebut
menunjukkan bahwa nilai CR dan P pada hipotesis 1 memenuhi syarat sehingga hipotesis 1
diterima. Sehingga semakin tinggi kualitas produk, maka akan semakin meningkatkan minat
loyalitas pada toko mahkota Pekalongan. Hal tersebut menunjukan bahwa kualitas produk
berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat loyalitas pada toko mahkota Pekal ongan.

Hipotesis 2, terdapat pengaruh positif kualitas produk terhadap kepuasan konsumen.
Berdasarkan hasil pengolahan data, nilai CR untuk hubungan kualitas produk dan kepuasan
konsumen adalah sebesar 6,203 dan nilai P sebesar 0,000. Hasil tersebut menunjukkan bahwa
nilai CR dan P pada hipotesis 2 memenuhi syarat sehingga hipotesis 2 dapat diterima.
Sehingga semakin tinggi kualitas produk, maka akan semakin meningkatkan kepuasan
konsumen pada toko mahkota Pekalongan. Hal tersebut menunjukan bahwa kualitas produk
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pada toko mahkota
Pekal ongan.

Hipotesis 3 dalam penelitian ini adalah terdapat pengaruh positif antara kualitas
pelayanan terhadap minat loyalitas. Berdasarkan hasil pengolahan data, nila CR untuk
hubungan kualitas pelayanan dan minat loyalitas adalah sebesar 2,274 dan nilai P sebesar
0,023. Hasil tersebut menunjukkan bahwa nilai CR dan P pada hipotesis 2 memenuhi syarat
sehingga hipotesis 3 dapat diterima. Sehingga semakin tinggi kualitas pelayanan, maka akan
semakin meningkatkan minat loyalitas pada toko mahkota Pekalongan. Hal tersebut
menunjukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat
loyalitas pada toko mahkota Pekalongan.
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Hipotesis 4 dalam penelitian ini adalah terdapat pengaruh positif kualitas pelayanan
terhadap kepuasan konsumeen. Hipotesis 4 dalam penelitian ini adalah terdapat pengaruh
kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen. Berdasarkan hasil pengolahan data, nilai CR
untuk hubungan kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen adalah sebesar 3,242 diatas 1,96
dan nilai P sebesar 0,001. Hasil tersebut menunjukkan bahwa nilai CR dan P pada hipotesis 4
memenuhi syarat sehingga hipotesis 4 dapat diterima. Sehingga semakin tinggi kualitas
pelayanan, maka akan semakin meningkatkan kepuasan konsumen pada toko mahkota
Pekal ongan.

Hipotesis 5, terdapat pengaruh positif harga kompetitif terhadap kepuasan konsumen.
Berdasarkan hasil pengolahan data, nilai CR untuk hubungan harga kompetitif dan kepuasan
konsumen sebesar 2,968 diatas 1,96 dan nilai P sebesar 0,003. Hasil tersebut menunjukkan
bahwa nilai CR dan P pada hipotesis 5 memenuhi syarat sehingga hipotesis 5 diterima.
Sehingga semakin baik persepsi harga atas produk yang kompetitif, maka akan semakin
meningkatkan kepuasan konsumen pada toko mahkota Pekalongan. Hal tersebut menunjukan
bahwa harga kompetitif berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pada
toko mahkota Pekal ongan.

Hipotesis 6, terdapat pengaruh positif harga kompetitif terhadap minat loyalitas.
Berdasarkan hasil pengolahan data, nila CR untuk hubungan harga kompetitif dan minat
loyalitas adalah sebesar 2,240 dan nilai P sebesar 0,025. Hasil tersebut menunjukkan bahwa
nilai CR dan P pada hipotesis 6 memenuhi syarat sehingga hipotesis 6 dapat diterima.
Sehingga semakin baik persepsi harga atas produk yang kompetitif, maka akan semakin
meningkatkan minat loyalitas pada toko mahkota Pekalongan. Hal tersebut menunjukan
bahwa harga kompetitif berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat loyalitas pada toko
mahkota Pekal ongan.

Hipotesis 7 dalam penelitian ini adalah terdapat pengaruh positif antara reputasi toko
terhadap kepuasan konsumen. Berdasarkan hasil pengolahan data, nilai CR untuk hubungan
reputas toko dan kepuasan konsumen adalah sebesar 2,761 dan nilai P sebesar 0,006. Hasll
tersebut menunjukkan bahwa nila CR dan P pada hipotesis 7 memenuhi syarat sehingga
hipotesis 7 dapat diterima. Sehingga semakin tinggi reputas toko, maka akan semakin
meningkatkan kepuasan konsumen pada toko mahkota Pekalongan. Hal tersebut menunjukan
bahwa reputas toko berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pada
toko mahkota Pekal ongan.

Hipotesis 8, terdapat pengaruh positif kepuasan konsumen terhadap minat loyalitas.
Berdasarkan hasil pengolahan data, nilai CR untuk hubungan kepuasan konsumen dan minat
loyalitas sebesar 4,149 diatas 1,96 dan nilai P sebesar 0,000. Hasil tersebut menunjukkan
bahwa nilai CR dan P pada hipotesis 9 memenuhi syarat sehingga hipotesis 8 diterima.
Sehingga semakin tinggi tingkat kepuasan konsumen, maka akan semakin meningkatkan
minat loyalitas pada toko mahkota Pekalongan. Hal tersebut menunjukan bahwa kepuasan
konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat loyalitas pada Toko Mahkota
Pekal ongan.

KESIMPULAN

Penelitian ini mempunyai tujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas produk,
kualitas pelayanan, harga kompetitif dan reputas toko terhadap minat loyalitas melaui
kepuasan konsumen sebagai variabel intervening. Dari kedelapan hipotesis dalam penelitian
ini, tidak ada hipotesis yang ditolak. Hasil andisis menunjukkan bahwa kualitas produk
berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat loyalitas, kualitas produk berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, kualitas pelayanan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap minat loyalitas, kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan konsumen, harga kompetitif berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen, harga kompetitif berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat
loyalitas, reputasi toko berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen,
kepuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat loyalitas. Dan dari 7
proses peningkatan minat loyalitas, proses yang berpengaruh paling besar terhadap
peningkatan minat loyalitas adalah proses pertama dan ketiga yaitu kualitas produk
berpengaruh langsung terhadap minat loyalitas tanpa melalui kepuasan konsumen sebagai
variabel intervening dan kualitas pelayanan berpengaruh langsung terhadap minat loyalitas
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tanpa melalui kepuasan konsumen sebagal variabel intervening
Penelitian ini memiliki keterbatasan dengan harapan dapat dilakukan perbaikan pada
penelitian yang akan datang. K eterbatasan dalam penelitian ini, antaralain:

1. Penelitian ini hanya mengambil 1 objek penelitian yaitu toko mahkota di Kota
Pekalongan yang menjual jaring ikan. Dengan demikian kesimpulan yang diperoleh
dalam penelitian ini tentunya belum memungkinkan untuk dijadikan kesimpulan yang
berlaku umum jika diterapkan pada objek lain di luar objek penelitian ini.

2. Kuesioner yang dibuat penulis masih kurang dapat dipahami dengan baik oleh responden,
sehingga masih banyak responden yang bertanya mengenai maksud pertanyaan-
pertanyaan terbuka di dalam kuesioner tersebut.

3. Daam menjawab permasalahan mengenai bagaimana menciptakan kepuasan konsumen
untuk meningkatkan minat loyalitas, peneliti hanya memfokuskan pada 4 faktor sgja yaitu
kualitas produk, kualitas pelayanan, harga kompetitif dan reputasi toko sgja. Bukan tidak
mungkin bahwa sebenarnya masih ada faktor-faktor lain yang mungkin mempengaruhi
kepuasan konsumen.

Melihat keterbatasan yang ada pada penelitian ini, maka penelitian mendatang yang
dapat dilakukan, antaralain:

1. Penelitian berikutnya dapat menambahkan objek penelitian ke ruang lingkup yang lebih
luas, misalkan sgjalebih banyak lagi toko jaring di Pekalongan yang diteliti atau bisa sgja
toko-toko jaring di luar Pekalongan.

2. Penditian mendatang dapat melakukan replikasi penelitian dengan mengambil objek
pada toko lain selain toko jaring. Hal ini dimaksudkan untuk mengetahui apakah akan
terjadi perbedaan hasil penelitian antara toko.

3. Pendlitian yang akan datang diharapkan untuk menyusun daftar pertanyaan kuesioner
lebih disesuaikan dengan responden yang akan ditemui, dalam menyusun pertanyaan
bahasa yang digunakan lebih disesuaikan kembali. Sehingga akan mengurangi
kebingungan responden pada saat menjawab pertanyaan terbuka.

4. Penelitian ini merekomendasikan agar meneliti masalah ini dengan menambahkan
pengaruh faktor-faktor lain yang mempengaruhi kepuasan konsumen.
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