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Kgnsumen Indonesia yang memiliki budaya konsumerisme yang cukup tinggi, karena pada
argya rfjanusia tidak akan pernah merasa puas. Benda-benda yang biasa sering dibeli adalah barang yang
amermerlukan risiko yang tinggi dalam pembelian, makanan ringan merupakan barang yang tidak
& Iuldﬁ_n risiko dalam membeli. Banyak jenis makanan ringan salah satunya adalah cokelat. Produk
dkelat yafig merupakan merek lokal Indonesia adalah SilverQueen. Walaupun sebuah merek yang sudah
igerml olgh masyarakat Indonesia produk SilverQueen mengalami beberapa masalah seperti produk yang
g a§at cgcing didalammnya dan angka pendapatan yang menurun. Sehingga peneliti meyakini bahwa
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zaspek yar@ memicu munculnya loyalitas konsumen adalah kualitas produk, citra merek dan kepuasan
“karsumensg
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® o D§.'lam penelitian ini peneliti menggunakan teori-teori serta penelitian terdahulu yang dapat
Q

Emandukurg variabel-variabel penelitian. Teori definisi kualitas produk, citra merek, kepuasan konsumen,
.:d%] loyalitgs konsumen. Kemudian didukung oleh teori mengenai hubungan antara kualitas produk dengan
‘Aogalitas Ronsumen, citra merek dengan loyalitas konsumen, dan kepuasan konsumen dengan loyalitas
Ghsumerg;
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5 Oubjek penelitian ini adalah cokelat SilverQueen. Sampel penelitian ini adalah orang-orang yang
am@ngkonsBmsi cokelat SilverQueen. Teknik pengambilan sampel adalah Non-Probability Sampling dengan
ﬁménggunakan Judgemental Sampling. Penggumpulan sampel dilakukan dengan menyebarkan kuisioner
Zléhgan bantuan media Google Form untuk memperoleh 150 responden. Teknik analisis data yang
ajdigunakan_ untuk pengujian penelitian ini adalah regresi ganda dengan mengunakan aplikasi SPSS 20.0.
e
B § 7 elitian ini menunjukkan bahwa ketiga variabel bebas yaitu kualitas produk, citra merek, dan
~§< uasarggonsumen terbukti berperan secara positif dan signifikan dalam membangun loyalitas konsumen.
¥s inggzﬁjka kualitas produk, citra merek, dan kepuasan konsumen meningkat maka loyalitas konsumen
aakan mepingkat pula. Kesimpulan dalam penelitian ini adalah semua hipotesis yang ada telah terbukti
fmgmili pgran yang postif dan signifikan.
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" Kata kurﬁ': Kualitas Produk, Citra Merek, Kepuasan Konsumen, Loyalitas Konsumen
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Abstract

1

Bdsically, Indonesian consumers have a quite high culture of consumerism because of their human
nature th@t never satisfied. A common goods that are often purchased are goods that don't require a high
risk in pL*hasing, snacks are goods that require no risk in purchasing. There are so many kind of snacks,
one of thei is chocolate. SilverQueen is one of an Indonesian chocolate local brand. Despite of its well
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known chocolate's brand towards Indonesian consumers, SilverQueen still remains some problems, such
as their chocolates are contain worm in it and decreased number of income. Therefore, researchers believe
that CUSt(@I’ loyalty is triggered by product quality, brand image, and customer satisfaction.

—_

RéSearchers used the theories and previous research that can be support the variables in this study.
2 theory that used was the definition of product quality, brand image, customer satisfaction, and

tomergoyalty. Then supported by the theory of the relationship between product quality to consumer
alty, briand image to customer loyalty, and customer satisfaction to customer loyalty.

5
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= TI% object of this study was SilverQueen chocolate. The sample of this study were people who
s@_gwedeilverQueen chocolate. This study used a Non-Probability Sampling technique by using a
gé'neni'!sampling. A questionnaire was distributed online through Google Forms for 150 respondents.
ta“énal%is technique that used in this study was multiple regression by using SPSS 20.0.
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résulff this study showed that product quality, brand image, and customer satisfaction have a positive
signifiéant impact in building a customer loyalty. Thus, increases in product quality, brand image, and
Smer gatisfaction will be increasing the customer loyalty as well. The conclusion in this study is all the
cigeseghas been proven to have a positive and significant impact.
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Masyarakat Indonesia memiliki budaya konsumerisme yang cukup tinggi. Pada kenyataannya
usia tidlak akan pernah merasa terpuaskan atas kebutuhan-kebutuhannya. Rasionalitas konsumsi dalam
iStem ma8yarakat konsumen telah jauh berubah karena saat ini masyarakat membeli barang bukan sebagai
a unt@k memenuhi kebutuhan namun lebih sebagai pemenuhan hasrat saja. Hal ini menguntungkan
i prodgsen dan pelaku bisnis, terutama untuk benda-benda yang tidak memerlukan risiko yang tinggi
am pergt_)elian, seperti misalnya barang sehari-hari.
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Bé.’pda-benda yang tidak memerlukan risiko dalam pembelian biasanya benda-benda dengan harga
'um yangamurah dan mudah diperoleh. Makanan ringan adalah salah satu contoh benda yang tidak
emerlukan risiko dalam pembelian. Banyak jenis makanan ringan yang sering dikonsumsi masyarakat

onesia, seperti gorengan, snack, cokelat, roti, permen, kacang, keripik, kerupuk, dan lain lain. Makanan
iRgan inilah yang sering dijumpai dan mudah dicari.
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-5 alah satu makanan ringan yang banyak diminati oleh masyarakat Indonesia adalah cokelat. Semua
%@angan‘_mulai dari anak — anak hingga orang dewasa mengkonsumsi cokelat. Cokelat adalah makanan
%t@ min@\an yang berasal dari hasil olahan biji kakao. Dengan bentuk, corak, dan rasa yang unik, cokelat
n‘::)seging digbinakan sebagai ungkapan terima kasih, simpati, perhatian, bahkan sebagai pernyataan cinta.
~Cékelat f8ah menjadi salah satu rasa yang paling populer, selain sebagai cokelat batangan yang paling
<urgum dikdnsumsi, cokelat juga menjadi bahan minuman hangat dan dingin, akan tetapi banyak masyarakat
3/&?19 bergnggapan bahwa mengkonsumsi cokelat dapat membuat berat badan semakin naik karena
“penumpuikan lemak yang dihasilkan dari mengkonsumsi cokelat. Ternyata anggapan itu tidak benar,
mengkorBumsi cokelat memang dapat menghasilkan lemak jenuh namun lemak jenuh tersebut tidak
berbahayzjika saat mengkonsumsi cokelat konsumen menyeimbangkannya dengan berolahraga yang
cukup. Sein itu cokelat juga memiliki banyak manfaat, salah satunya makanan ringan yang bisa menahan
lapar Ieb@ama dibandingkan kue, cokelat juga dapat dijadikan makanan pada saat diet. Menurut ahli gizi
Walujo S@erjodibroto, selain cokelat terbukti cukup efektif untuk diet, kenikmatannya pasti sudah tidak
diragukaglagi. Cokelat juga mengandung senyawa polyphenol, yakni sejenis antioksidan yang penting
untuk kesghatan sehingga cokelat dapat melindungi jaringan tubuh dari radikal bebas dengan segala efek
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negatifnya seperti kanker, proses penuaan dini, dan lain-lain.
(Sumber : http://health.liputan6.com )

@h satu cokelat yang terkenal dan merupakan merek lokal Indonesia adalah SilverQueen.
Didirikan §ejak tahun 1950, perusahaan ini beroperasi dibawah naungan PT Petra Food yang bermarkas di
°k(§a Bandting, Jawa Barat, Indonesia. Slogannya “Ada SilverQueen Ada Santai”, ditunjukkan kepada
gnsumersmayoritas penggemar cokelat yaitu remaja dan produknya gampang dijumpai di Supermarket

idgga tokd kelontong kecil. ( Sumber : https:/id.wikipedia.org)

= P%duk-produk yang dikeluarkan Silverqueen yaitu SilverQueen Bar Classic, SilverQueen Snack
k@, SzﬂerQueen Dragees Bites, SilverQueen Premium Montes, SilverQueen Bar ChunkyBar Cashew,
'ﬁilvi\%ueen Premium O’nuts. Banyaknya produk yang dikeluarkan oleh SilverQueen membuat
usaha mtersebut tetap menjaga setiap kualitas dari produk tersebut.
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- 2 Namun, tingkat konsumerisme konsumen pada produk SilverQueen menurun. Menurut data pada
agoran péhdapatan per-quarter, pada quarter ke-4 tahun 2016 pendapatan sebesar US$ 76,400,000 dan
%eﬂ’an@tnﬁ pada quarter pertama tahun 2017 pendapatan sebesar US$ 64,700,000 dan pada quarter kedua
éaﬁurggOlZ sebesar US$ 73,400,000. Terdapat penurunan penjualan pada tahun 2017 dibandingkan pada
da&urﬁZOlg'. Tidak hanya pada SilverQueen, angka penjualan produk eceran di Indonesia memperlihatkan
Jt@_w b%nurﬂhan, setidaknya merujuk data Survei Penjualan Eceran (SPE) yang dilansir Bank Indonesia (BI).
gHgsilasur\%i yang dirilis pada Desember 2016, misalnya, mendapati Indeks Penjualan Riil (IPR) pada
Oktober 2816 merosot dibandingkan September 2016, yaitu menjadi 7,6 persen dari sebulan sebelumnya
mﬂdé?%ersgn. Indeks tersebut mengukur pertumbuhan penjualan eceran di masyarakat. (Sumber :
?ﬁa://eko%)mi.kompas.com )
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= Hal ini berdampak pada loyalitas konsumen, menurut Kotler Keller (2016: 153) loyalitas adalah “a
Ede%ply hefl commitment to rebuy or repatronize a preferred product or service in the future despite
_“:isit’uatlonagnfluences and marketing efforts having the potential to cause switching behavior.” Yang berarti
}g&énitmen;yang dipegang untuk membeli kembali atau berlangganan produk yang disukai atau jasa di masa
gdﬁ)an megKipun pengaruh situasional dan upaya pemasaran memiliki potensi untuk menyebabkan peralihan
apetilaku. %eberapa faktor yang mempengaruhi loytalitas menurut Hasnah dan Catur dalam penilitian
:f‘@ngaru@,Citra Merek, Kualitas Produk, Kepuasan Konsumen Terhadap Loyalitas Konsumen Merek
§Sa§nsung @alaxy Series (Studi Pada Mahasiswa Universitas Muhammadiyah Yogyakarta)” menunjukkan
Sbahwa citra merek, kualitas produk, dan kepuasan konsumen berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
?’d;ﬁsumen.

Eg [=@Vyalitas konsumen itu sendiri berasal dari kepuasan konsumen yang secara terus menerus.
%@inggﬂnembuat konsumen semakin tertarik dengan produk itu sendiri. Ada tiga dimensi kepuasan

(‘;;r_asumeﬂnenurut Zeithmal dan Bitner yaitu kualitas produk, harga, dan kualitas pelayanan. tiap dimensi.
‘{:’T@dapatﬁenilitian yang dilakukan oleh Albertus dengan judul “Analisis Pengaruh Harga, Kualitas Produk,
QD@n Kugdifas Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi Pada Waroeng Spesial Sambal Cabang
ni%_npersw Semarang)”, terbukti setiap variabel berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan

‘Kansumell,

3 7]

> Namun, beberapa kabar yang beredar bahwa produk dari SilverQueen itu mengandung cacing di
dalam p@duknya. Pada situs Detik Food edisi 12 Desember 2013 yang berjudul “Kembali terjadi,
ditemukdf_ulat dalam cokelat SilverQueen Chunky Bar”. Firdaus memberikan pernyataan tentang cokelat
yang dib&8¥inya di salah satu Supermarket dan masih terbungkus rapi itu terdapat cacing berbagai ukuran
yang maim" hidup dalam batangan cokelat SilverQueen Chunky Bar. Sehingga membuat dia sontak terkejut

kemudiagnembuangnya dikarenakan merasakan jijik melihatnya. (Sumber : https://food.detik.com )

'ﬂtiak hanya satu kasus, kasus adanya cacing juga kembali terjadi pada situs brilio.net edisi 16
Februari #9816, Yulanika juga menemukan cacing dalam kemasan SilverQueen pemberian dari atasannya.
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Padahal produk SilverQueen tersebut masih layak dikonsumsi, karena masih jauh dari batas akhir

konsumsi. Banyaknya kasus yang bermunculan membuat kualitas produk dari SilverQueen menjadi turun.
(Sumber @tps://www.brilio.net)

= £ Tabel 1
o 9 =
D o) o, Top brand index cokelat batangan SilverQueen
S 3 Tahun TBI
o % Ir =
53 % ®
%:,’ = 2w 2013 74,62%
‘E)E 5 =
Sg 2 @ 2014 76,7%
c Q. 8_ ’§
25 B
s =>Qa = 2015 70,4%
2 c S
42 @
S E é @ 2016 76,3%
i2E 2
223 3 2017 69,7%
=3 3
o S Sumber : Top Brand Award
5 o 3
©
o 3. )
i o Cira merek yang diukur oleh Top Brand Award membuktikan bahwa citra merek dari SilverQueen

nurun.;)ari tabel 1.1 SilverQueen mengalami penurunan pada tahun 2017 yaitu hanya sebesar 69,7%
“yang sebefumnya 76,3%, penurunan sebesar 6,6% dari tahun sebelumnya. Sehingga terdapat beberapa
or yar@ mengakibatkan penurunan pada penjualan produk cokelat SilverQueen.
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Berdasarkan latar belakang tersebut, masalah yang ingin peneliti ajukan :
Q

Bagaimana pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas konsumen produk SilverQueen?
Bagaimana pengaruh kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen produk SilverQueen?
Bagaimana perngaruh citra merek terhadap loyalitas konsumen produk SilverQueen?

wh e

elitian ini juga bertujuan untuk mengetahui peran kualitas produk, citra merek, dan kepuasan
sumegydalam membangun loyalitas konsumen SilverQueen. Serta diharapkan dapat menjadi masukan
i per@haan untuk lebih memperhatikan pentingnya aspek kualitas produk, citra merek, dan kepuasan
sumeﬁagar terciptanya loyalitas pada konsumen.
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“KualitasgRroduk
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%

el

Menurut Kotler dan Keller (2016:156) mengatakan “Quality is the totality of features and
characteRigtics of a product or service that bear on its ability to satisfy stated or implied needs*. Artinya
kualitas @Iah totalitas fitur dan karakteristik dari produk atau jasa yang berkemampuan untuk memuaskan
kebutuhamkonsumen.

jeuwl

Iﬁnurut Hasan (2013: 99) ada 9 dimensi yang terdapat didalam kualitas produk, yaitu:
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1) Form (Bentuk)
Produk dapat dibedakan secara jelas dengan yang lainnya berdasarkan bentuk, ukuran, atau

ktur fisik produk.
2) %tures (Ciri Produk)
istimewaan fungsi dasar produk sekunder atau pelengkap yang berguna untuk menambah
@ngsi dasar yang berkaitan dengan pilihan-pilihan produk dan pengembangannya.
3) Rerformance (Kinerja)

%alitas dan karakteristik dasar produk berkaitan dengan aspek fungsional suatu barang dan
Herupakan karakteristik utama yang dipertimbangkan pelanggan dalam membeli barang tersebut.
Burability (Ketahanan)
Berkaitan dengan berapa lama suatu produk dapat digunakan.
Reliability (Kehandalan)
Berkaitan dengan probabilitas atau kemungkinan suatu barang berhasil menjalankan fungsinya
Setiap kali digunakan dalam periode waktu tertentu dan dalam kondisi tertentu pula.
@onformance (Kesesuaian)
@rkaitan dengan tingkat kesesuaian dengan spesifikasi yang ditetapkan sebelumnya berdasarkan
keinginan pelanggan. Kesesuaian merefleksikan derajat ketepatan antara karakteristik desain
pfoduk dengan karakteristik kualitas standar yang telah ditetapkan.
Siyle (Gaya)
R&nampilan produk dan kesan konsumen terhadap produk.
Design (Desain)

seluruhan keistimewaan produk yang akan mempengaruhi penampilan dan fungsi produk
terhadap keinginan konsumen.

bagpubuepun 1GanpuniqeEndigseH

9) Repairability (Kemudahan Perbaikan)

Bérkaitan dengan kemudahan perbaikan atas produk jika rusak, idealnya produk akan mudah

cﬁoerbaiki sendiri oleh pengguna jika rusak

s

=

=
TCTHra Meiek
s o
> Mgnurut Keller (2013:72) citra merek adalah persepsi dan keyakinan yang dilakukan oleh
%k sumen, seperti tercermin dalam asosiasi yang terjadi dalam memori konsumen.
5 Menurut Ali Raza dan Zia Rehman (2012), indikator yang digunakan untuk mengukur citra merek
Adalah ; w
FEE 5
o 1. Beputation, yaitu nama baik sebuah merek (brand) yang dinilai oleh masyarakat atau konsumen.
= 2. Responsibility, yaitu tanggung jawab atas pelayanan yang diberikan.
§ 3. ﬁ.elivered, yaitu mampu menyampaikan citra merek (brand image) yang baik kepada pelanggan.
> )
1§<gpuas =-Konsumen
5

nurut Kotler dan Keller (2016:153) kepuasan adalah perasaan seseorang terkait senang atau
kecewanys yang dihasilkan dari membandingkan kinerja (atau hasil) dari suatu produk dengan harapan
konsumes

Ianurut Handi Irawan (2002:37), terdapat 5 dimensi yang menentukan tingkat kepuasan
pelangga§ yaitu :
Q

3}

1) §ualitas produk
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Pelanggan puas kalua setelah membeli dan menggunakan produk tersebut, ternyata kualitas
produknya baik.

2) ga
%duk yang berkualitas dengan harga yang relatif murah memiliki value for money yang tinggi.
I ini menunjukkan harga adalah salah satu faktor penting bagi pelanggan.
3) @alitas pelayanan
Pelanggan akan merasa puas apabila mereka mendapatkan pelayanan yang baik atau yang sesuai
ngan yang diharapkan.

» O
oo
LY
ag
= 3 .
S o 4) Faktor emosional
;é %‘; PElanggan akan merasa bangga dan mendapatkan bahwa orang lain akan kagum terhadapnya
© = 5 dPabila menggunakan produk dengan merek tertentu yang cenderung mempunyai tingkat
S ¢ ¥ Kepuasan yang lebih tinggi.
@D
§ o 5 Biaya dan kemudahan untuk mendapatkan produk atau jasa
c S 2 Pelanggan yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau tidak perlu membuang waktu
- S uhtuk mendapatkan suatu produk atau jasa akan cenderung merasa lebih puas terhadap produk
~ Q o -
@ & Z atau jasa tersebut.
TccCc &=
- 0 g_ [v:]
gz8 g
25 a 32
é_éyagitasgonsumen
53 o
%% § Menurut Kotler dan Keller (2016 : 153) menjelaskan bahwa loyalitas sebagai komitmen yang
ﬁi@eg%ng gntuk membeli atau menggunakan kembali produk atau jasa yang disukai di masa yang akan
Rngndatang meskipun ada perngaruh situasional dan tindakan atau upaya pemasaran untuk beralih.

Menurut Griffin dalam Ratih Huriyati (2015:130) mendefinisikan dimensi - dimensi dari
bentukan sebuah loyallitas pelanggan dibagi menjadi empat bagian, yaitu:

A

1. Melakukan pembelian secara teratur (makes regular repeat purchases).

2. @embeli diluar lini produk/jasa (purchase across product and services lines).

3. Merekomendasikan produk lain (refers other).

4. nunjukkan kekebalan dari daya Tarik produk sejenis dari pesaing (demonstrates an immunity
to the full of the competition).

Kerangka pemikiran dari penelitian sebagaimana diuraikan diatas dapat diilustrasikan dalam
bar berikut ini:
Gambar 1. Kerangka Pemikiran

Kualitas
Produk

‘uesode) ueunsnAuad ‘ye)i eAley uesnnuad ‘ueplauad
:Jagquuns uemnqa/(ua%uep ueywnjuesuawl edgel I

Loyalitas
Konsumen

Merek

Kepuasan
Konsumen
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Berdasarkan kerangka pemikiran yang telah disusun, maka hipotesis yang diajukan adalah
sebagai berikut :

Hipotesis@Kualitas produk berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen SilverQueen di Kelapa
= Gading

uag-'e
9-81'(] l

=

otesis 2 Citra merek berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen SilverQueen di Kelapa Gading

otesis 8. Kepuasan konsumen berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen SilverQueen di Kelapa

3 .
o 3 = = Gading
5535 =
EIV%E'IE)D%PENELITIAN
;_"g 3 Ofjek penelitian yang akan diteliti adalah produk cokelat SilverQueen. Sedangkan subjek
Qe%neﬁ,tlanWa adalah konsumen yang mengonsumsi cokelat SilverQueen khususnya di wilayah Kelapa
gGa;di’% Jemlah responden dari penelitian ini adalah 150 orang responden. Penelitian ini dilakukan oleh
@Qipea @a rentang waktu November 2017.
2 2 o
@ E 8 Emlk sampling yang digunakan dalam penelitian ini adalah non-probability sampling atau yang
guga Cdlse&lt pengambilan sampel secara tidak acak. Pendekatan yang digunakan adalah judgement
i3¢';ﬂzr1pg}n91,:;dlmana pengambilan anggota sampelnya dilakukan berdasarkan kriteria penelitian yakni
ggﬁmﬂne@emkmat SllverQueen.
=
i & S elah melakukan pengumpulan data melalui kuesioner, data harus diolah agar dapat berguna bagi
gae_nelltlanNDalam pengolahan data, peneliti menggunakan alat bantu berupa software SPSS 20.0. Teknik
_%n;éll is da'ta yang digunakan dalam penelitian ini adalah uji validitas dan reliabilitas, uji persentase dan
gaga rata, ljj:l asumsi klasik, dan uji regresi ganda
: s
33 =
=N 2
ﬁ-l%SIL DAN PEMBAHASAN
o C
o}
§J§Vahdﬂ'&5
2 3
f_’ o Penelitian ini melakukan uji validitas kepada 30 responden. Hal ini dilakukan agar dapat diukur
g\lgd atau tidaknya pertanyaan-pertanyaan yang ada di dalam pra kuesioner yang menjadi sumber data
Y Duk perelitian. Butir-butir pertanyaan yang ada pada pra kuesioner ini sudah mewakili variabel-variabel
pblqgalltas aoduk Citra Merek, Kepuasan Konsumen, dan Loyalitas Konsumen. Berikut data yang telah di
pefoleh (2,
@ = Tabel 2. Uji Validitas
> " No Variabel Kualitas Produk MSA keterangan
5 C
g 3 1 Kualitas Produk 1 0,840 Valid
]

3 2 KualitasProduk 2 0,833 Valid
3

3 Kualitas Produk 3 0,854 Valid

4 Kualitas Produk 4 0,881 Valid

5 Kualitas Produk 5 0,755 Valid

6 Kualitas Produk 6 0,798 Valid

uepj YIM) e)irewrioju] uep sjusig 3ndii
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Rehal@‘lltas

Rg.iabilitas adalah istilah yang dipakai untuk menunjukkan sejauh mana suatu pengukuran relatif
sisten ipabila pengukuran dilakukan berulang dua kali atau lebih. Hasil pengujian terhadap 30

puad ‘uen

No Variabel Citra Merek MSA Keterangan
@ 7 Citra Merek 1 0,641 Valid

- I - -
o O 2l 8 Citra Merek 2 0,846 Valid
vy 0,
§ e E’ 9 Citra Merek 3 0,657 Valid
— [(e]
= 3 3 -
28 g = 10 Kepuasan Konsumen 1 0,581 Valid

a X ~
>0 E'_ @) — _
35z E 11 Kepuasan Konsumen 2 0,708 Valid

n
c%oc A :
=8 5 =~ 12 Kepuasan Konsumen 3 0,566 Valid
~ o o 5

S5 < 7
§ v g 5| 13 Kepuasan Konsumen 4 0,780 Valid
o L c
TeccCc &
582 2 14 Loyalitas Konsumen 1 0,693 Valid
s 523 3
] | Iy - -
-5 & 3 15 Loyalitas Konsumen 2 0,635 Valid
53 g
Q0 w
a5 2 5| 16 Loyalitas Konsumen 3 0,774 Valid
ge”
o - § Sumber : lampiran 1
2 er

3

3

&

S

c

3

)

-}

o

Q

=}

3

D

2

%e pondermadalah sebagai berikut :
Q
> g. Tabel 3. Uji Reliabilitas
Q ~—
5 Variabel Cronbach’s Alpha Keterangan
5 Kualitas Produk 0,851 Reliabel
o Citra Merek 0,856 Reliabel
-5 Kepuasan Konsumen 0,701 Reliabel
3g Loyalitas Konsumen 0,851 Reliabel
&3 Sumber : lampiran 2
c >
P F
52
3 ° Tabel 4. Annova
Q
2 F Sig.

70,300 0,000

Sumber : lampiran 3
Dari tabel dapat dilihat untuk uji F atau uji anova didapatkan nilai sig sebesar 0,000 < 0,05.
Jadi, model regresi dapat digunakan untuk memprediksi loyalitas konsumen atau dapat
dikatakan bahwa kualitas produk, citra merek, dan kepuasan konsumen dapat digunakan untuk
memprediksi loyalitas konsumen.

uepj JIm) exljewsioju] uep siusig 3mpisuj



‘OWYIg] wizi eduey

undede ynjuaq wejep 1ul sijny eAsey ynan)as neje ueibegas yeAuequiadwaw uep ueywnwnbusw bueseyq 'z

SSINISNY 40 TOOHDS
HID NV M

‘OWMIg| Jelem Bueh uebunuadey ueyibniaw yepny uediinbuad 'q

"yejesew n1ens uenelun uep Iy uesinuad

&

Dafi tabel dapat dilihat bahwa sig untuk variabel kualitas produk adalah 0,000 < 0,05. Sehingga
lifas pfioduk terbukti berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen dan berpengaruh signifikan

Uji t
@ Tabel 5. Coefficient

- T variabel Koefisien regresi Sig.
o O %
oo o, Kepuasan Konsumen 0,182 0,020
:2 3
G, d Kualitas Produk 0,471 0,000
= 3 3
883 =
e x X Citra Merek 0,210 0,011
» =L w
2Te
o P2 Sumber : lampiran 4
st2 3 "
5 2
g
ge@a‘@ap IEyalltas konsumen. Citra merek memiliki nilai sig sebesar 0,005 < 0,05. Citra merek terbukti
%%peg]ga@] positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen. Variabel kepuasan konsumen memiliki sig
cu?-)se‘%eggr 0;§10 < 0,05 yang terbukti juga bahwa kepuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan
Sterhdflap Iuyalltas konsumen.
T 2 C
253 5
n’PEMBAI—mSAN

Setelgh melakukan pengolahan data instrumen penelitian, maka didapatkan hasil bahwa semua
mdﬂ@tor dari ketiga variabel dinyatakan valid, dan ketiga variabel itu juga dinyatakan reliabel.
Berdggarkan pengolahan data pada uji F dapat disimpulkan bahwa kualitas produk, citra merek, dan
kepugsan konsumen dapat digunakan untuk memprediksi loyalitas konsumen.

HaS|P~'dar| uji t bahwa variabel kualitas produk terbukti berpengaruh positif terhadap loyalitas
konsgmen dengan besar pengaruh 0,471. Variabel independen ini merupakan pengaruh terbesar dalam
penefitian ini.

Variabel citra merek dalam uji t terbukti berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen dengan
besarpengaruh sebesar 0,210.

Kepuasan konsumen adalah salah satu variabel independen dalam penelitian ini yang berpengaruh
positif terhadap loyalitas konsumen dengan besar pengaruh sebesar 0,182.

=
n\
~

Si MI?LAN DAN SARAN

gakusw uéP ueunuesF3w eﬁ'hm i sn

ad ‘yeiwl eAsey uesinuad ‘uennauad ‘u

ﬁvu

2 8
FKesimp
3 5 L]
o = gelah melakukan penelitian terdapat data yang telah dikumpulkan maka dapt disimpulkan
“seBagai kgyikut :
3
1. Ku&as Produk terbukti berpengaruh positif terhadap Loyalitas Konsumen SilverQueen di Kelapa
Gadhg.
2. CitrdgMerek terbukti berpengaruh positif terhadap Loyalitas Konsumen SilverQueen di Kelapa
Gadj
3. Kepmasan Konsumen terbukti berpengaruh positif terhadap Loyalitas Konsumen SilverQueen di
Keléa Gading.
Saran mme
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Berdasarkan kesimpulan, pembahasan dan hasil penelitian yang dilakukan dapat diberikan saran
sebagai berikut :

1. Ber@rkan pada penelitian diketahui bahwa kualitas produk berperan dalam membangun loyalitas
= kons@nen sehingga untuk meningkatkan loyalitas konsumen dibutuhkan pada peningkatan kualitas
. prodek juga. Seperti pada inovasi produk, kemasan yang menarik, mengetahui minat konsumen, dan
me m@1kl kualitas yang tinggi.
DalaBh penelitian ini diketahui citra merek berperan dalam membangun loyalitas konsumen. Sehingga
gitraZnerek juga harus ditingkatkan melalui reputasi yang terus dijaga, pertanggung jawaban sosial
terhagfap produk sehingga tidak mencemarkan nama baik produk, dan memberikan kesan positi bagi
paa kgnsumennya.
E’Ienﬁgkatkan kepuasan konsumen guna meningkatkan loyalitas konsumen dengan cara kualitas
prodgk yang terus dijaga, harga yang sesuai dengan produk yang ditawarkan, memberikan rasa bangga
gtaurmn puas ketika konsumen membeli produk tersebut, dan kemudahan dalam mencari produk
grseaut yaitu dengan memasarkan produk dimana saja.
®ntuk penelitian selanjutnya, variabel yang digunakan dalam penelitian ini hanya terbatas pada
ﬁjalrg-gs produk,citra merek, kepuasan konsumen, dan loyalitas konsumen. Pada penelitian selanjutnya
@ihanapkan dapat menambahkan variabel lain untuk mengetahui variabel apa saja yang mempengaruhi
Padazproduk Silverqueen.
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3. Validitas kepuasan konsumen

Anti-image Matrices

@ KepKons1 KepKons2 KepKons3 KepKons4
- u
4 O ?t KepKonsl1 470 .042 -.294 .011
{3 2 KepKons2 042 826 -.184 -.017
 Anti-imageiCovariance
q ‘g 3 KepKons3 -.294 -.184 391 -.147
94 T =
43 o = KepKons4 .011 -.017 -.147 .865
1o = ~
§5 9 w KepKons1 .5812 .067 -.686 .017
428 2
92 = KepKons2 .067 7082 -.323 -.020
4 Apti-Fhag&Correlation
Fge 5 = KepKons3 -.686 -.323 .5662 -.253
3+ g— -
5.- D; 5 a KepKons4 017 -.020 -.253 7802
gagMéjésurge of Sampling Adequacy(MSA)
Sga =
SE 32 5
> c 47 Validitas loyalitas konsumen
BI¢ o
>3 a 9 Anti-image Matrices
] —
) §_ Loyall Loyal2 Loyal3
& 3 Loyall 434 -.237 -.056
=1 [
Q:?'ti-imagc;'_'t(:ovariance Loyal2 -.237 .349 -.199
- 3 )
2 = Loyal3 -.056 -.199 .548
3 g Loyall 6937 -.609 -115
o x
A@ti-imag%(?orrelation Loyal2 -.609 6352 -.455
-3
g > Loyal3 -115 -.455 7742
E)_acz)_Measur& of Sampling Adequacy(MSA)
D a
=2
S Lampiran 2 : Uji Reliabilitas
53 = .
= 2 1. Rfliabilitas kualitas produk
g e
c -
< 5
G2 Relﬁ)ilityStatistics
= =] =
g 2Cron 's N of Items
42 Apm
I — A
" 7)) .851 6
- Q.
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