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PENGARUH KUALITAS PRODUK, KEPUASAN KONSUMEN, DAN 

LOKASI TERHADAP LOYALITAS KONSUMEN  

(STUDI KASUS PADA TOKO MAWAR NIRWANA TANGERANG SILK 

FLOWER MFG. FTY) 

 

ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengatahui seberapa besar pengaruh 

kualitas produk, kepuasan konsumen, dan lokasi terhadap loyalitas konsumen 

pada Toko Mawar Nirwana Tangerang Silk Flower MFG. FTY.  sampel 

penelitian ini  berjumlah 200 responden. Pengumpulan data dilakukan 

melalui penyebaran kuesioner dan pengelolaan data pada penelitian ini 

menggunakan SPSS 25. Metode  yang digunakan adalah metode deskripstif, 

dimana metode ini menggambarkan    sistematis, faktual, dan akurat mengenai 

faktor-faktor yang diteliti. Analisis data yang digunakan yaitu model statistik 

yang meliputi Uji Frekuensi, Uji Deskriptif, Uji Validitas, Uji Reliabilitas, Uji 

Determinasi (R2), Uji t, dan Uji F. 

Hasil yang di dapat secara parsial menyatakan bahwa nilai korelasi 

pada kualitas produk (X1) sebesar 0,815 di mana menunjukan hubungan yang 

kuat, variabel kepuasan konsumen (X2) memiliki nilai korelasi sebesar 0,640 

juga menunjukan hubungan yang kuat, variabel lokasi (X3) memiliki nilai 

korelasi sebesar 0,633 yang artinya menunjukan memiliki hubungan yang 

cukup kuat dengan loyalitas konsumen. 

Hasil yang di dapatkan secara parsial menyatakan bahwa variabel 

kualitas produk (X1) memberikan pengaruh positif dan signifikan dengan 

nilai thitung > ttabel 6,679 > 1,972 dengan nilai signifikan sebesar 0.000 < 

0.05, variabel kepuasan konsumen (X2) memberikan pengaruh secara positif 

dan signifikan dengan nilai thitung > ttabel 12,794 > 1,972 dengan nilai 

signifikan sebesar 0.000 < 0.05, variabel lokasi (X3) memberikan tidak pengaruh 

positif dan signifikan dengan nilai thitung > ttabel 17,939 > 1,972 dengan nilai 

signifikan sebesar 0.000 < 0.05. 

Hasil yang di dapatkan secara simultan menyatakan terdapat nilai 

Adjusted R Square (koefisien determinasi) sebesar 0.781, yang artinya 

pengaruh variable independent (X) terhadap variable dependent (Y) sebesar 

78,4%. Dan sisanya sebesar 21,6% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak 

dimasukkan dalam model penelitian. 

Hasil yang di dapatkan secara simultan Fhitung > Ftabel 237.415 > 2,65 

dengan nilai signifikan sebesar 0.000 < 0.05 artinya kualitas produk, kepuasan 

konsumen, dan lokasi berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas 

konsumen, sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel independen 

berpengaruh terhadap variabel dependen. 

 

Kata Kunci : Kualitas Produk, Kepuasan Konsumen, Lokasi, Loyalitas     

Konsumen 



 

 II 

THE INFLUENCE OF PRODUCT QUALITY, CONSUMER 

SATISFACTION, AND LOCATION ON CONSUMER LOYALTY 

(CASE STUDY AT MAWAR NIRWANA TANGERANG SILK 

FLOWER MFG. FTY) 

 

ABSTRACT 

This study aims to find out how much influence quality, product consumer 

satisfaction, and location have on consumer loyalty at the Mawar Nirwana 

Tangerang Silk Flower MFG Shop. FTY. This research sample consisted of 200 

respondents. Data collection was carried out through distributing questionnaires 

and data management in this study using SPSS 25. The method used is the 

descriptive method, where this method describes systematically, factually and 

accurately the factors studied. The data analysis used is a statistical model which 

includes Frequency Test, Descriptive Test, Validity Test, Reliability Test, 

Determination Test (R2), t Test, and F Test. 

The results obtained partially state that the correlation value for product 

quality (X1) is 0.815 which shows a strong relationship, the consumer satisfaction 

variable (X2) has a correlation value of 0.640 which also shows a strong 

relationship, the location variable (X3) has a correlation value amounting to 0.633, 

which means it shows that it has a fairly strong relationship with consumer loyalty. 

The results obtained partially state that the product quality variable (X1) 

has a positive and significant influence with a tcount > ttable value of 6.679 > 1.972 

with a significant value of 0.000 - 0.05, the consumer satisfaction variable (X2) has 

a positive and significant influence with a tcount > ttable 12,794 | > 1.972 with a 

significant value of 0.000 0.05, the location variable (X3) has no positive and 

significant influence with a tcount > ttable value of 17.939 > 1.972 with a 

significant value of 0.000 0.05. 

The results obtained simultaneously state that there is an Adjusted R Square 

value (coefficient of determination is 0.781, which means the influence of the 

independent variable (X) on the dependent variable (Y) of 78.4%. And the 

remaining 21.6% is explained by other variables not included in the research 

model, 

The results obtained simultaneously are Fcount > Ftable 237,415 > 2.65 

with a value significant of 0.000 0.05 means product quality. consumer satisfaction, 

and Location has a significant effect on consumer loyalty, so it can be concluded 

that the independent variable has an effect on the dependent variable 

Keywords: Product quality, consumer satisfaction, location, consumer loyalty 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Pada awalnya, industri tekstil dan produk tekstil memiliki peran yang 

cukup penting bagi banyak negara dalam memulai proses industrialisasi. 

Persaingan dalam dunia bisnis sangat tajam, perusahaan harus kritis dan reaktif 

terhadap perubahan yang ada. Tajamnya persaingan harus membuat perusahaan 

untuk selalu mengembangkan produk. Dengan semakin banyaknya pesaing 

maka semakin banyak pilihan bagi para konsumen untuk memilih produk yang 

sesuai dengan keinginan. Saat ini masyarakat lebih cermat dalam menghadapi 

setiap produk yang diluncurkan di pasaran. Konsumen mulai berpikir selektif 

dalam memilih suatu produk dengan mempertimbangkan kualitas produk.  

Tanaman bunga dan daun tekstil merupakan hiasan yang paling populer di 

kalangan masyarakat. Hal ini dikarenakan bunga dan daun tekstil pada tanaman 

sangat identik untuk dijadikan hiasan. Tanaman bunga dan daun tekstil tentunya 

memiliki berbagai bentuk dan warna bergantung pada jenis tanamannya. Salah 

satu fungsi bunga dan daun hias, yaitu dilihat dari nilai estetis (aesthetic values). 

Nilai estetika diperoleh dari perpaduan antara warna (daun, batang, dan bunga), 

bentuk fisik tanaman tekstil (batang, percabangan, dan tajuk), tekstur tanaman 

tekstil, dan komposisi tanaman tekstil. 

Pada masyarakat sekitar masih ada yang membutuhkan tanaman bunga dan 

daun tekstil untuk dijadikan hiasan ruangan, seperti: rumah pribadi, pertokoan, 

hotel, kantor dan digunakan untuk jasa wedding organizer sebagai dekorasi. 
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Fungsi utama sebagai penghias itu sendiri adalah sebagai pemberi keindahan 

dan daya tarik pada suatu objek tertentu, karena memiliki keindahan dari segi 

bentuk serta warnanya. Fungsi tanaman hias, antara lain meningkatkan 

keindahan lingkungan, pemenuhan kepuasan estetika, perorangan, dan sebagai 

penyejuk jiwa. Tanaman bunga dan daun hias dibudidayakan untuk dinikmati 

nilai estetika atau keindahannya. 

Kualitas produk merupakan hal terpenting yang harus di perhatikan bagi 

setiap usaha yang akan dijalankan, Menurut American Society dalam buku 

Kotler dan Keller (2016 : 156) pengertian kualitas adalah sebagai berikut, 

“Quality is the totality of features and characteristics of a product or service 

that bear on its ability to satisfy stated or implied needs”. Soegoto, et al. (2020) 

menyatakan kualitas produk akan memberikan kenyamanan pada konsumen 

dan akan mendorong terjadinya pembelian kembali produk. Dalam 

memproduksi bunga dan daun tekstil selalu memperhatikan kualitas dari produk 

dengan memperhatikan warna dan bentuk, sehingga menghasilkan kualitas 

produk yang baik. 

Kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan 

kinerja atau hasil yang dirasakan dibandingkan dengan harapannya (Kotler dan 

Keller, 2006). Hal ini berkaitan dengan kesenangan atau kekecewaan yang 

dihasilkan dari membandingkan kinerja produk yang dirasakan dengan 

harapannya (Kotler, 2009). Hal ini ditegaskan oleh Mowen dan Minor (2002), 

bahwa kepuasan sebagai keseluruhan sikap yang ditunjukkan konsumen atas 

barang dan jasa setelah mereka memperoleh dan menggunakannya. Terciptanya 
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kepuasan konsumen merupakan bukti konkrit keberhasilan perusahaan dalam 

memenuhi ekspetasi terhadap produk bunga dan daun tekstil yang ditawarkan 

perushaan. Kepuasan berperan sebagai kunci keberhasilan suatu bisnis, karena 

konsumen yang puas akan termotivasi untuk terus menggunakan produk 

tersebut, hal ini menunjukkan pelanggan setia terhadap produk perusahaan. 

Selanjutnya, kepuasan yang dirasakan pelanggan akan mendorong mereka 

untuk merekomendasikan produk kepada orang lain, sehingga kepuasan 

konsumen dapat digunakan perusahaan sebagai salah satu sarana promosi yang 

efesien. 

Lokasi Toko Mawar Nirwana Tangerang Silk Flower MFG. FTY terletak 

di keramaian atau mudah dijangkau oleh calon konsumen dapat dijadikan 

sebagai salah satu strategi yang dapat dilakukan oleh pemilik usaha. Komponen 

yang menyangkut lokasi meliputi: pemilihan lokasi yang mudah dijangkau, di 

daerah sekitar pusat perbelanjaan, dekat pemukiman penduduk, aman, dan 

nyaman bagi pelanggan, adanya fasilitas yang mendukung, seperti adanya lahan 

parkir, serta faktor yang lainnya. Lokasi yang baik menjamin tersedianya akses 

yang cepat, dan cenderung dapat menarik sejumlah besar konsumen dan 

mendorong untuk pembelian produk bunga dan daun tekstil. Perasaan dan 

respon konsumen dapat dipengaruhi oleh lokasi, desain, dan memunculkan 

kepuasan atau ketidakpuasan konsumen pada lokasi usaha. 

Loyalitas konsumen memiliki peran penting bagi perusahaan atau suatu 

usaha, mempertahankan konsumen berarti mempertahankan kelangsungan 

hidup perusahaan, hal tersebut menjadi alasan utama bagi perusahaan untuk 
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menarik dan mempertahankan konsumen sebagai pelanggan. Menurut Almana 

(2018 : 31) loyalitas konsumen adalah suatu perilaku pembelian pengulangan 

yang telah menjadi kebiasaan, yang mana telah ada keterkaitan dan keterlibatan 

tinggi pada pilihan pelanggan terhadap objek tertentu, dan bercirikan dengan 

ketiadaan pencarian informasi eksternal dan evaluasi alternatif. Menurut 

Jeremia dan Djurwati (2019 : 833) mengatakan loyalitas adalah sebuah proses, 

pada akhir proses tersebut kepuasan mempunyai efek pada perceived quality, 

yang dapat memberikan dampak kepada loyalitas dan niat untuk perilaku 

tertentu dari seorang pelanggan. 

Dari penjelasan yang telah dipaparkan diatas, maka penulis tertarik untuk 

membuat suatu penelitian yang lebih mendalam mengenai kepuasan konsumen 

dengan melakukan penelitian yang berjudul “Pengaruh Kualitas Produk, 

Kepuasan Konsumen, dan Lokasi Terhadap Loyalitas Konsumen Toko 

Mawar Nirwana Tangerang Silk Flower MFG. FTY”. 

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dirumuskan sebelumnya, penulis dapat 

mengidentifikasikan masalah dalam penelitian ini sebagai berikut: 

1. Produk yang dijual tidak selalu sesuai dan memenuhi standar spesifikasi 

kualitas yang diinginkan konsumen. 

2. Tingkat kepuasan konsumen yang kurang optimal berpengaruh terhadap 

penurunan konsumen yang cenderung menurun tiap bulannya. 

3. Lokasi pada Toko Mawar Nirwana Tangerang Silk Flower MFG. FTY yang 

kurang kondusif sehingga lokasi usaha terasa kurang nyaman. 



 

 

5 

4. Loyalitas konsumen berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. 

C. Rumusan Masalah 

Berdasarkan identifikasi masalah yang telah dirumuskan sebelumnya, maka 

rumusan masalah pada penelitian ini dapat diuraikan sebagai berikut: 

1. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas konsumen pada 

produk bunga dan daun tekstil pada Toko Mawar Nirwana Tangerang Silk 

Flower MFG. FTY? 

2. Apakah kepuasan konsumen berpengaruh secara persial terhadap loyalitas 

konsumen pada Toko Mawar Nirwana Tangerang Silk Flower MFG. FTY? 

3. Apakah lokasi berpengaruh secara parsial terhadap loyalitas konsumen pada 

Toko Mawar Nirwana Tangerang Silk Flower MFG. FTY? 

4. Apakah kualitas produk, kepuasan konsumen, dan lokasi berpengaruh secara 

simultan terhadap loyalitas konsumen pada Toko Mawar Nirwana Tangerang 

Silk Flower MFG. FTY? 

D. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan permasalahan yang telah dirumuskan sebelumnya, maka 

tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui seberapa besar kualitas produk terhadap loyalitas 

konsumen pada Toko Mawar Nirwana Tangerang Silk Flower MFG. FTY. 

2. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kepuasan konsumen terhadap 

loyalitas konsumen pada Toko Mawar Nirwana Tangerang Silk Flower MFG. 

FTY. 
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3. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh lokasi terhadap loyalitas 

konsumen pada Toko Mawar Nirwana Tangerang Silk Flower MFG. FTY. 

4. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas produk, kepuasan 

konsumen, dan lokasi secara simultan terhadap loyalitas konsumen pada Toko 

Mawar Nirwana Tangerang Silk Flower MFG. FTY. 

E. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat penelitian ini dapat dijelaskan sebagai berikut: 

1. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah referensi dan wawasan tentang 

manajemen pemasaran, khususnya yang berhubungan dengan kualitas 

produk, loyalitas konsumen, dan lokasi terhadap kepuasan konsumen. 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Perusahaan 

Hasil penelitian diharapkan menjadi bahan masukan bagi Toko Mawar 

Nirwana Tangerang Silk Flower MFG. FTY untuk meningkatkan kualitas 

produk, menetapkan kesesuaian pada kepuasan konsumen dan pemilihan 

lokasi yang strategis agar mampu meningkatkan loyalitas konsumen demi 

tercapainya tujuan perusahaan pada masa kini dan masa mendatang. 

b. Bagi Pembaca 

Hasil penelitian diharapkan dapat digunakan sebagai bahan penelitian lebih 

lanjut untuk menambah ilmu pengetahuan tentang pemasaran yang berkaitan 

dengan kualitas produk, kepuasan konsumen, dan lokasi yang dapat 

mempengaruhi loyalitas konsumen pada perushaan. 
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F.  Sistematika Penulisan Skripsi 

Sistematika penelitian dimaksudkan untuk memberikan gambaran secara 

keseluruhan dalam penulisan skripsi. Adapun sistematika penulisan skripsi ini 

sebagai berikut: 

BAB I PENDAHULUAN 

Berisi latar belakang masalah, identifikasi masalah, rumusan 

masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, dan sistematika 

penulisan skripsi. 

BAB II LANDASAN TEORI 

Berisi gambaran umum teori terkait variabel independen dan 

dependen, hasil penelitian terdahulu, kerangka pemikiran, dan 

perumusan hipotesis. 

BAB III METODE PENELITIAN 

Berisi jenis penelitian, objek penelitian, jenis, dan sumber data, 

populasi dan sampel, teknik pengumpulan data, operasionalisasi 

variabel penelitian, dan teknik analisis data. 

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASN 

Berisi deskripsi data hasil penelitian variabel independen, dan 

dependen, analisis hasil penelitian, pengujian hipotesis, dan 

pembahasan. 

BAB V PENUTUP 

Berisi kesimpulan, implikasi, dan saran. 
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BAB II 

LANDASAN TEORI 

A. Gambaran Umum Teori  

Manajelmeln ialah sulatul ilmul dan selni yang belrtuljulan melngatulr sellulrulh 

kelgiatan, didalamnya telrmasulk prosels pelrelncanaan, pelngorganisasian, 

pellaksanaan selrta pelngawasan dari sulmbelr daya yang dimiliki agar dapat 

melncapai tuljulan yang tellah ditelntulkan pelrulsahaan. 

Melnulrult (Hasibulan, 2019 : 1) melngatakan bahwa: 

“Manajelmeln adalah ilmul dan selni melngatulr prosels pelmanfaatan sulmbelr 

daya manulsia dan sulmbelr-sulmbelr lainnya selcara elfelktif dan elfisieln ulntulk 

melncapai sulatul tuljulan telrtelntul”. 

Melnulrult (K.B. Sridelvi 2019) melngatakan bahwa: 

“Manajelmeln melrulpakan disiplin campulran delngan karaktelristik sains dan 

selni. Ilmul komponeln haruls dipellajari dan selni ulntulk melmpraktik-kan”.  

Melnulrult (Santosa elt al., 2019 : 127) melngatakan bahwa: 

“Pelmasaran melrulpakan aktivitas sulatul organisai yang mellipulti belbelrapa 

aktivitas mullai dari melngelnalkan produlk hingga pada kelgiatan promosi 

selbulah produlk ulntulk dipasarkan kelpada konsulmeln. Kelndala dalam 

pelnanganan masalah kulalitas produlk, kulalitas produlk yang baik, dan 

melmbulat konsulmeln melrasa aman dalam mellakulkan pelmbellian produlk”. 

Manajelmeln Pelmasaran belrasal dari dula kata yaitul manajelmeln dan pelmasaran, 

yang belrtuljulan mellakulkan pelngellolaan atas produlk dan jasa yang dihasilkan 

ulntulk kelmuldian didistribulsikan kelpada konsulmeln (Silaswara elt al., 2021). 
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Melnulrult (Sabellla & Paramelswari, 2022) melngatakan bahwa: 

“Manajelmeln Pelmasaran adalah kelgiatan melnganalisis, melrelncanakan, dan 

melngelndalikan program-program yang disulsuln dalam pelmbelntulkan dan 

pelmelliharaan kelulntulngan dari pelrtulkaran ataul transaksi mellaluli sasaran 

pasar delngeln harapan ulntulk melncapai tuljulan pelrulsahaan dalam jangka 

panjang”.  

Belrdasarkan delfinisi-delfinisi di atas dapat disimpullkan bahwa pelngelrtian 

Manajelmeln Pelmasaran adalah sulatul ilmul yang melngatulr telntang pelmanfaat 

fulngsi-fulngsi organisasi mullai dari pelrelncanaan, pelngawasan dan 

pelndistribulsian produlk dan jasa kelpada khalayak ulntulk melndapatkan 

kelulntulngan yang diharapkan. 

1. Loyalitas Konsumen 

a) Definisi Loyalitas Konsumen 

Melnulrult (Ishaq dalam Jelrelmia & Djulwarti 2019) melngatakan bahwa: 

“Loyalitas konsulmeln adalah selbulah prosels, pada akhir prosels 

telrselbult, kelpulasan melmpulnyai elfelk pada pelrceliveld qulality, yang 

dapat melmbelrikan dampak kelpada loyalitas dan niat ulntulk pelrilakul 

telrtelntul dari selorang pellanggan”. 

Melnulrult (Jelrelmia & Djulrwati 2019 : 833)  melngatakan bahwa:  

“Loyalitas pellanggan adalah komitmeln yang dipelgang elrat olelh 

pellanggan ulntulk melmbelli ataul melngeldelpankan sulatul produlk 

belrulpa barang ataul jasa selcara konsisteln, hal ini melnyelbabkan 

pelmbellian belrullang pada brand yang sama, melskipuln pellanggan 

telrselbult melndapatkan pelngarulh situlasional ataul markelting dari 

kompeltitor ulntulk melngganti brand lain.”. 

Melnulrult (Julnaeldi, 2019) melngatakan bahwa: 

“Loyalitas konsulmeln adalah sikap selorang konsulmeln delngan 

pelmbellian produlk/jasa pelrulsahaan yang dilakulkan selcara belrullang 

delngan konsistelnsi yang tinggi”. 
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b) Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Loyalitas Konsumen 

Melnulrult (Tjiptono & Chandra 2016 : 387) loyalitas konsulmeln adalah 

komitmeln yang dimiliki konsulmeln telrhadap sulatul melrelk, produlk dan 

pelrulsahaan telrcelrmin dari sikap dan mellakulkan pelmbellian ullang. 

Faktor-faktor  melmpelngarulhi pelnelntul loyalitas konsulmeln ialah: 

1)   Kulalitas Produlk 

Kulalitas produlk yang baik selcara langsulng akan melmpelngarulhi 

tingkat kelpulasan konsulmeln, dan bila hal telrselbult belrlangsulng selcara 

telruls-melnelruls akan melngakibatkan konsulmeln yang sellalul seltia 

melmbelli ataul melnggulnakan produlk telrselbult dan diselbult loyalitas 

konsulmeln. 

2) Citra Melrelk (Brand Imagel) 

Citra melrelk yang baik akan melndorong konsulmeln ulntulk 

melmpelrcayai produlk yang dikellularkan sulatul melrelk. 

3) Nilai Yang Dirasakan (Pelrceliveld Valulel) 

Nilai yang dirasakan melrulpakan pelrbandingan manfaat yang 

dirasakan dan biaya-biaya yang dikellularkan konsulmeln. 

4) Kelpelrcayaan (Trulst) 

Kelpelrcayaan didelfinisikan selbagai kelandalan pelrulsahaan yang 

kelmuldian ditelntulkan olelh sistelm yang baik dan belnar. 
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c) Indikator Loyalitas Konsumen 

Melnulrult (Jelrelmia dan Djulrwati (2019 : 833) melnjellaskan bahwa 

loyalitas konsulmeln dibagi melnjadi belbelrapa komponeln yaitul: 

1) Mellakulkan pelmbellian ullang adalah niat belli yang dilakulkan konsulmeln 

lelbih dari satul kali pelmbellian. 

2) Melrelkomelndasikan kelpada pihak lain adalah melnyarankan ataul  

melrelkomelndasikan kelpada orang lain melngelnai produlk yang ia belli. 

3) Tidak belrniat ulntulk pindah adalah konsulmeln seltia telrhadap produlk 

ataul melrelk yang disulkai nya dan elnggan belrpindah melrelk. 

d) Hubungan Kepuasan Konsumen Terhadap Loyalitas Konsumen 

Melnulrult Tamilla Culrtis (2019) melnyatakan bahwa loyalitas konsulmeln 

melmiliki hulbulngan yang kulat telrhadap kelpulasan konsulmeln. Belrikult 

belbelrapa aspelk hulbulngan antara keldulanya: 

1. Kelpulasan Melngarah Loyalitas 

Konsulmeln yang melrasa pulas delngan pelngalaman melrelka celndelrng 

lelbih seltia telrhadap melrelk ataul pelrulsahaan. Melrelka akan kelmbali 

melmbelli produlk ataul melnggulnakan layanan yang sama. 

2. Loyalitas Melnciptakan Nilai Jangka Panjang 

Pellanggan seltia celndelrulng belrkontribulsi lelbih banyak pada 

pelndapatan jangka panjang pelrulsahaan, karelna melrelka telruls melnelruls 

mellakulkan pelmbellian. Ini melnciptakan nilai jangka panjang bagi 

pelrulsahaan. 
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3. Loyalitas Melmbanguln Citra Melrelk 

Konsulmeln yang seltia julga dapat melnjadi julrul bicara positif ulntulk 

melrelk ataul pelrulsahaan, melmbantul melmbanguln citra melrelk yang kulat. 

4. Ulmpan Balik Dari Konsulmeln  

Loyalitas konsulmeln dapat melmbelrikan ulmpan balik belrharga kelpada 

pelrulsahaan ulntulk melningkatkan produlk ataul layanan melrelka, 

melmbantul pelrbaikan belrkellanjultan. 

5. Kelpulasan Selbagai Faktor Loyalitas  

Kelpulasan konsulmeln adalah faktor pelnting dalam melmbanguln dan 

melmpelrtahankan loyalitas konsulmeln. Konsulmeln yang tidak pulas 

celndelrulng melncari altelrnatif, selhingga pelnting ulntulk melnjaga tingkat 

kelpulasan yang tinggi. 

2. Kualitas Produk 

a) Definisi Kualitas Produk 

  Pelrulsahaan haruls mellakulkan pelningkatkan kulalitas produlk selcara 

belrkellanjultan agar mampul belrtahan dan teltap melnjadi kelpelrcayaan 

konsulmeln dalam pelmelnulhan kelbultulhannya (Silaswara elt al., 2021). 

Melnulrult (Seltyo, 2017 : 757) melnyatakan bahwa: 

“Kulalitas produlk adalah sifat ataul karaktelristilk dari produlk ataulpuln 

layanan yang melmiliki kelgulnaan ulntulk dapat melmelnulhi 

kelinginan, kelbultulhan dan harapan pellanggan, yang telrdiri dari 

kelmuldahan, keltelpatan, kelandalan, dan pelmelliharaan pada selbulah 

produlseln”. 
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Melnulrult (Khan & Ahmeld dalam Sari & Razak 2017) melnyatakan bahwa: 

“Kulalitas produlk adalah faktor yang sangat pelnting ulntulk pelnelntul 

kelpulasan konsulmeln”. 

Melnulrult (Rizqy, elt al 2016) melnyatakan bahwa: 

“Kulalitas produlk adalah faktor ultama yang melnjadi pelrtimbangan 

konsulmeln, selbellulm konsulmeln melmultulskan ulntulk melmbelli sulatul 

produlk”. 

Belrdasarkan delfinisi diatas dapat disimpullkan kulalitas produlk adalah 

fokuls ultama dalam pelrulsahaan, salah satul kelbijakan pelnting dalam 

melningkatkan daya saing produlk yang haruls melmbelri kelpulasan kelpada 

pellanggan yang mellelbihi ataul paling tidak sama delngan kulalitas produlk 

dari pelsaing. 

b) Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kulalitas Produk 

Melnulrult (Tjiptono, 2019 : 164) faktor-faktor yang dapat melmpelngarulhi 

kulalitas produlk adalah: 

1)   Intelnsitas Telnaga Kelrja Yang Tinggi 

Keltelrlibatan karyawan selcara intelnsif dalam pelnyampaian layanan 

dapat pulla melnimbullkan masalah kulalitas, yaitul belrulpa tingginya 

variabilitas layanan yang dihasilkan. Misalnya telrkait masalah ulpah 

yang relndah dan motivasi kelrja karyawan relndah. 
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2) Dulkulngan Telrhadap Pellanggan Intelrnal Kulrang Melmadai 

  Dulkulngan telrselbult bisa belrulpa pelralatan (pelrkakas ataul pelralatan, 

matelrial, pakaian selragam), pellatihan keltelrampilan, maulpuln 

informasi (misalnya proseldulr opelrasi), sellain itul julga pelmbelrdayaan 

karyawan selpelrti kelmampulan ulntulk melngelndalikan dan melngulasai 

cara mellaksanakan pelkelrjaan dan tulgasnya, melmahami kontelks 

dimana pelkelrjaannya dilaksanakan dan kelselsulaian pelkelrjaannya 

dalam kelrangka pelkelrjaan yang lelbih lulas (big pictulrel), belrtanggulng 

jawab atas oultpult kelrja pribadi dan melngelmbang tanggulng jawab 

belrsama atas kinelrja ulnit dan organisasi. 

3) Gap Komulnikasi 

Gap komulnikasi dapat belrulpa pelnyeldian layanan melmbelrikan janji 

yang telrlalul belrlelbihan selhingga tidak mampul melmelnulhinya, 

pelnyeldiaan layanan tidak bisa sellalul ataul salah melnyajikan informasi 

telrbarul kelpada para pellanggan, misalnya yang belrkaitan delngan 

pelrulbahan proseldulr ataul atulran, pelrulbahan sulsulanan barang di rak 

panjang pasar swalayan, pelrulbahan kelmasan, pelrulbahan harga, dan 

lain-lain. Pelsan komulnikasi yang disampaikan olelh pelnyeldia layanan 

tidak dipahami pellanggan, pelnyeldia layanan tidak melmpelrhatikan 

ataul tidak selgelra melnindaklanjulti kellulhan dan ataul saran yang 

disampaikan olelh para pellanggan. 

 



15 

 

 

4) Visi bisnis jangka pelndelk 

      Misalnya orielntasi pada pelncapain targelt pelnjulalan dan laba tahulnan, 

pelnghelmatan biaya selbelsar-belsarnya, pelningkatan produlktivitas 

tahulnan, dan lain-lain bisa melrulsak kulalitas produlk yang seldang 

dibelntulk ulntulk jangka panjang. 

c) Indikator Kualitas Produk 

Melnulrult (Firmansyah, 2019 : 15-16) melnyatakan indikator kulalitas   

produlk telrdiri dari belbelrapa komponeln yaitul: 

1)  Kinelrja (Pelrformancel) 

   Belrkaitan delngan ciri dari opelrasi yang melndasar dari sulatul barang. 

2)   Daya Tahan (Dulrability) 

Jangka waktul ulmulr barang yang belrkaitan melmiliki keltahanan    

selbellulm barang telrselbult pelrlul digantikan. Selmakin belsar daya tahan 

sulatul barang dikarelnakan olelh selbelrapa belsar frelkulelnsi pelmakaian 

barang telrselbult olelh konsulmeln. 

3)   Kelselsulaian delngan spelsifikasi (Conformancel to spelcifications) 

Selbelrapa belsar ciri opelrasi dasar selbulah barang melmelnulhi belbelrapa 

spelsifikasi dari konsulmeln ataul tidak melmiliki kelcacatan pada produlk. 

4) Fitulr (Felatulrels) 

Ciri produlk yang dibulat delngan tuljulan melnyelmpulrnakan manfaat 

produlk ataul melnambah minat konsulmeln telrhadap produlk. 
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5) Relialbilitas (Relliabilty) 

Probabilitas bahwa produk akan bekerja dengan melmulaskan ataul 

tidak dalam periode waktul telrtelntul. Semakin kecil kemungkinan 

terjadinya kerusakan maka produk tersebut dapat diandalkan. 

6) Elsteltika (Aelstheltics) 

Belrkaitan delngan pelnampilan sulatul produlk yang dilihat dari wuljuld, 

rasa baul selrta belntulk dari produlk. 

7)  Kelsan Kulaliatas (Pelrceliveld qulality) 

Hasil dari pelmanfaatan pelngulkulran yang dilakulkan selcara tidak 

langsulng karelna telrdapat probabilitas bahwa konsulmeln tidak 

melngeltahuli informasi produlk yang belrkaitan. Jadi pandangan 

konsulmeln telrhadap produlk dapat dilihat dari melrelk, harga, pelriklanan, 

relpultasi dan nelgara asal. 

d) Hubungan Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Konsumen 

Kulalitas produlk yang baik dan belrkulalitas akan lelbih muldah diingat 

olelh konsulmeln, hal ini yang melmbulat konsulmeln belrpelndapat 

melngelnai kelpulasan yang ditelrima dari sulatul produlk telrselbult. 

Pelnellitian selbellulmnya yang dilakulkan olelh Sulpriyanto Tiulrniari Pulrba 

(2022) yang mellakulkan pelnellitian melngelnai Pelngarulh Kulalitas 

Produlk telrhadap Loyalitas Konsulmeln melnelmulkan bahwa variabell 

kulalitas produlk belrpelngarulh positif dan signifikan telrhadap loyalitas 

konsulmeln pada pelrulsahaan PT. Wali Jaya Ultama. Belrdasarkan 
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pelnellitian telrselbult dapat dikeltahuli kulalitas produlk yang baik dan 

belrkulalitas akan melningkatkan loyalitas konsulmeln yang melngarahkan 

melrelka ulntulk telruls mellakulkan pelmbellian pada ulsaha telrselbult. 

3. Kepuasan Konsumen 

a) Definisi Kepuasan Konsumen 

Kelpulasan konsulmeln merupakan selselulatul yang melmiliki pelranan 

pelnting dalam bisnis. Kelpulasan konsulmeln melrulpakan tonggak ultama 

dalam kelbelrhasilan sulatul pelrulsahaan (Sultisna, 2019). Olelh karelna itul, 

dalam ulpaya pelmelnulhan kelpulasan konsulmeln, pelrulsahaan haruls jelli 

dalam melngeltahuli pelngelselran kelbultulhan dan kelinginan konsulmeln yang 

seltiap saat belrulbah (Kulsnawan elt al., 2019). Apabila produlseln dapat 

melnghasilkan produlk dan jasa selsulai delngan apa yang diinginkan dan 

dibultulhkan konsulmeln maka konsulmeln akan melrasa pulas dan 

melmultulskan melmbelli produlk (Harulm & Sultrisna, 2023). 

Melnulrult (Kasmir, 2022) melndelfinisikan bahwa: 

“Kelpulasan adalah pelrasaan selnang ataul kelcelwa selselorang yang 

timbull karelna melmbandingkan kinelrja yang dipelrselpsikan produlk 

(ataul hasil) telrhadap elkspeltasi melrelka. Apabila kinelrja gagal 

melmelnulhi elkspeltasi, pellanggan akan tidak pulas. Konsulmeln bisa 

melngalami salah satul dari tiga tingkat kelpulasan ulmulm yaitul kalaul 

kinelrja dibawah harapan, pellanggan akan melrasa kelcelwa teltapi 

kinelrja selsulai delngan harapan konsulmeln akan melrasakan sangat 

pulas selnang ataul gelmbira”. 

Melnulrult (Tjiptono, 2019) melngatakan bahwa: 

“Kelpulasan belrasal dari bahasa latin yaitul “satis” yang belrarti culkulp 

baik ataul melmadai dan “facio” belrarti mellakulkan ataul melmbulat. 

Kelpulasan konsulmeln melrulpakan elvalulasi telrhadap sulrprisel  yang 
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inhelreln ataul mellelkat pada pelmelrolelhan produlk dan/ataul 

pelngalaman konsulmsi. Indikator kelpulasan konsulmeln adalah lelvell 

kelpulasan konsulmeln seltellah melmbandingkan jasa ataul produlk yang 

ditelrima selsulai delngan apa yang diharapkan”. 

Melnulrult Sulryawan dan Dharmayanti (2013) melngatakan bahwa: 

“Kelpulasan konsulmeln ditelntulkan olelh pelrselpsi konsulmeln atas 

pelrformancel (kinelrja) produlk ataul jasa dalam melmelnulhi harapan 

konsulmeln. Konsulmeln akan melrasa pulas apabila harapannya 

telrpelnulhi ataul akan sangat pulas jika harapannya telrlampauli”. 

Belrdasarkan delfinisi-delfinisi diatas maka dapat disimpullkan bahwa 

pelngelrtian kelpulasan konsulmeln adalah selgala selsulatul yang melwakili 

pelrasaan selnang konsulmeln atas selbulah produlk dan jasa yang mampul 

melmelnulhi harapan konsulmeln dalam melmbelnulhi kelbultulhan hidulpnya. 

b) Pengukuran Kepuasan Konsumen 

Melnulrult (Tjiptono, 2019 : 76) telrdapat elmpat (4) meltodel yang dapat 

dilakulkan pelrulsahaan ulntulk melngatulr tingkat kelpulasan konsulmeln 

yaitul:  

1)  Sistelm Kellulhan dan Saran 

 Seltiap organisasi yang belrorielntasi pada pellanggan pelrlul 

melnyeldiakan sarana dan aksels yang muldah bagi para konsulmelnnya 

ulntulk melnyiapkan saran, kritik, pelndapat, dan kellulhan melrelka 

(Sultrisna, 2019). Meldia yang biasa digulnakan bisa belrulpa kotak 

saran, kartul komelntar, salulran tellelpon khulsuls belbas pullsa, welbsitel, 

dan lain-lain. Hal ini dapat melmbelrikan idel ataul masulkan yang 

belrharga kelpada pelrulsahaan ulntulk mellakulkan pelrbaikan dan 

pelngelmbangan belrdasarkan kritik dan saran di konsulmeln. 
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2) Ghost Shopping (Pelmbellanjaan Mistelri) 

Pelrulsahaan dapat melnilai kelpulasan delngan melmpelrkelrjakan 

belbelrapa orang Ghost Shoppelrs (pelmbellanjaan mistelriuls) ulntulk 

belrpelran ataul belrpulra-pulra selbagai pellanggan potelnsial produlk 

pelrulsahaan dan pelsaing. Para pelmbellanja mistelriuls akan diminta 

ulntulk melngamati selcara selksama dan melnilai cara pelrulsahaan dan 

pelsaingnya mellayani pelrmintaan spelsifik pellanggan, melnjawab 

pelrtanyaan dan melnangani seltiap kellulhan. Hal telrselbult dilakulkan 

selbagai cara ulntulk mellakulkan pelnilaian telrhadap kinelrja karyawan 

pelrulsahaan. 

3) Lost Culstomelr Analysis (analisis pellanggan yang belrhelnti) 

Pelrulsahan melnghulbulngi para konsulmeln ataul pellanggan yang tellah 

belrhelnti melmbelli ataul yang tellah belrpindah pelmasok agar dapat 

melmahami melngapa hal itul telrjadi dan sulpaya dapat melngambil 

kelbijakan pelrbaikan ataul pelnyelmpulrnaan sellanjultnya. 

4) Sulrvely Kelpulasan Konsulmeln 

Selbagaian belsar riselt kelpulasan konsulmeln dilakulkan delngan 

melnggulnakan meltodel sulrveli, baik sulrveli mellaluli pos, tellelpon, el-

mail, intelrnelt, maulpuln wawancara langsulng. Mellaluli sulrveli 

pelrulsahaan akan melmpelrolelh tanggapan dan balikan selcara 

langsulng dari konsulmeln dan julga melmbelrikan kelsan positif bahwa 

pelrulsahaan melnarul pelrhatian telrhadap para konsulmelnnya. 
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c) Indikator Kepuasan Konsumen 

Melnulrult (Lulpiyoadi, 2018 : 158) indikator dari kelpulasan konsulmeln 

adalah selbagai belrikult: 

1) Kulalitas Produlk 

Produlk dikatakan belrkulalitas bagi selselorang jika produlk telrselbult 

dapat melmelnulhi kelbultulhannya mellelbihi dari elkspeltasi konsulmeln 

pada produlk. Produlk yang belrkulalitas inilah yang akan 

melmberikan kelpulasan bagi pellanggan yang melnggulnakannya 

(Jelssica Telndy & Widiyanto, 2023). 

2) Pellayanan 

Konsulmeln dapat melrasakan kelpulasan dari pellayanan yang 

dibelrikan keltika pellayanan telrselbult dapat selsulai delngan 

harapannya selpelrti ramah, celpat, tulluls, dan juljulr (Sulpriyanto & 

Widiyanto, 2023). 

3) Elmosional 

Keltika selselorang melrelspon konsulmeln delngan aprelsiasi ataulpuln 

puljian akibat melnggulnakan selbulah produlk, hal ini akan 

melningkatkan pelrasaaan pulas dari konsulmeln itul selndiri. 

4) Harga  

Pelrulsahaan yang melmiliki produlk belrkulalitas delngan harga yang 

lelbih mulrah akan melndapatkan nilai yang lelbih tinggi dari 
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pelsaingnya yang melnjulal produlk belrkulalitas sama teltapi harganya 

lelbih mahal (Widiyanto elt al., 2021). 

d) Manfaat Kepuasan Konsumen 

Melnulrult (Tjiptono, 2019 : 216) ada belbelrapa manfaat yang dapat 

dicapai apabila mampul melngoptimalkan kelpulasan konsulmeln 

diantaranya yaitul: 

1) Telrjalin rellasi hulbulngan jangka panjang antara pelrulsahaan dan 

para konsulmelnnya. 

2) Telrbelntulknya pellulang pelrtulmbulhan bisnis mellaluli pelmbellian 

ullang, cross-sellling dan ulp-sellling. 

3) Telrcapainya loyalitas pellanggan (Pultri & Widiyanto, 2022). 

4) Telrjadinya relkomelndasi dari mullult kel mullult yang positif, 

belrpotelnsi melnarik konsulmeln barul dan melngulntulngkan bagi 

pelrulsahaan. 

5) Relpultasi pelrulsahaan dan pelrselpsi konsulmeln selmakin positif di 

mata konsulmeln. 

6) Laba yang dipelrolelh pelrulsahaan dapat melningkat. 

e) Strategi Kepuasan Konsumen 

Melnulrult (Yamit, 2005) telrdapat belbelrapa stratelgi kelpulasan konsulmeln 

yang dapat diteltapkan pada pelrulsahaan indulstrial yaitul: 
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1) Stratelgi Manajelmeln Elkspelktasi Konsulmeln 

Elkspelktasi konsulmeln dibelntulk dan didasarkan pada seljulmlah 

faktor, selpelrti pelngalaman belrbellanja dimasa lalul, opini telman dan 

kelrabat, selrta informasi dan janji pelrulsahan dan para pelsaingnya. 

2) Rellasi Pelmasaran dan Manajelmeln  

Rellasi pelmasaran dan manajelmeln melrulpakan cara belrfikir 

melngelnai konsulmeln, pelmasaran, dan pelnciptaan nilai, bulkan 

selkeldar selrangkaian alat dan taktik. Delngan kata lain, rellasi 

pelmasaran dan manajelmeln melrulpakan rancangan intelgratif ataul 

holistik yang melmpelrkokoh kompeltelnsi pelmasaran pelrulsahaan. 

3) Seltellah Pelmasaran (Aftelr markelting) 

Tahapan ini melnelkankan pelntingnya aktivitas pelmasaran dan 

komulnikasi seltellah transaksi pelmbellian. Khulsulsnya dalam rangka 

melmbelrikan kelyakinan seltellah tahapan pelmbellian dan 

melmbanguln loyalitas melrelk. 

4) Stratelgi Reltelnsi Konsulmeln 

Stratelgi reltelnsi konsulmeln difokulskan pada telknik yang digulnakan 

ulntulk melmpelrtahankan konsulmeln agar konsulmeln tidak belralih 

pada pelmasok ataul pelrulsahaan indulstial dan jasa yang lain. 

5) Pellayanan Konsulmeln Sulpelrior  

Pellayanan konsulmeln sulpelrior diwuljuldkan delngan cara 

melnawarkan layanan yang lelbih baik dibandingkan para pelsaing. 
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6) Stratelgi Infulsi Telknologi 

Telknologi bisa dimanfaatkan selcara elfelktif ulntulk melningkatkan 

dan melmulaskan pelngalaman layanan kelpulasan konsulmeln. 

7) Sistelm Pelnanganan Komplain selcara Elfelktif 

Pada hakikatnya ada dula tuljulan ultama konsulmeln melnyampaikan 

komplain. Pelrtama, ulntulk melnultulpi kelrulgian elkonomis, dan keldula 

adalah ulntulk melmpelrbaiki citra diri (Sellf-imagel). 

4. Lokasi 

Melnciptakan kelulnggullan belrsaing melrulpakan salah satul ulpaya dan stratelgi 

pelrulsahaan ulntulk melmpelrolelh kelulntulngan dan melmelbelrikan kelpulasan 

pada konsulmeln, salah satulnya pelnelntulan lokasi yang stratelgis dapat 

melmpelrmuldah pelmbelrian pellayanan yang elfelktif bagi konsulmeln 

(Widiyanto & Puljiarti, 2022). 

a) Definisi Lokasi 

Melnulrult (Lulpiyoadi, 2018) melngatakan bahwa: 

“Lokasi melrulpakan selbulah kelpultulsan yang tellah dipelrtimbangkan 

dan dipilih selbulah pelrulsahaan ataul instansi yang belrkaitan delngan 

dimana opelrasi ulsaha dan stafnya ditelmpatkan ulntulk 

melmpelrmuldah pelnyalulran produlk dan jasa kelpada konsulmeln”. 

Melnulrult (Irfiana elt., al 2023) melngatakan bahwa: 

“Lokasi melrulpakan salah satul kelpultulsan pelrulsahaan ulntulk 

melnelntulkan telmpat ulsaha, melnjalankan kelgiatan ulsaha ataul 

kelgiatan ulsaha, dan melndistribulsikan barang ataul jasa melnjadi 

kelgiatan bisnisnya kelpada konsulmeln. Pelntingnya lokasi ataul 

pelngulsaha sangat melmpelngarulhi kelpultulsan sasaran pasar dalam 

melnelntulkan pelmbellian”. 
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Melnulrult (Tjiptono, 2019) melngatakan bahwa: 

“Lokasi melngacul pada belrbagai aktivitas pelmasaran yang belrulsaha 

melmpelrlancar dan melmpelrmuldah pelnyampaian ataul pelnyalulr 

barang dan jasa dari produlseln kelpada konsulmeln yang 

melmelntingkan selgi elkonominya”. 

Belrdasarkan delfinisi-delfinisi yang tellah dipaparkan diatas maka dapat 

disimpullkan lokasi adalah telmpat yang dipilih olelh pelrulsahaan ulntulk 

melnjalankan ulsahanya dalam melnyalulrkan barang dan jasa kelpada 

konsulmeln ulntulk melmpelrolelh laba. 

b) Faktor-Faktor Pemilihan Lokasi 

Pelmilihan lokasi yang telpat dapat melnulnjang telrcapainya tuljulan 

pelrulsahaan dalam melnjalankan bisnisnya. Telrdapat belbelrapa faktor 

diantaranya yaitul : 

1) Telrseldianya sulmbelr daya, telrultama bahan melntah selbagai bahan 

bakul produlk, telnaga kelrja, dan sarana transformasi akan melmbantul 

pelngulsaha dalam banyak hal. Paling tidak, sulmbelr daya telrselbult 

dapat melngelhelmat biaya, selhingga produlk dapat dibulat delngan 

relndah biaya yang pada akhirnya mampul belrsaing delngan produlk 

pelsaing telrdelkat (Abadi elt al., 2021). 

2) Pelrtimbangan gaya hidulp delngan fokuls ulntulk selmata-mata lelbih 

melmelntingkan kelharmonisan kellularga daripada kelpelntingan bisnis 

(Satrianto elt al., 2020). 
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3) Pilihan pribadi wiraulsahawan. Pelrtimbangan pilihan dalam 

melnelntulkan telmpat ulsaha diselsulaikan delngan kelinginan kulat 

wiraulsaha itul selndiri. 

4) Kelmuldahan dalam melncapai konsulmeln. Selorang pelngulsaha dalam 

melnelntulkan telmpat ulsahanya belrpontelnsi pada pasar (pulsat 

konselntrasi para konsulmeln belrada). 

c)  Indikator Lokasi 

Melnulrult (Tjiptono, 2019) pelmilihan lokasi fisik selbulah ulsaha 

melmelrlulkan pelrtimbangan yang celrmat telrhadap belbelrapa faktor 

diantaranya yaitul: 

1) Aksels 

Aksels melngacul pada kelbelradaan lokasi muldah dijangkaul dan 

melmiliki sarana transportasi ulmulm yang dapat melnjangkaul lokasi 

pelrulsahaan belrada. 

2) Visibilitas  

Lokasi dapat dilihat delngan jellas tidak jaulh dari pulsat jalan, telmpat 

ataul kantor dapat dilihat dari jarak pandang normal delngan jellas. 

3) Lalul lintas 

Dari selgi lalul lintas pelrtimbanganya yaitul pelrtama, banyak orang 

yang belrlalul lalang dapat melmbelrikan pellulang telrjadinya 

pelmbellian spontan, keldula kelpadatan dan kelmaceltan dapat melnjadi 

hambatan. 
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4)  Adanya lahan parkir  

Belbelrapa konsulmeln yang melndatangi lokasi ulsaha delngan 

melnggulnakan kelndaraan pribadi baik motor ataulpuln mobil 

melmbultulhkan lahan ulntulk telmpat parkir kelndaraannya selhingga 

lokasi selbaiknya melmiliki fasilitas parkir (Sulmantri elt al., 2022). 

5) Elkspansi  

Telseldianya lahan yang culkulp ulntulk telmpat pelrlulasan ulsaha dimasa 

akan datang. 

6) Lingkulngan 

Lingkulngan ulsaha nyaman dan aman selrta kondulsif ulntulk 

melndulkulng layanan ulsaha yang ditawarkan. 

7)   Kompeltisi  

Melngeltahuli lokasi pelsaingan selhingga dapat lellulasa 

melngantisipasi apabila telrdapat ancaman dari pelsaing. 

d) Hubungan Lokasi Terhadap Loyalitas Konsumen 

Konsulmeln celndelrulng lelbih melnyulkai lokasi ulsaha yang melmiliki 

aksels yang lelngkap baik melngelnai transportasi ulmulm melnuljul lokasi 

maulpuln kondisi lokasi yang tidak macelt. Kelmuldahan menjangkaul 

lokasi akan melmpelrkulat lokasi akan melmpelrkulat kelmaulan konsulmeln 

ulntulk melmbelli produlk ataul layanan. Hasil pelnellitian selbellulmnya yang 

dilakulkan olelh Isnaini Sholikah, Ulnna Ria Safitri, dan A. Fidhidar 

Arielstanto (2019) melnulnjulkan hasil dimana faktor lokasi melmiliki 
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pelngarulh telrhadap kelpulasan pellanggan. Lokasi yang stratelgis akan 

melningkatkan loyalitas konsulmeln telrhadap sulatul ulsaha yang akan 

melningkatkan loyalitas konsulmeln telrhadap sulatul ulsaha yang 

melmbelrikan kelmuldahan bagi konsulmeln ulntulk melnjangkaul lokasi 

telrselbult. 

B. Hasil Penelitian Terdahulu 

Tabel II. 1 Penelitian Terdahulu 

No Peneliti Judul Variabel Hail Penelitan 

1. Tamonsang 

Mathelouls 

(2021) 

Pelngarulh 

Kulalitas 

Produlk, 

Loyalitas 

Konsulmeln, dan 

Lokasi 

Telrhadap 

Kelpulasan 

Pellanggan. 

Kulalitas 

Produlk 

Loyalitas 

Konsulmeln 

Lokasi 

Kelpulasan 

Pellanggan.  

Hasil analisis ini melnulnjulkan 

bahwa variabell kulalitas 

produlk, loyalitas konsulmeln, 

dan lokasi belrpelngarulh positif 

dan signifikansi pelngarulh 

telrhadap kelpulasan pellanggan 

pada krulpulk rambak kullit sapi 

cap SAPI LANCAR Mageltan. 

2. Sulpriyanto 

(2022) 

Pelngarulh 

Kulalitas 

Produlk, 

Loyalitas 

Pellanggan, dan 

Kulalitas 

Produlk, 

Loyalitas 

Pellanggan 

Lokasi 

Hasil pelnellitian melnyatakan 

bahwa kulalitas produlk, 

loyalitas pellanggan, dan 

lokasi belrpelngarulh telrhadap 

kelpulasan konsulmeln, kulalitas 
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Lokasi 

Telrhadap 

Kelpulasan 

Konsulmeln. 

Kelpulasan 

Konsulmeln. 

produlk melningkatkan 

kelpulasan pellanggan. 

3. Mulhammad 

Syahwi 

(2021) 

 

Pelngarulh 

Kulalitas 

Produlk, 

Loyalitas 

Konsulmeln, 

dan Lokasi 

Telrhadap 

Kelpulasan 

Pellanggan. 

Kulalitas 

Produlk 

Loyalitas 

Konsulmeln 

Lokasi 

Kelpulasan 

Pellanggan. 

Hasil pelnellitian melnulnjulkan 

bahwa variabell kulalitas 

produlk, variabell loyalitas 

konsulmeln, dan variabell 

lokasi belrpelngarulh telrhadap 

kelpulasan pellanggan. 

 

4. Imron (2019) 

 

Analisis 

Pelngarulh 

Kulalitas 

Produlk, 

Loyalitas 

Konsulmeln, 

dan Lokasi  

Telrhadap 

Kelpulasan  

Kulalitas 

Produlk 

Loyalitas 

Konsulmeln 

Lokasi 

Kelpulasan 

Kosulmeln. 

 

Hasil pelnellitian 

melnulnjulkkan ulji t (ulji 

parsial), didapat hitulng 

variabell X (kulalitas produlk) 

selbelsar 7, 981 lelbih belsar 

dari nilai tabell yaitul 2, 045 

dan didapat nilai signifikan 

selbelsar 0,000 lelbih kelcil dari 

nilai signifikan yang 

ditelntulkan selbelsar 0,05. Nilai 
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Konsulmeln. 

 

t hitulng yang melnulnjulkan 

angka positif belrarti jika CV. 

Melulblel Belrkah Tangelrang 

melningkatkan kulalitas 

produlk (variabell X) maka 

kelpulasan pellanggan julga 

akan melningkat (variabell Y). 

Namuln jika kulalitas produlk 

(variabell X) CV. Melulbell 

Belrkah Tangelrang melnulruln 

maka kelpulasan pellanggan 

julga akan melnulruln (variabell 

Y). 

5. Aditya 

Nulgroho 

(2021). 

Kulalitas 

Produlk, 

Loyalitas 

Pellanggan, dan 

Lokasi 

Telrhadap 

Kelpulasan 

Konsulmeln. 

Kulalitas 

Produlk 

Loyalitas 

Pellanggan 

Lokasi 

Kelpulasan 

Konsulmeln. 

Hasil pelnellitian bahwa 

variabell kulalitas produlk, 

variabell loyalitas pellanggan, 

variabell lokasi belrpelngarulh 

telrhadap kelpulasan 

konsulmeln. 
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6. 

 

 

Chintya Ayul 

Margawati  

(2020) 

Pelngarulh 

Kulalitas 

Produlk, 

Loyalitas 

Konsulmeln, 

dan Loksi 

Telrhadap 

Kelpulasan 

Konsulmeln. 

Harga 

Kulalitas 

Produlk 

Loyalitas 

Konsulmeln 

Lokasi 

Kelpulasan 

Konsulmeln. 

Variabell kulalitas produlk, 

variabell loyalitas konsulmeln, 

dan variabell lokasi 

belrpelngarulh selcara parsial 

dan signifikan telrhadap 

kelpulasan konsulmeln dalam 

melmbelli produlk Franchisel 

Bulrgelrstops. 

7. Fitria 

Rahmadani 

(2019) 

Pelngarulh 

Kulalitas 

Produlk, 

Loyalitas 

Konsulmeln, 

dan Lokasi 

Telrhadap 

Kelpulasan 

Pellanggan. 

Kulalitas 

Produlk 

Loyalitas 

Konsulmeln 

Lokasi 

Kelpulasan 

Pellanggan. 

Belrdasarkan hasil pelnellitian 

ini melnulnjulkkan bahwa 

kulalitas produlk, loyalitas 

konsulmeln dan lokasi 

belrpelngarulh positif dan 

signifikan telrhadap kelpulasan 

pellanggan. 
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C. Kerangka Pemikiran 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar II. 1 Kerangka Pemikiran 

  

Kualitas Produk 

(X1) 

Kepuasan 

Konsumen (X2) 

Lokasi (X3) 

Loyalitas 

Konsumen (Y) 

H1 

H2 

H3

 
 H1 

H4

 
 H1 
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D. Perumusan Hipotesis 

Belrdasarkan dari kelrangka pelmikiran yang tellah dirulmulskan selbellulmnya 

dapat disimpullkan hipotelsis pelnellitian selbagai belrikult: 

H1 = Didulga ada pelngarulh Kulalitas Produlk (X1) telrhadap Loyalitas 

Konsulmeln (Y). 

H2 = Didulga ada pelngarulh Kepuasan Konsulmeln (X2) telrhadap Loyalitas 

Konsulmeln (Y). 

H3 = Didulga ada pelngarulh Lokasi (X3) telrhadap Loyalitas Konsulmeln (Y). 

H4 = Didulga ada pelngarulh Kulalitas Produlk (X1), Kepuasan Konsumen  (X2), 

dan Lokasi (X3) selcara simulltan telrhadap Loyalitas Konsulmeln (Y).
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

A. Jenis Penelitian 

Dalam pelnellitian ini pelnullis melnggulnakan pelnellitian kulantitatif delngan 

pelndelkatan delskriptif, mellaluli banyaknya felnomelna yang telrjadi di pelrulsahaan 

khulsulsnya melngelnai pelmasaran maka pelnellitian ini dianalisis melnggulnakan 

telori yang rellelvan. 

Melnulrult (Sulgiyono 2019 : 86) melngatakan bahwa: 

“Pelnellitian kulantitatif diartikan selbagai meltodel pelnellitian yang 

belrlandaskan pada filsafat positivismel, digulnakan ulntulk melnelliti pada 

popullasi ataul sampell telrtelntul, pelngulmpullan data melnggulnakan instrulmeln 

pelnellitian, analisis data belrsifat kulantitatif/statistik, delngan tuljulan ulntulk 

melngulji hipotelsis yang tellah diteltapkan”. 

Seldangkan pelndelkatan delskriptif yaitul: 

Pelnellitian delskriptif adalah sulatul pelnellitian yang dilakulkan ulntulk melngeltahuli 

nilai variabell mandiri, baik satul variabell ataul lelbih (indelpelndeln) tanpa 

melmbulat pelrbandingan ataul melnghulbulngkan delngan variabell lain. Artinya 

pelnellitian ini hanya ingin melngeltahuli bagaimana keladaan variabell itul selndiri 

tanpa ada pelngarulh ataul hulbulngan telrhadap variabell lain selpelrti pelnellitian 

elkspelrimeln ataul korellasi. 
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B. Objek Penelitian 

1. Sejarah Singkat Toko Mawar Nirwana Tangerang Silk Flower MFG. 

FTY 

Toko Mawar Nirwana Tangerang Silk Flowelr MFG. FTY belrgelrak dibidang 

pelmbulatan bulnga dan dauln telkstil yang diprodulksi delngan belrbagai prosels 

dari mullai melnceltak selpelrti: melmotong dari bahan kain yang disatulkan 

delngan komponeln plastik sampai dibelntulk melnjadi bulnga. Awal mulla 

bisnis ini digagas olelh mr. Hulseln Tjahjadi pelmilik Toko Mawar Nirwana 

Tangerang Silk Flowelr MFG. FTY dan dikellola olelh anggota kellularganya 

selbagai pelmilik saham. Toko Mawar Nirwana Tangerang Silk Flowelr MFG. 

FTY belrdiri pada tanggal 06 Julni 1991 delngan nomor tanda izin pelrulsahaan 

(TDP): 409/l/PMDN/1991. Delngan adanya izin telrselbult Toko Mawar 

Nirwana Tangerang Silk Flowelr MFG. FTY suldah telrdaftar di 

DISPElRINDAG (Dinas Ulsaha Pelrindulstrian dan Pelrdagangan) provinsi 

Banteln.  

2. Visi & Misi Perusahaan 

a) Visi 

Melnjadi pelrulsahaan yang telrdelpan dalam: 

1. Melnjadi salah satul kompeltitior telrbaik dalam melmprodulksi bulnga 

dan dauln telkstil di Indonelsia. 

2. Produlksi yang melmulsakan bagi para pelmbelli delngan harga 

telrjangkaul. 
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b) Misi 

1. Melnyeldiakan bulnga dan dauln telkstil delngan kulalitas telrbaik. 

2. Melnjadikan harga yang telrjangkaul tanpa melngulrangi kulalitas 

produlksi. 

3. Struktur Organisasi Toko Mawar Nirwana Tangerang Silk Flower 

MFG. FTY 

 

 

                                                                   

 

   

 

 

 

 

 

 

Gambar III. 1 Struktur Organisasi Toko Mawar Nirwana Tangerang Silk 

Flower MFG. FTY 

Sumber: Toko Mawar Nirwana Tangerang Silk Flower MFG. FTY 
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4. Uraian Tugas Toko Mawar Nirwana Tangerang Silk Flower MFG. FTY 

a) Pemegang Saham 

1) Melmiliki hak atas bagian dari ke lulntulngan pelrulsahaan dalam belntulk 

divideln. 

2) Melmbelrikan sulara dalam pelrtelmulan pelmelgang saham pelrulsahaan 

yang melmulngkinkan melrelka ulntulk melmelngarulhi kelpultulsan 

pelrulsahaan. 

3) Melnelrima informasi yang re llelvan telntang pelrulsahaan dan kelpultulsan 

manajelmeln. 

4) Melngawasi kinelrja manajelmeln pelrulsahaan dan melngambil tindakan 

jika dipelrlulkan. 

5) Melmultulskan ulntulk melnjulal saham melrelka di pasar se lkulndelr. 

6) Melnyadari risiko yang telrkait delngan kelpelmilikan saham, se lpelrti 

flulktulasi harga saham. 

b) Direktur  

1) Melmbulat relncana pelngelmbangan pelrulsahaan dan u lsaha pelrulsahaan 

dalam jangka pelndelk dan jangka panjang. 

2) Melngawasi selrta melngulruls kelkayaan pelrulsahaan. 

3) Melmbelrikan pelnilaian telrhadap kinelrja karyawan bawahannya. 

4) Belrtanggu lng jawab pelnulh dalam mellaksanakan tulgasnya ulntulk 

kelpelntingan pelrselroan dalam melncapai maksu ld dan tuljulannya. 
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c) Manager Personalia 

1) Belrtanggu lng jawab atas pelngellolaan SDM. 

2) Melnjalin kelrjasama dalam me lngelmbangkan dan me lnulmbulhkan 

kelbijakan dalam me lmpelngarulhi orang-orang dalam organisasi 

maulpuln melmbantul para pimpinan u lntulk melngellola SDM manu lsia 

yang dimiliki pe lrulsahaan. 

3) Melngadakan pelrelkrultan dan relqulipmelnt telrhadap calon karyawan. 

4) Melnyellelksi calon karyawan. 

5) Mellakulkan pelnelrima calon karyawan. 

6) Melngkoordinasi dan melngawasi kinelrja para pelgawai. 

d) Manager Pemasaran 

1) Melnyulsuln, melngatulr, melnganalisis, dan me lmanajelmeln pelmasaran, 

mellakulkan pelnjulalan dan promosi produlk yang dimiliki ole lh 

pelrulsahaan. 

2) Mellakulkan pelngawasan dan pelngelndalian sellulrulh kinelrja 

manajelmeln pelmasaran, pelnjulalan dan promosi produ lk. 

3) Melrelalisasikan, me llaksanakan relncana-relncana selrta proseldulr-

proseldulr yang diteltapkan mellaluli pelndellelgasian welwelnang pada 

delpartelmeln pelmasaran, pelnjulalan dan promosi yang belrada dibawah 

tanggulng jawabnya. 

4) Melmbulat laporan kelgiatan kelpada bagian dire lktulr seltiap satu l bullan 

selkali selbagai belntulk pelrtanggulng jawaban sellulrulh aktivitas 

manajelmeln pelmasaran, pelnjulalan, dan promosi. 
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5) Melmbelrikan arahan kelpada sellulrulh karyawan agar dapat be lkelrja 

delngan profelsional, elfisieln, dan elfelktif. 

e) Manager Produksi 

1) Melmbulat relncana jadwal produlksi. 

2) Melnelrapkan dan melngelndalikan jadwal produlksi. 

3) Melnelntulkan sulmbelr daya manu lsia yang dibu ltulhkan. 

4) Melnelntulkan sulmbelr daya matelrial yang dibu ltulhkan. 

5) Melngellola sulmbelr daya manu lsia dan matelrial ulntulk melme lnulhi 

targelt produlksi. 

6) Melneltapkan standar ku lalitas produlk. 

7) Melmantau l standar kulalitas produlk. 

f) Manager Keuangan 

1) Melngellola kas pelrulsahaan. 

2) Melmbulat dan melnyiapkan laporan kelulangan. 

3) Melnganalisis data ke lulangan dan melmantau l pelngellularan kelulangan 

pelrulsahaan. 

4) Mellakulkan pelngawasan kelgiatan harian ope lrasional harian se lpelrti 

pelnggajian, pelmbayaran pelmasokan, dan transaksi lainnya. 

5) Melngellola pelncatatan transaksi di pe lrulsahaan. 

g) Administrasi Gudang 

1) Melncatat distribu lsi barang. 

2) Melmasulkkan data invelntaris. 

3) Melmelriksa dan mellaporkan stok barang. 
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4) Melmpelrbaruli barang yang me lmasulki E lxpireld Pelriod. 

5) Mellakulkan stock opnamel.    

6) Melmbulat sulrat jalan. 

C. Jenis dan Sumber Data 

1. Jenis Data 

Belrdasarkan jelnis datanya, pelnellitian ini melnggulnakan dula jelnis data, yaitu l 

data primelr dan data se lkulndelr, yaitu: 

a. Data Primer 

Melnulrult (Sulgiyono 2019 : 131) melngatakan bahwa: 

“Data primelr adalah data yang dipe lrolelh ataul dikulmpullkan olelh 

pelnelliti selcara langsu lng dari su lmbelr data ultama yaitu l yang dipilih 

selbagai relspondeln pelnellitian”. 

Data primelr julga diselbult selbagai data asli. Ulntulk melndapatkan data 

primelr ini, pelnelliti haru ls melngulmpullkannya selcara langsu lng. Data 

primelr ini u lntulk melndapatkan pelndapat relpondeln telntang Pelngarulh 

Kulalitas Produlk, Kepuasan Konsu lmeln, dan Lokasi te lrhadap Loyalitas 

Konsulmeln Toko Mawar Nirwana Tangerang Silk Flowelr MFG. FTY. 

b. Data Sekunder 

Melnulrult (Sulgiyono 2019 : 137) me lngatakan bahwa: 

“Data selkulndelr adalah su lmbelr yang tidak langsu lng melmbelrikan 

data kelpada pelngulmpull data, misalnya le lwat orang lain atau l 

dokulmeln”. 
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Dapat dikatakan data se lkulndelr melrulpakan hasil data yang dipe lrolelh 

sellain dari wawancara dan ku lelsionelr yang dilaku lkan olelh pelnelliti. 

Adapuln sulmbelr data yang digu lnakan olelh pelnelliti sellain wawancara dan 

kulelsionelr telrselbult, yaitu l bulkul, julrnal, intelrnelt, dan dokulmeln. 

2. Sumber Data 

Sulmbelr dalam pelnellitian ini telrdiri dari du la sulmbelr data yaitu l, sulmbelr data 

primelr dan su lmbelr data selkulndelr. Belrikult pelnjellasan masing-masing 

sulmbelr data pelnellitian melnulrult (Sulgiyono 2019 : 137): 

a. Sulmbelr data primelr 

Data primelr adalah data yang dipe lrolelh langsu lng dari sulmbelrnya atau l 

pihak pelrtama. Jelnis data ini diku lmpullkan langsu lng olelh pelnelliti ulntulk 

kelmuldian diolah, dianalisis, dan dibulat kelsimpullannya. 

b. Sulmbelr data selkulndelr 

Data selkulndelr adalah su lmbelr yang tidak langsu lng melmbelrikan data 

kelpada pelngulmpull data, misalnya le lwat orang lain ataul dokulmeln. 

D. Populasi dan Sampel 

1. Populasi 

Melnulrult (Sulgiyono 2019 : 126) melngatakan bahwa: 

“Popullasi adalah wilayah ge lnelralisasi yang te lrdiri atas objelk/sulbjelk 

yang melmpulnyai kulantitas dan karakte lristik telrtelntul yang diteltapkan 

olelh pelnelliti ulntulk dipellajari dan kelmuldian ditarik ke lsimpullannya”. 
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Dalam pelnellitian ini ulntulk popullasi adalah sellulrulh konsulmeln dari Toko 

Mawar Nirwana Tangerang Silk Flowelr MFG. FTY. 

2. Sampel 

Melnulrult (Boulgiel & Selkaran, 2020, p.112) me lngatakan bahwa: 

“Sampell adalah bagian dari ju lmlah dan karakte lristik yang dimiliki ole lh 

popullasi telrselbult. Seldangkan ulkulran sampell melrulpakan sulatul langkah 

ulntulk melnelntulkan belsarnya sampell yang diambil dalam me llaksanakan 

sulatul pelnellitian”. 

Ulntulk melnelntulkan julmlah sampe ll pelnelliti melnggulnakan telori yang 

dikelmbangkan olelh (Hair elt al., 2018) yang me lngatakan u lntulk melnelntulkan 

julmlah sampell dapat dilaku lkan delngan mangalikan 5-10 kali julmlah 

indikator pelnellitian. Pelnellitian ini melmiliki julmlah indikator se lbanyak 40 

itelm maka ju lmlah sampell ditelntulkan selbanyak 200 relspondeln (40 x 5). 

E. Teknik Pengumpulan Data 

1. Teknik Pengumpulan Data Primer 

Data primelr diku lmpullkan pelnelliti langsu lng dari su lmbelr data selhingga 

melmpelrolelh data yang re llelvan delngan pelnellitian ini. Be lrikult pelnjellasan 

meltodel yang dapat digu lnakan ulntulk melngulmpullkan data prime lr yaitul: 

a) Wawancara 

Melnulrult (Sulgiyono 2019 : 455) me lngatakan bahwa: 

“Telknik pelngulmpullan data melrulpakan langkah yang paling u ltama 

dalam pelnellitian, karelna tuljulan ultama dari pelnellitian adalah 

melndapatkan data. Tanpa me lngeltahuli telknik data, pelnelliti tidak 

akan melndapatkan data yang me lmelnulhi standar data yang 

diteltapkan”. 
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b) Kuesioner 

Melnulrult (Sulgiyono 2019 : 229) me lngatakan bahwa: 

“Kulelsionelr melrulpakan telknik pelngulmpullan data yang dilaku lkan 

delngan cara melmbelrikan selpelrangkat pelrtanyaan ataul pelrnyataan 

telrtullis kelpada relspondeln ulntulk dijawabnya”. 

c) Observasi 

Melnulrult (Sulgiyono 2019 : 230) me lngatakan bahwa: 

“Obselrvasi melrulpakan telknik pelngulmpullan data yang me lmpulnyai 

ciri yang spelsifik bila dibandingkan de lngan telknik yang lain yang 

dilakulkan delngan mellakulkan pelngamatan selcara langsu lng pada 

lokasi telmpat objelk belrada”. 

Telknik pelngulmpullan data yang digu lnakan dalam pelnellitian ini adalah 

delngan melnggulnakan kulelsionelr yang didalamnya be lrisikan selpelrangkat 

pelrnyataan telrkait masing-masing variabell pelnellitian, kelmuldian 

dibelrikan kelpada konsulmeln Toko Mawar Nirwana Tangerang Silk 

Flowelr MFG. FTY ulntulk melndapatkan data yang re llelvan delngan 

pelnellitian ini. Adapu ln skala yang digu lnakan adalah skala ordinal 1-5 

delngan pelnjellasan bobot pelnellitian pada tabell belrikulIYt. 
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Tabel III. 1 Nilai Skala Ordinal 

Pernyataan Nilai 

Sangat Seltuljul 5 

Seltuljul 4 

Culkulp Seltuljul 3 

Tidak Seltuljul 2 

Sangat Tidak Seltuljul 1 

Sulmbelr : (Hair elt al., 2019) 

 

2. Teknik Pengumpulan Data Sekunder 

Data selkulndelr dikulmpullkan pelnelliti dari su lmbelr lain yang tellah 

dipulblikasikan u lntulk kelpelntingan telrtelntul. Data selkulndelr digu lnakan ulntulk 

melndulkulng pelnellitian, data selkulndelr yang diku lmpullkan mellipulti: julrnal, 

artikell, bulkul-bulkul, intelrnelt relselarch dan dokulmeln. 

 

 

 

 

 

 



44 

 

 

3. Operasionalisasi Variabel Penelitian 

Tabel III. 2 Operasionalisasi Variabel Penelitian 

Variabell Sulb Variabell Indikator Skala 

Kulalitas 

Produlk 

(X1) 

Kinelrja Produlk yang ditawarkan Toko 

Mawar Nirwana Tangerang 

Silk Flowelr MFG. FTY dan 

melmiliki banyak variasi yang 

dibultulhkan konsu lmeln 

Ordinal 

Daya Tahan 

(Dulrability) 

Jangka waktul kadalulwarsa 

produlk bulnga dan dau ln telkstil 

rellatif lama 

Kelselsulaian delngan 

spelsifikasi 

(Conformacel to 

Spelcifications) 

Toko Mawar Nirwana 

Tangerang Silk Flowelr MFG. 

FTY melmelnulhi elkspeltasi 

konsulmeln 

Tidak ada kelcacatan pada 

produlk bulnga dan dau ln telkstil 

yang ditawarkan pada Toko 

Mawar Nirwana Tangerang 

Silk Flowelr MFG. FTY 

Fitu lr (Felatulrels) Toko Mawar Nirwana 

Tangerang Silk Flowelr MFG. 

FTY sellalul melngultamakan 

kulalitas produ lk yang diju lal 

Rellibilitas (Relliability) Kulalitas produlk yang 

dibelrikan Toko Mawar 

Nirwana Tangerang Silk 

Flowelr MFG. FTY selsulai 

delngan harapan saya 
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E lsteltika (Aelstheltics) Toko Mawar Nirwana 

Tangerang Silk Flowelr MFG. 

FTY sellalul melmelnulhi kulalitas 

produlk selsulai kelbultulhan 

Kelsan kulalitas 

(Pelrceliveld qulality) 

Produlk bulnga dan dau ln telkstil 

yang ditawarkan be lrkulalitas 

Toko Mawar Nirwana 

Tangerang Silk Flowelr MFG. 

FTY sellalul melmbelri kulalitas 

yang melmbeldakan dari produ lk 

lainnya 

Kulalitas bu lnga dan dau ln telktil 

Toko Mawar Nirwana 

Tangerang Silk Flowelr MFG. 

FTY sangat bagu ls 

Sulmbelr: (Firmansyah : 15-16) 

Loyalitas 

Konsulmeln 

(X2) 

Pelmbellian Ullang Saya akan kelmbali 

melngulnjulngi dan melmbelli 

produlk bulnga dan dau ln telkstil 

di Toko Mawar Nirwana 

Tangerang Silk Flowelr MFG. 

FTY  

Ordinal 

Saya melrasa bangga 

melnggulnakan produlk bulnga 

dan dauln telkstil dari Toko 

Mawar Nirwana Tangerang 

Silk Flowelr MFG. FTY 

Transaksi yang ada pada Toko 

Mawar Nirwana Tangerang 
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Silk Flowelr MFG. FTY sangat 

melmuldahkan saya 

Melrelkomelndasikan 

kelpada pihak lain 

Saya akan melrelkomelndasikan 

produlk bulnga dan dau ln telkstil 

di Toko Mawar Nirwana 

Tangerang Silk Flowelr MFG. 

FTY kelpada orang lain 

Saya akan melmbelri tahul orang 

lain/kellularga saya u lntulk 

melmbelli produlk bulnga dan 

dauln telkstil di Toko Mawar 

Nirwana Tangerang Silk 

Flowelr MFG. FTY 

Saya akan melncelritakan hal-

hal positif te lntang produlk 

bulnga dan dauln telkstil selbagai 

relfelrelnsi telman yang melminta 

saran 

Toko Mawar Nirwana 

Tangerang Silk Flowelr MFG. 

FTY telrbulka dalam 

melnampulng kritik dan saran 

konsulmeln 

Tidak belrniat u lntulk 

pindah 

Saya tidak akan be lralih ke l 

produlk lain sellain produ lk 

bulnga dan dau ln telktil di Toko 

Mawar Nirwana Tangerang 

Silk Flowelr MFG. FTY 

Saya melrasa yakin 

melnggulnakan produlk bulnga 
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dan dauln telkstil dari Toko 

Mawar Nirwana Tangerang 

Silk Flowelr MFG. FTY 

Melskipuln ada pelnawaran di 

pelrulsahan/took lain saya akan 

melmilih produ lk bulnga dan 

dauln telkstil di Toko Mawar 

Nirwana Tangerang Silk 

Flowelr MFG. FTY 

Sulmbelr: (Jelrelmia dan Dju lrwati, 2019 : 833) 

Lokasi (X3) Aksels Toko Mawar Nirwana 

Tangerang Silk Flowelr MFG. 

FTY telrleltak di lokasi yang 

stratelgis dan mu ldah dijangkau l 

Ordinal 

Toko Mawar Nirwana 

Tangerang Silk Flowelr MFG. 

FTY dapat dicapai de lngan 

sarana transportasi u lmulm 

Visibilitas  

 

 

 

 

 

Toko Mawar Nirwana 

Tangerang Silk Flowelr MFG. 

FTY dapat telrlihat jellas dari 

telpi jalan 

Logo Toko Mawar Nirwana 

Tangerang Silk Flowelr MFG. 

FTY telrpasang didelpan 

geldulng dan telrlihat jellas dari 

keljaulhan  

Lalul lintas Aksels melnuljul Toko Mawar 

Nirwana Tangerang Silk 
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Flowelr MFG. FTY lancar dan 

tidak rawan kelmaceltan 

Lahan parkir Toko Mawar Nirwana 

Tangerang Silk Flowelr MFG. 

FTY melmiliki lahan parkir 

yang aman 

Toko Mawar Nirwana 

Tangerang Silk Flowelr MFG. 

FTY melmiliki lahan parkir 

yang culkulp lulas 

Lingkulngan Toko Mawar Nirwana 

Tangerang Silk Flowelr MFG. 

FTY belrdelkatan delngan pulsat 

kelramaian selpelrti pelrkantoran, 

selkolah, dan pasar 

E lkspansi Toko Mawar Nirwana 

Tangerang Silk Flowelr MFG. 

FTY melmiliki arela yang 

culkulp lulas 

Kompeltisi Toko Mawar Nirwana 

Tangerang Silk Flowelr MFG. 

FTY saling belrdelkatan delngan 

pelsaing yang cu lkulp belragam 

Sulmbelr: (Tjiptono, 2019) 

Kelpulasan 

Konsulmeln 

(Y) 

Kulalitas Produlk 

 

 

 

 

Toko Mawar Nirwana 

Tangerang Silk Flowelr MFG. 

FTY suldah melmelnulhi 

kelbultulhan yang diinginkan 

olelh konsulmeln 

Ordinal 
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Karyawan Toko Mawar 

Nirwana Tangerang Silk 

Flowelr MFG. FTY su ldah 

melmahami akan ke lbultulhan 

dari seltiap konsu lmeln 

Toko Mawar Nirwana 

Tangerang Silk Flowelr MFG. 

FTY sellalul melnyellelsaikan 

pelkelrjaan dari konsulmeln 

delngan telpat waktul 

Pellayanan Karyawan Toko Mawar 

Nirwana Tangerang Silk 

Flowelr MFG. FTY su ldah 

melmbelrikan pellayanan yang 

baik telrhadap konsu lmeln 

Saya melrasa pu las telrhadap 

layanan yang dibe lrikan Toko. 

Mawar Nirwana Tangerang 

Silk Flowelr MFG. FTY 

E lmosional Jika ku lalitas produlk telrjamin 

maka kelpulasan konsu lmeln 

melningkat 

Toko Mawar Nirwana 

Tangerang Silk Flowelr MFG. 

FTY sellalul melmpelrbaiki 

produlk belrdasarkan kellulhan 

konsulmeln 

Relvielw orang lain melmbulat 

saya ingin melmbelli produ lk 

dan dauln telkstil 
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Harga Toko Mawar Nirwana 

Tangerang Silk Flowelr MFG. 

FTY sellalul melmbelrikan 

informasi kelpada konsu lmeln 

dan pellanggan jika telrjadi 

pelrulbahan harga 

Saya melrelkomelndasikan 

produlk bulnga dan dau ln telkstil 

karelna melmiliki ku lalitas yang 

baik delngan harga telrjangkaul 

Sulmbelr: (Lulpiyoadi, 2018:158) 

 

F. Teknik Analisis Data 

1. Uji Instrumen Data Penelitian 

a) Uji Validitas 

Melnulrult (Sulgiyono 2019 : 627) me lngatakan bahwa: 

“Ulji validitas digulnakan ulntulk melngulkulr sah atau l valid tidaknya 

sulatul kulelsionelr. Ulji validitas melrulpakan su latul instrulmelnt yang 

digulnakan ulntulk melngulkulr sulatul data yang tellah didapatkan 

belnar-belnar data yang valid ataul telpat”. 

Ulji validitas digu lnakan u lntulk melngeltahuli layak ataul tidaknya ite lm 

pelrnyataan dalam me lnjellaskan sulatul variabell. Pelnguljian validitas ini 

dilakulkan delngan melnggulnakan ru lmuls kolelrasi Pelarson Produ lct 

Momelnt. Melnulrult (Sulgiyono 2019 : 138) dalam bu lkulnya melnjellaskan 

rulmuls ulji validitas se lbagai belrikult: 
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Keltelrangan: 

r xy = Koelfisieln korellasi 

N  = Banyaknya sampell 

Σ XY = Julmlah pelrkalian variabell x dan y 

Σ X = Julmlah nilai variabe ll x 

Σ Y = Julmalah nilai variabe ll y 

Σ X² = Julmlah pangkat dari nilai variabe ll x 

Σ Y² = Julmlah pangkat dari nilai variabe ll y 

Pelnguljian validitas dilaku lkan delngan melnggulnakan bantu lan software l 

SPSS 25. Dasar pelngelmbalian kelpultulsan ulji validitas dapat dinyatakan 

selbagai belrikult: 

1. Jika nilai r hitu lng > r telbal maka itelm pelrnyataan dinyatakan valid. 

2. Jika nilai r hitu lng < r telbal maka itelm pelrnyataan dinyatakan tidak 

valid. 

 

 

r hitung = n Σ XY – (Σ X.ΣY) 

     √{n Σ X² - (Σ X²)} - {n ΣY² - (Σ 

Y)²} 
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b) Uji Reliabilitas 

Melnulrult (Sulgiyono 2019 : 103) me lngatakan bahwa:  

“Ulji relliabilitas adalah pe lnguljian yang dilaku lkan ulntulk melngulkulr 

seljaulh mana hasil pelngulkulran delngan melnggulnakan objelk yang 

sama akan melnghasilkan data yang sama (konsistelnsi)”. 

Pelnguljian relliabilitas dilaku lkan delngan melmbandingkan nilai cronbach 

alpha delngan nilai 0,6. Jika nilai cronbach alpha lelbih belsar dari 0,6 

maka instru lmeln dianggap melmiliki konsistelnsi namu ln selbaliknya jika 

nilai cronbach alpha dibawah 0,6 maka instrulmeln dianggap tidak 

konsisteln dalam melngulkulr variabell pelnellitian.  

2. Uji Asumsi Klasik 

Selbellulm mellakulkan pelnguljian hipotelsis, maka telrlelbih dahullul dilakulkan 

ulji asulmsi klasik yang me lndasari pelnggulnaan analisis re lgrelsi belrganda. 

Ada belbelrapa asu lmsi yang haru ls telrpelnulhi agar kelsimpullam dari hasil 

pelngulji tidak biasa, diantaranya adalah u lji normalitas data, ulji 

mulltikolinielritas, dan u lji heltelroskeldatisitas. 
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a) Uji Nomalitas 

Ulji normalitas digu lnakan ulntulk melngulji apakah distribu lsi variabe ll 

telrkait ulntulk nilai variabell belbas telrtelntul belrdistribu lsi normal atau l tidak. 

Modell relgrelsi yang baik adalah mode ll relgrelsi yang melmiliki distribu lsi 

normal atau l melndelkati normal, se lhingga layak digu lnakan ulntulk 

pelnguljian statistik. Pe lnguljian normalitas data me lnggulnakan Telst of 

Normality Kolmogorov Smirnov dalam program SPSS. Me lnulrult 

(Ghozali 2018) dasar pe lngelmbaliaan kelpultulsan bisa dilaku lkan 

belrdasarkan profitbilitas (Asymtotic Significancel), yaitul: 

1. Jika nilai siginifikasi > 0,05 maka dinyatakan data te lrdistribulsi 

normal. 

2. Jika nilai signifikan < 0,05 maka dinyatakan data tidak te lrdistribulsi 

normal. 

b) Uji Multikolinearitas  

Ulji mulltikolinelaritas belrtuljulan ulntulk melngulji apakah pada selbulah 

modell relgrelsi ditelmulkan adanya korellasi antara variabe ll indelpelndeln. 

Jika telrjadi korellasi, maka dinamakan telrdapat problelm 

mulltikoline laritas. Modell relgrelsi yang baik se lharulsnya tidak telrjadi 

korellasi diantara variabe ll indelpelndeln yang ada. U lntulk melndeltelksi ada 

tidaknya mu lltikolinelaritas dapat dilihat pada be lsaran Variancel Inflation 

Factor (VIP) dan Tolelrancel. Peldoman su latul modell relgrelsi yang belbas 

mulltikoline laritas adalah melmpulnyai angka tolelrancel melndelkati 1 
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batasan VIF adalah 10, jika nilai VIF dibawah 10, maka tidak te lrjadi 

geljala mu lltikolinelaritas (Ghozali, 2018). 

c) Uji Heteroskedastisitas 

Ulji heltelroskeldastisitas belrtuljulan ulntulk melngulji apakah dalam mode ll 

relgrelsi telrjadi keltidaksamaan variancel dari relsidulal satul pelngamatan kel 

pelngamatan yang lain. Jika variancel dari relsidulal satul pelngamatan ke l 

pelngamatan lain te ltap, maka diselbult homokeldatisitas dan jika belrbelda 

diselbult heltelroskeldastisitas. Modell relgrelsi yang baik adalah yang 

homokeldatisitas ataul tidak telrjadi heltelroskeldastisitas. U lntulk 

melngeltahuli hal telrselbult maka dapat dilihat pada grafik scattelrpot yang 

dihasilkan, u lntulk melngamsulmsikan pola titik pada grafik me lnggulnakan 

syarat belrikult: 

1. Telrjadi heltelroskeldastisitas apabila te lrdapat pola yang dihasilkan 

telrbelntulk dari titik-titik rulntult yang belrulpa gellombang, mellelbar 

seltellah itu l melnyelmpit yang belrbelntulk ataul melnyelrulpai pola 

telrtelntul. 

2. Tidak telrjadi heltelroskeldastisitas apabila pola titik-titik melnyelbar 

dan tidak melmbelntulk sulatul pola telrtelntul. 

3. Uji Model Statistik 

a) Analisis Regresi Linear Berganda 

Relgrelsi linelar belrganda yaitu l sulatul modell statistik u lmulm yang 

digulnakan u lntulk melnelliti hulbulngan variabell indelpelndeln (X) delngan 
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variabell delpelndeln (Y). Melnulrult (Ghozali, 2018), pelrsamaan analisis 

relgrelsi linelar belrganda dapat diru lmulskan selbagai belrikult:        

 

Keltelrangan: 

Y  = Nilai taksiran variabe ll Loyalitas konsu lmeln  

A  = Konstanta 

b₁X₁ = Koelfisieln arah relgrelsi variabell X 

X1  = Kulalitas produlk 

X2  = Kepuasan konsu lmeln 

X3  = Lokasi 

b) Analisis Korelasi Berganda 

Analisis korellasi belrganda dilaku lkan gulna ulntulk melngeltahuli rellasi 

ataul hulbulngan yang telrjadi antara variabe ll belbas dan variabell telrkait 

pada waktul yang belrsamaan. Ru lmuls korellasi belrganda melnulrult Hasan 

dalam (E lffelndi elt al 2018 : 22) yaitu l: 

 

Keltelrangan:  

ry1.2 = Koelfisieln korellasi linelar belrganda tiga variabe ll 

ry1 = Koelfisieln korellasi variabell Y dan X1 

ry2 = Koelfisieln korellasi variabell Y dan X2 

Y = a + b₁X₁ + b₂X₂ + b₃X₃ +……+ bn Xn 

Ry1.2 = √(r2y1 + r2y2 – 2ry1ry2r12)/(1-r212) 
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r12 = Koelfisieln korellasi variabell X1 dan X2 

Relntang nilai u lntulk R adalah 0 hingga 1. Nilai yang me lndelkati angka 

1, artinya hu lbulngan telrselbult selmakin kulat. Selbaliknya, jika nilainya 

melndelkati angka 0, maka artinya re llasi yang telrhulbulng mellelmah. 

Belrikult adalah pandu lan ulntulk melnafsirkan korellasi: 

1)  0,00 – 0,199 = Sangat relndah 

2)  0,20 – 0,399 = Relndah 

3)  0,40 – 0,599 = Seldang  

4)  0,60 – 0,799 = Kulat 

5)  0,80 – 1,000 = Sangat kulat  

c) Koefisien Determinasi 

Koelfisieln deltelrminasi atau l biasa diselbult delngan R-squlareld melrulpakan 

salah satu l ulkulran yang seldelrhana dan selring digu lnakan ulntulk melngulji 

kulalitas su latul pelrsamaan garis re lgrelsi (Sulgiyono 2019 : 453). Nilai 

koelfisieln deltelrminasi melmbelrikan gambaran te lntang kelselsulaian 

variabell indelpelndeln dalam melmpreldiksi variabell delpelndeln. Selmakin 

belsar nilai, maka se lmakin belsar variasi variabe ll delpelndeln (Y) yang 

dijellaskan olelh variasi variabell-variabell indelpelndeln (X). Apabila nilai 

koelfisieln deltelrminasi selmakin belsar ataul melndelkati 1, melnulnjulkkan 

adanya hulbulngan yang selmpulrna. Seldangkan apabila nilai koe lfisieln 

deltelrminasinya selbelsar 0 melnulnjulkkan bahwa tidak te lrdapat 

hulbulngan antara variabe ll indelpelndelnt delngan variabell delpelndeln. 
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4. Uji Hipotesis 

Ulntulk melnjawab hipotelsis yang tellah dibulat selbellulmnya maka dilakulkan 

pelnguljian relgrelsi yang telrdiri dari ulji t (parsial) dan ulji F (simulltan). 

Adapuln pelnjellasan ulji t dan F adalah selbagai belrikult: 

a) Uji t (parsial) 

Melnulrult (Ghozali, 2019) melnyatakan bahwa ulji t pada hakikatnya 

digulnakan ulntulk melngulkulr pelngarulh variabell belbas selcara parsial 

telrhadap variabell teltikat. Pelngamatan mellaluli ulji t melrulpakan 

pelrbandingan antara t hitulng delngan t telbal delngan delrajat signifikan 

0,05. Selhingga apabila tingkat probabilitas signifikansi yang dihasilkan 

lelbih kelcil dari 0,05, maka dapat disimpullkan bahwa variabell 

indelpelndeln selcara belbas belrpelngarulh signifikan pada variabell 

delpelndeln. Selbaliknya jika nilai probabilitas signifikasi yang dihasilkan 

lelbih belsar dari 0,05, maka dapay dikatakan bahwa koelfisieln relgrelsi 

tidak signifikasi. 

1. Jika nilai signifikasi > 0,05, maka Ho ditelrima dan Ha ditolak. 

2. Jika nilai signifikasi < 0,05, maka Ho ditolak dan Ha ditelrima. 
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b) Uji F (simultan) 

Ulji F dilakulkan ulntulk melmastikan apakah sellulrulh variabell belbas dalam 

modell melmiliki pelngarulh selcara belrsama-sama (simulltan) telrhadap 

variabell telrkait. Tahap dalam pelnguljian hipotelsis delngan ulji F yaitul: 

1. Jika nilai signifikasi > 0,05, maka Ho ditelrima dan Ha ditolak. 

2. Jika nilai signifikasi < 0,05, maka Ho ditolak dan Ha ditelrima.


