Bursa: Jurnal Ekonomi dan Bisnis, Vol. 2 (2) (2023) y

Published by: Lembaga Riset limiah — YMMA Sumut
2

Bursa: Jurnal Ekonomi dan Bisnis BusaSCn..

Journal homepage: https://jurnal.risetimiah.ac.id/index.php/jeb

Pengaruh Harga, Kualitas Produk Dan Kepercayaan Pelanggan
Terhadap Loyalitas Pelanggan

Iskak Hariyono!, Widi Dewi Ruspitasari?, Yunus Handoko3
Magister of Management, Institute Teknologi dan Bisnis Asia

ARTICLEINFO ABSTRACT

Article history: Health is an important part of everyone's primary needs. PT. Setia Andalan
Received: 30 December 2022 Sukses has an important role in the distribution chain of quality medical
Revised: 15 January 2023 devices in assisting the right diagnosis for patients in need. The purpose of
Accepted: 30 January 2023 this research is to know and analyze: (1) the effect of price on customer loyalty

in PT. Setia Andalan Sukses, (2) the effect of product quality on customer
loyalty in PT. Setia Andalan Sukses, and (3) the influence of customer trust in
customer loyalty PT. Setia Andalan Sukses, and (4) influence of price, product
Keywords: quality and customer trust simultaneously on customer loyalty in PT. Setia
Price, ] Andalan Sukses. This research was conducted using a quantitative approach
Product Quality, Customer Trust, to customers PT. Setia Andalan Sukses, namely hospitals located in East Java
Customer Loyalty which have made purchases more than twice in the year 2021. Respondent
population 55 Hospital using purposive sampling method. The data obtained
were analyzed using research instrument testing and research hypothesis
testing using multiple liner regression analysis. The research results show that
(1) price has a significant effect on customer loyalty (2) product quality has a
significant effect on customer loyalty , (3) customer trust has a significant
effect on customer loyalty, and (4) simultaneously price, product quality and
customer trust have a significant effect on customer loyalty in PT. Setia
Andalan Sukses

Health is an important part of everyone's primary needs. PT. Setia Andalan
Sukses has an important role in the distribution chain of quality medical
devices in assisting the right diagnosis for patients in need. The purpose of
this research is to know and analyze: (1) the effect of price on customer loyalty
in PT. Setia Andalan Sukses, (2) the effect of product quality on customer
loyalty in PT. Setia Andalan Sukses, and (3) the influence of customer trust in
customer loyalty PT. Setia Andalan Sukses, and (4) influence of price, product
quality and customer trust simultaneously on customer loyalty in PT. Faithful,
Mainstay of Success. This research was conducted using a quantitative
approach to PT customers. Setia Andalan Sukses, namely hospitals located in
East Java which have made purchases more than twice in the year 2021.
Respondent population 55 Hospitals using purposive sampling method. The
data obtained were analyzed using research instrument testing and research
hypothesis testing using multiple liner regression analysis. The research
results show that (1) price has a significant effect on customer loyalty, (2)
product quality has a significant effect on customer loyalty, (3) customer trust
has a significant effect on customer loyalty, and (4) simultaneously price,
product quality and customer trust have a significant effect on customer
loyalty in PT. Faithful, Mainstay of Success
Corresponding Author:

This is an open-access article under the CC BY-NC license.
Iskak Hariyono

Program Studi Magister Manajemen, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Institut Teknologi dan Bisnis Asia
J1. Soekarno Hatta J1. Rembuksari No.1 A, Mojolangu, Kec. Lowokwaru, Kota Malang, Jawa Timur 65113
Email: iskak_h@ymail.com

Journal homepage: https://jurnal.risetimiah.ac.id/index.php/jeb


https://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/
mailto:iskak_h@ymail.com

180 a ISSN: 2829-6397 (Online)

PENDAHULUAN

Banyaknya pelaku usaha yang terjun dalam bidang alat kesehatan tentunya menjadikan
persaingan semakin kuat dan ketat. Para pelaku usaha harus memikirkan strategi-strategi khusus untuk
dapat menjalankan bisnis dan menarik pelanggan baru. Pelanggan kini semakin selektif dalam memilih
suatu produk, tidak hanya sekedar melihat bentuk fisik suatu produk tetapi juga manfaatnya. Semakin
banyaknya merek, tipe dan berbagai macam harga alat kesehatan yang ditawarkan oleh perusahaan-
perusahaan alat kesehatan kepada pelanggan, maka pelanggan akan lebih selektif dalam meyeleksi alat
kesehatan yang ditawarkan tersebut agar produk yang dibelinya sesuai dengan kebutuhan.

Perbedaan persepsi pelanggan akan menciptakan perilaku pembelian yang berbeda- beda. Bila
perusahaan ingin memberikan nilai (value) yang besar kepada pelanggan maka perusahaan harus
memberikan manfaat yang lebih besar dibanding pengorbanan pelanggan. Persepsi nilai yang baik
terhadap suatu produk akan menimbulkan pembelian ulang atau loyalitas pelanggan (Larasti,
Suryaputra dan Amelia, 2013).

Kualitas memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk menjalin ikatan hubungan yang
kuat dengan perusahaan. Dalam jangka panjang, ikatan ini memungkinkan perusahaan untuk
memahami dengan seksama terhadap harapan pelanggan serta kebutuhannya.

Loyalitas pelanggan dapat menjadi dasar untuk pengembangan daya saing yang berkelanjutan
keuntungan melalui upaya pemasaran. Keberhasilan dalam pemasaran ditentukan oleh besarnya volume
pembelian produk oleh pelanggan. Tingkat penjualan produk suatu perusahaan dapat dipengaruhi oleh
beberapa hal diantaranya harga, citra merek itu sendiri dan kepuasan pelanggan atas suatu produk yang
digunakan.Kebijakan harga digunakan untuk menarik minat pembeli melalui produk perusahaan.

PT. Setia Andalan Sukses merupakan perusahaan yang bergerak di bidang penyedia produk alat
kesehatan dan diagnostic. Dalam perjalanan bisnis PT. Setia Andalan Sukses di lima Tahun terakhir
terdapat fenomena yang sangat menarik dimana pertumbuhan penjualan perusahaan terus tumbuh
bahkan pada saat terjadi pandemi yang mengakibatkan banyak perusahaan mengalami penurunan
penjualan bahkan banyak yang sampai mengakibatkan penutupan usaha. Fenomena pertumbuhan
penjualan yang terjadi dapat dijelaskan dalam tabel penjualan lima Tahun terakhir.

Tabel 1 Pertumbuhan Penjualan
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583%
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Sumber: data internal devisi penjualan PT. Setia Andalan Sukses Tahun 2022

Selain pertumbuhan penjualan upaya mencapai kontiunitas usahanya, harus dapat memenangkan
hati para pelanggannya sehingga dapat memunculkan sikap setia yang dalam pemasaran dikenal dengan
istilah loyalitas pelanggan. Penelitian yang dilakukan oleh Nur Laely (2016) tentang “ Analisis Pengaruh
Kepercayaan dan Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan Dimediasi Kepuasan Pada PT. Telkomsel di Kota
Kediri” berpengaruh negatif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Andri dan Isnawan tentang
“pengaruh harga dan kualitas jasa terhadap loyalitas pelanggan hotel Emersia di Bandar Lampung
menyatakan bahwa harga berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Kandida Indah (2017) tentang
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“pengaruh harga, kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan studi kasus pada
sekolah factory outlet jogja” menyatakan bahwa harga tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.

Menurut Kotler dan Amstrong (2018) menjelaskan bahwa kualitas produk merupakan
kemampuan suatu produk untuk melaksanakan fungsinya, yaitu meliputi kehandalan, presisi, mudah
untuk digunakan dan diperbaiki serta nilai atribut lainnya dalam sebuah produk. Strategi yang
dilakukan PT. Setia Andalan Sukses dalam hal produk adalah melakukan inovasi dan variasi terbaru
yang bisa diaplikasikan pada produk yang saat di pasarkan berasal dari produsen alat kesehatan dari
Eropa untuk produk-produk utama nya sehingga memiliki kualitas produk yang sudah teruji yang di
buktikan dari sertifikasi dari produk tersebut yaitu European Confirmity ( CE Certificate ).

Kepercayaan pelanggan (Custumer trust) merupakan hal yang ingin dimiliki oleh semua
perusahaan dari para pelanggan. Mowen dan Minor dalam Prasetyo (2013) mengemukakan bahwa
kepercayaan pelanggan adalah semua pengetahuan yang dimiliki oleh pelanggan dan semua kesimpulan
yang dibuat oleh pelanggan tentang objek, atribut dan manfaatnya.

Penelitian yang dilakukan oleh Ani Lestari dan Edy Yulianto (2018) yang berjudul “Pengaruh
kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi
(survei pada pelanggan citra kendedes cake dan bakery Jl. S. Hatta B3 Kav. A. Kota Malang)”,
menyatakan bahwa kualitas produk berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. Kandida Indah
(2017) tentang “pengaruh harga, kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan
studi kasus pada sekolah factory outlet jogja” menyatakan bahwa kualitas produk berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan. Ika Kusumasasti ( 2019 ) yang berjudul “pengaruh kualitas produk dan layanan
terhadap loyalitas pelanggan Coffe shop” menyatakan bahwa kualitas produk tidak memiliki pengaruh
terhadap loyalitas pelanggan.

Kemudian loyalnya pengguna alat kesehatan dipengaruhi juga dari kepercayaan pelanggan. Hal
ini juga sesuai dengan dimensi dari kepercayaan pelanggan menurut McKnight et al (dalam Adji &
Semuel, 2014) berpendapat bahwa ada dua dimensi kepercayaan pelanggan, yaitu trusting belief dalam
dunia bisnis dapat diartikan sebagai cara pandang pelanggan terhadap penjual online dengan
karakteristik penjual yang nantinya menberikan benefit pada pelanggan.

Kerangka Konsep dan Hipotesis Penelitian

Kualitas
Produk

Loyalitas
Pelanaaan

Kepercayaa

o ————————

Hal ini juga sesuai dengan dimensi dari kepercayaan pelanggan menurut McKnight et al (dalam
Adji & Semuel, 2014) berpendapat bahwa ada dua dimensi kepercayaan pelanggan, yaitu trusting belief
dalam dunia bisnis dapat diartikan sebagai cara pandang pelanggan terhadap penjual online dengan
karakteristik penjual yang nantinya menberikan benefit pada pelanggan. Dimensi yang kedua yaitu
trusting intention merupakan sebuah kesengajaan yang mana individu bersedia untuk menggantungkan
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diri pada individu lainya dalam suatu situasi, dimana hal ini orang lain diarahkan diarahkan oleh
individu lain. Trusting intention didasarkan pada kepercayaan kognitif individu kepada individu lain.
Dari segi kepercayaan pelanggan yaitu pelanggan merasa aman yang kemudian memutuskan untuk
loyal kepada produk yang dijual dan didistribusikan PT. Setia Andalan Sukses yang dibuktikan juga
dengan alat kesehatan yang digunakan.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui Pengaruh harga, kualitas produk, dan
kepercaayan secara parsial terhadap Loyalitas pelanggan dan untuk mengetahui Pengaruh harga,
kualitas produk dan kepercayaan secara simultan terhadap loyalitas Pelanggan pada PT Setia Andalan
Sukses. Manfaat dari penelitian adalah dapat membantu perusahaan dalam menjalankan strategi bisnis,
yaitu penerapan Harga, Kualitas Produk dan Kepercayaan terhadap Loyalitas Pelanggan.

Hipotesis penelitian
Berdasarkan kerangka pikir diatas, dapat dikemukakan hipotesis penelitian ini yaitu :
H1 :Diduga Harga berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan
H2 :Diduga Kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan
H3 :Diduga Kepercayaan Pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan
H4 :Diduga Terdapat Pengaruh Harga, Kualitas Produk dan Kepercayaan Pelanggan secara simultan
terhadap Loyalitas Pelanggan

METODOLOGI PENELITIAN

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah menggunakan metode survei, yang dimana
akan dilakukan penyebaran kuesioner untuk pengumpulan data. Pendekatan yang digunakan dalam
penelitian ini adalah pendekatan kuantitatif. Dalam menentukan sampel yang diambil, penulis
menggunakan Purposive sampling berjumlah 55 Responden sebagai sample. Penelitian ini dilakukan
kepda pelanggan PT. Setia Andalan Sukses yang berlokasi di Jawa Timur, responden atau 38,2%
responden berasal dari rumah sakit bertipe D, dan terdapat 2 responden atau 3,6% responden berasal
dari rumah sakit bertipe RSIA atau Rumah Sakit Ibu dan Anak. Dari total 55 responden dalam penelitian
ini, terdapat 52 responden atau 94,5% responden memiliki jabatan sebagai Kepala Labratorium, Sebanyak
2 responden atau 3,6% responden memiliki jabatan sebagai Pengadaan/Apoteker, dan sebanyak 1
responden atau 1,8% responden memiliki jabatan sebagai Dokter Penanggung Jawab.

HASIL PENELITIAN
Hasil Uji Validitas dan ReliabilitasUji Validitas pada tabel berikut menunjukan bahwa nilai r
hitung yang didapat > r tabel, yang mengartikan bahwa semua indikator pada kuesioner ini adalah valid.

Tabel 2 Uji Validitas
No [Item r hitung  |r table |Sig. |Keterangan

Harga
X1.1 4T 0.266 0.000 Valid
X1.2 .627%* 0.266 0.000 Valid
X1.3 653** 0.266 0.000 Valid

1 X1.4 803** 0.266 0.000 Valid
X1.5 803** 0.266 0.000 Valid
X1.6 .693** 0.266 0.000 Valid
X1.7 647+ 0.266 0.000 Valid
X1.8 721%* 0.266 0.000 Valid
Kualitas Produk
X2.1 660 0.266 0.000  [valid
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X2.2 .686** 0.266 0.000 Valid
X2.3 725%* 0.266 0.000 Valid
X2.4 860** 0.266 0.000 Valid
X2.5 814** 0.266 0.000 Valid
’ X2.6 763** 0.266 0.000 Valid
X2.7 .854** 0.266 0.000 Valid
X2.8 861** 0.266 0.000 Valid
X2.9 703** 0.266 0.000 Valid
X2.10 876** 0.266 0.000 Valid
X211 733** 0.266 0.000 Valid
X212 820** 0.266 0.000 Valid
Kepercayaan Pelanggan
X3.1 806** 0.266 0.000 Valid
X3.2 814 0.266 0.000 Valid
3 X3.3 783** 0.266 0.000 Valid
X3.4 862+* 0.266 0.000 Valid
X3.5 844+ 0.266 0.000 Valid
X3.6 .694** 0.266 0.000 Valid
Loyalitas Pelanggan
Y.1 875** 0.266 0.000 Valid
Y2 .803** 0.266 0.000 Valid
4 Y.3 763** 0.266 0.000 Valid
Y4 806** 0.266 0.000 Valid
Y5 716%* 0.266 0.000 Valid
Y.6 731+ 0.266 0.000 Valid

Uji Reliabilitas

Untuk menguji reliabilitas suatu instrumen dapat menggunakan rumus Alpha Cronbach. Dimana
dengan asumsi suatu instrumen dianggap reliabel apabila koefisien a > 0,60.

Tabel 3 Uji Reliabilitas

Item |Cronbach | Cronbach's |Keterangan
's Alpha Alpha

if Item

Deleted
Harga
X1.1 0.834 Reliabel
X1.2 0.848 Reliabel
X1.3 0.846 Reliabel
X1.4 0.857  |0.825 Reliabel
X1.5 0.827 Reliabel
X1.6 0.841 Reliabel
X1.7 0.858 Reliabel
X1.8 0.837 Reliabel
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Kualitas Produk
Item |nbach's |ch's Alpha if Keterangan
Al Item

X2.1 0.936 Reliabel
X2.2 0.935 Reliabel
X2.3 0.935 Reliabel
X2.4 0.929 Reliabel
X2.5 0.931 Reliabel
X2.6 0.934 Reliabel
X2.7 0.937° 10.929 Reliabel
X2.8 0.928 Reliabel
X2.9 0.936 Reliabel
X2.10 0.927 Reliabel
X211 0.933 Reliabel
X212 0.930 Reliabel

Kepercayaan
Item |nbach's |ch's Alpha if Keterangan

Al Item

X2.1 0.863 Reliabel
X2.2 0.869 Reliabel
X2.3 0.886 | 0.868 Reliabel
X2.4 0.851 Reliabel
X2.5 0.856 Reliabel
X2.6 0.887 Reliabel
Loyalitas Pelanggan

Y.1 0.825 Reliabel
Y.2 0.842 Reliabel
Y.3 0.871 | 0.851 Reliabel
Y.4 0.849 Reliabel
Y.5 0.860 Reliabel
Y.6 0.863 Reliabel

Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa data yang diperoleh reliabel.
Analisis Regresi Berganda antara Kepercayaan Harga (X1), KualitasProduk (X2) dan
Kepercayaan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan (Y).

Tabel 4 Hasil Uji Regresi Berganda

Unstandardized | Standardize
Model Coefficients | d Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta
(Constant) 1.833 2.012 911 367
Harga 204 .084 261 2.429 .019
Kualitas Produk 159 .058 .342 2.732 .009
Kepercayaan 312 126 .334 2.483 .016

Sumber: Olah Data, 2022

Model persamaan regresi yang dapat dituliskan dari hasil tersebut dalam bentuk persamaan
regresi adalah sebagai berikut:

Y =a+blX1+b2X2 +b3X3 +¢
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Y = 1,833 +0,24(X1) + 0,159(X2) + 0,312(X3)

Penjelasan persamaan tersebut sebagai berikut :
Nilai konstanta sebesar 1,833 dapat diartikan apabila variabel kepercayaan merek, kualitas
produk dianggap nol, makaloyalitas pelanggan akan sebesar 1,833.

PENUTUP

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, mengenai Pengaruh Kepercayaan Harga, Kualitas
Produk dan Kepercayaan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan, dapat ditarik kesimpulan sebagai
berikut.

Terdapat pengaruh Harga terhadap loyalitas pelanggan. Hal inidibuktikan dengan hasil statistik uji
t. Nilai Sig. variabel X1 yaitu Harga (0,019) < 0,05 dan nilai t hitung (2,429) > t tabel (2,005) dengan
koefisien regresi sebesar 0,204 maka HO ditolak dan H1 diterima. Artinya ada pengaruh positif (searah)
signifikan antara variabel Harga terhadap variabel Loyalitas Pelanggan. Hal ini menjelaskan bahwa
semakin tinggi nilai variabel Harga maka nilai variabel Loyalitas Pelanggan pun akan semakin tinggi
atau meningkat. Pada poin ini, pelanggan memiliki persepsi , bahwa semakin mahal produk alat
kesehatan yang digunakan , dipersepsikan oleh pelanggan bahwa alat tersebut memiliki ketahanan dan
akurasi yang lebih baik diabandingkan alat kesehatan sejenis , hal inilah yang mendasari semakin mahal
kesehatan tersebut dianggap semakin baik produk tersebut dan selanjutnya akan meningkatkan loyalitas
dari pelanggan.

Untuk variable Kualitas Produk , nilai Sig. variabel X2 yaitu Kualitas Produk (0,009) < 0,05 dan nilai
t hitung (2,732) > t tabel (2,005) dengan koefisien regresi sebesar 0,159 maka HO ditolak dan H1 diterima.
Artinya ada pengaruh positif (searah) signifikan antara variabel Kualitas Produk terhadap variabel
Loyalitas Pelanggan. Hal ini menjelaskan bahwa semakin tinggi nilai variabel Kualitas Produk maka nilai
variabel Loyalitas Pelanggan pun akan semakin tinggi atau meningkat

Pada variable Kepercayaan, nilai Sig. variabel X3 yaitu Kepercayaan (0,016) < 0,05 dan nilai t hitung
(2,483) > t tabel (2,005) dengan koefisien regresi sebesar 0,312 maka HO ditolak dan H1 diterima. Artinya
ada pengaruh positif (searah) signifikan antara variabel Kepercayaan terhadap variabel Loyalitas
Pelanggan. Hal ini menjelaskan bahwa semakin tinggi nilai variabel Kepercayaan maka nilai variabel
Loyalitas Pelanggan pun akan semakin tinggi.

Selain itu secara partial, Variabel Harga , Kualitas Produk dan Kepercayaan Pelanggan juga
secara simultan mempengaruhi Loyalitas Pelanggan . Hal ini di buktikan dengan hasil statistic
uji F, diketahui bahwa nilai F hitung (43,271) lebih besar dari F tabel (F(0.05,3/51) = 2,786) dan
nilai Sig. pada tabel nilainya 0,000 < 0,05. Hasil uji Adjusted R? pada penelitianini diperoleh nilai
sebesar 0,701. Hal inimenunjukan bahwa Loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh Harga, kualitas produk
dan Kepercayaan sebesar 70,1%, sedangkan sisanya 29,9% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak
termasuk dalam penelitian ini

Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa penilaian responden yang merupakan pelanggan PT.
Setia Andalan Sukses untuk variable yang dilakukan penelitian yaitu pengaruh Harga, Kualitas Produk
dan Kepercayaan terhadap Loyalitas Pelanggan di PT. Setia Andalan Sukses memiliki pengaruh yang
kuat.

Berdasarkan hasil penelitian yang diperoleh, maka peneliti memberikan saran-saran sebagai
berikut:

a. Hendaknya perusahaan untuk meningkatkan loyalitas pelanggan dengan cara memberikan harga
yang sesuai (price fairness) kepada pelanggan.

b. Hendaknya pihak manajemen menyiapkan lebih banyak produk yang berkualitas tinggi dan pihak
manajemen lebih mampu untuk bersaing dengan perusahaan lain, yakni dengan cara konsisten
menjaga mutu dan berkembang menjadi lebih baik dan meningkatkan kualitas produk.

c. Hendaknya perusahaan selalu dapat menjaga reputasi yang baik yang telah dimilikinya dengan
menyiapkan tenaga terampil dalam bidang teknis untuk menjaga pelayanan purna jual yang baik
agar konsumen tetap percaya dan loyal pada perusahaan.
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d. Bagi Peneliti Selanjutnya diharapkan bisa menjadi bahan untuk menambah ilmu pengetahuan dan
wawasan, serta menjadi informasi tambahan dan bahan pembelajaran. Kepada peneliti lainnya
diharapkan dapat melakukan penelitian lanjutan tentang loyalitas pelanggan seperti kepuasan
konsumen , karena masih banyak faktor lain yang dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan
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