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MOTTO 

 
“maka sesungguhnya bersama kesulitan ada kemudahan. Maka apabila 

engkau telah selesai (Dari suatu urusan), tetaplah bekerja keras (untuk urusan 

lain). Dan hanya kepada TUHAN mu lah engkau berharap” 

(QS. Al-Insyirah, 6-8) 

 

 

 

“orang lain ga akan bisa paham struggle dan masa sulitnya kita yang mereka 

ingin tahu hanya bagian success stories. Berjuanglah untuk diri sendiri 

walaupun gak ada yang tepuk tangan. Kelak diri kita dimasa depan akan 

sangat bangga denga apa yang kita perjuangkan hari ini, tetap berjuang ya !” 

 

 

 

“jangan terlalu banyak berkorban untuk orang lain, hargailah dirimu dan 

cintai dirimu sendiri” 

( Kim Seokjin ) 
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ABSTRAK 

 
Studi ini dilatarbelakngi oleh ketertarikan peneliti dalam melihat bisnis kuliner 

Warung Bang Gentong Kota Malang yang terus memiliki dinamika cukup 

menggembirakan. Hal ini ditunjukkan dengan adanya peningkatan konsumen 

secara terus menerus sehingga tetap bisa bersaing dengan kuliner lain bahkan 

yang lebih besar.  

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui faktor-faktor yang 

mempengaruhi Consumer Loyality dan Consumer Satifaction untuk produk 

warung bang gentong. penelitian ini bersifat kuantitatif. Populasi penelitian ini 

adalah seluruh pelanggan warung bang gentong. Metode non probability sampling 

yang dikombinasikan dengan teknik sampling purposive akan digunakan dalam 

penelitian ini untuk mendapatkan seratus empat puluh responden. 

Temuan dari penelitian ini menunjukkan bahwa produk quality tidak berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap consumer loyality. Prices dan consumer 

satisfaction memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap consumer loyality. 

Produk quality dan prices memiliki pengaruh signifikan terhadap consumer 

satisfaction. dalam penelitian ini consumer satisfaction sebagai variabel mediasi 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap consumer loyality. 

Kata kunci: Kualitas Produk , Harga, Loyalitas, Kepuasan Konsumen 
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ABSTRAK 

The main purpose of marketing activities in a culinary business is how consumers 

or customers have a good perception of our business and become loyal customers. 

By increasing consumer loyalty, it makes the culinary business better and able to 

compete with other culinary businesses. The object of the research conducted by 

the researcher this time is warung bang gentong in Malang City.  

The purpose of this study was to determine the factors that influence consumer 

loyalty and consumer Satifaction for warung bang gentong products. this research 

is quantitative. The population of this study were all customers of warung bang 

gentong. The non probability sampling method combined with purposive 

sampling technique will be used in this study to obtain 140 respondents.  

The findings of this study indicate that product quality has no positive and 

significant effect on consumer loyalty. Prices and consumer satisfaction have a 

positive and significant effect on consumer loyalty. Product quality and prices 

have a significant effect on consumer satisfaction. in this study consumer 

satisfaction as a mediating variable has a positive and significant effect on 

consumer loyalty. 

Keywords: Product quality, Price, Customer loyalty, Customer satisfaction. 
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 خالصة

هذذ الدراسد ذذتلدةذذلىاالترذذ لدهلحذذبفلدرأبمذذ لطعمذذولروحذذبالد جذذولنجدسجيذذدلطذذبيدل  ىلذذ ي نل ذذ لدا ىذذتل

دبلاي ،لم  ل أاجلريمبلتظللتج شلد ىبد بتلدشذعجتلطشذ للدةذلحيتل لعهذ لهذ دل ذ لع ذبدالوذادل

 للدةلحي،لدحبل ةححلرهح جولطبرحىب ةتلدعلدرح بوولدلأخيىلمل لتهكلدلأكأيلمعحًبدرزطبئنلطش 

درمذا لدذذنلهذ دلدرأوذذ لهذذ لتوا ذالدرج ددذذللدرلذذ لتذعميلوهذذ لجلاعلدرجحذذتعلجس ذبهولوذذنلدىلعذذبتل

د جولنجدسجيدلطبيدل  ىل ي نتل جلحاله دلدرأو لوه لدر بطعلدر ح تل شذحللو ىذتلدرأوذ لوحذ فل

طبيدل  ىل ي نتل  لولد لخادفلطي قذتلدلاخل ذبسلر ذيلدرجشذ دئ لدذعلتقى ذتلوحتعلد جولنجدسجيدل

 دلاخل بسلدرما  ل  له دلدرأو لرهوص الوه لدبئتلجرسطج نلدشبسكًب

 

 ظُميلدرأو لرنل  دالدرحىل للالتعميلطش للت عذبط لجدجىذ علوهذ لجلاعلدرجحذتعتلدلأ ذجبسلجس ذبل

رجحتعتل  دالدرحىل لجدلأ جبسلرمبلتذأم يلدجىذ علدرجحتعلرا مبلتأم يلت عبط لجدجى علوه لجلاعلد

 وه لس بلدرجحتعتل  له دلدرأو ،ل ظُميلس بلدرجحتعلكحلغ يلج  طلتأم يًدل

 ت عبط بًلجدجى  بًلوه لجلاعلدرجحتع

 

كهحذذذذذذذذذذذذبتلدعلبم ذذذذذذذذذذذذتول ذذذذذذذذذذذذ دالدرحىذذذذذذذذذذذذل ،لدرةذذذذذذذذذذذذجي،لدرذذذذذذذذذذذذ لاع،لس ذذذذذذذذذذذذبلدرجحذذذذذذذذذذذذتع
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

Latar Belakang 

Pada perkembangan dunia semakin maju ini kegiatan usaha bergerak 

semakin pesat. Para pelaku usaha saling berlomba untuk menciptakan 

inovasi pada produk yang mereka tawarkan guna meningkatkan minat 

konsumen akan produk mereka. Segala bentuk inovasi mulai dari bentuk 

produk yang ditawarkan sampai bagaimana produk tersebut duterima dan 

menarik bagi monsumen perlu dilakukan. Tidak terkecuali bisnis F&B atau 

biasa kita ketahui bisnis yang berupa penyajian makanan dan minuman baik 

dari sekala warung kecil sampai bisnis menengah dan atas seperti café 

ataupun restoran berbintang. 

Bisnis F&B atau kuliner ini merupakan bisnis yang sangat marak 

saat ini. Hal ini dikarenakan kebutuhan dasar manusia yang memerlukan 

makan untuk melakukan segala kagiatan yang dilakukan. Hal ini 

menjadikan bisnis kuliner ini menjadi bisnis yang selalu dibutuhkan oleh 

konsumen. Menurut data dari badan pusat statistik Jawa Timur 

perekonomian pada Triwulan IV-2021 meningkat dari tahun lalu sebesar 

3.57% dengan pertumbuhan tertinggi pada lapangan usaha perdagangan 

besar dan eceran yang mencakup lapangan usaha Jasa Penyedia Akomodasi 

dan Makanan, minuman. (Badan Pusat Statistik Jawa Timur, 2022) 
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Kota Malang merupakan salah satu kota dengan Universitas 

terbanyak dan terbaik di Jawa Timur. Hal ini menjadikan Kota Malang 

mendapatkan julukan sebagai Kota Pendidikan. Selain itu Kota Malang 

sendiri juga terkenal dengan dengan tempat wisata yang beraneka ragam, 

mulai dari wisata alam sampai wisata buatan. Oleh karena itu Kota Malang 

merupakan salah satu Kota yang banyak sekali pendatang dari daerah- 

daerah lain untuk menempuh pendidikan maupun hanya sekedar berwisata. 

Hal ini menjadikan sector usaha kuliner menjadi salah satu bentuk 

usaha yang sengat berpotensi tinggi sehinga banyak sekali restoran ataupun 

tempat kuliner yang terdapat di Kota Malang yang ditunjukan pada tabel 

berikut : 

 
Gambar 13.1 

Jumlah Rumah Makan Menurut Kecamatan Di Kota Malang 
 
 

Sumber : Badan Pusat Statistik 

 
Dalam Data yang dipaparkan oleh Badan Pusat Statistik di atas 

perkembangan usaha rumah makan pada tahun 2018 – 2020 mengalami 

kenaikan yang cukup tinggi. oleh karena itu persaingan dalam bidang usaha 

kuliner di Kota Malang sangatlah tinggi sehingga inovasi – inovasi 

sangatlah diperlukan. 
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Kita ketahui tujuan utama dalam melaksanakan sebuah bisnis yakni 

bagaimana cara kita untuk membuat konsumen tertarik dengan produk kita 

yakni dengan melakukan kegiatan pemasaran. Sebuah perusahaan atau 

bisnis harus mampu memasarkan produk merka kepada konsumen karena 

apabila mereka tidak mampu memasarkan produk mereka maka perusahaan 

atau bisnis mereka akan kalah bersaing dan mengakibatkan perushaan 

gulung tikar. Salah satu yang menajdi perhatian utama yakni dalam kualitas 

produk. 

Kualitas produk menurut Kotler dan Amstrong (1999) merupakan 

sarana positioning yang utama dalam pemasaran. Hal ini dikarenakan 

kualitas mempunyai dampak yang sangat siginifikan pada sebuah produk 

maupun jasa suatu perusahaan. Maka dari itu kualitas akan produk atau jasa 

yang ditawarkan sngat mempengaruhi kepuasan konsumen. Biusa diartikan 

juga bahwa kualitas produk atau jasa merupakan salah satu hal yang paling 

utama dalam sebuah bisnis. 

Hal ini juga di dukung oleh penelitaian yang dilakukan oleh 

Muhammad Rosyihuddin (2020) yang berjudul “Pengaruh Kualitas Produk, 

Harga Terhadap Loyalitas Dan Kepuasan Konsumen Sebagai Variabel 

Intervening Pengguna Tokopedia Di Kabupaten Gresik” menjelaskan bahwa 

kualiatas produk dan harga berpangruh secara langsung terhadap Loyalitas 

Konsumen.akan tetapi dalam penelitian yang dilakukan oleh Anthony 

Hartanto dan Fransisca Andreani (2019) yang berjudul “Pengaruh Kualitas 

Produk, Kualitas Layanan, Dan Lingkungan Fisik Terhadap Loyalitas 

Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel Mediasi Di De 
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Mandailing Café Surabaya” Menjelaskan bahwa kualitas produk tidak 

memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan sehingga 

secasra secara tidak langsung juga tidak berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan. 

Salah satu menjadi pertimbangan atas konsumen memilih produk 

yang mereka butuhkan yakni mengenai harga suatu produk tersebut. Melalui 

harga tersebut konsumen mampu memberikan penilaian apakah sesuai 

antara harga yang mereka keluarkan dengan apa yang mereka dapatkan 

setelah membeli produk tersebut. Hal ini juga mampu menjadikan 

konsumen loyal akan produk yang kita tawarkan. Harga sendiri menurut 

Deliyanti dalam Sudaryono (2016) merupakan suatu bentuk nilai tukar yang 

disamakan dengan uang maupun barang lain untuk manfaat pemebelian 

suatu barang atau jasa oleh konsumen pada tempat dan waktu tertentu. Bisa 

diartikan harga adalah sebuah barang atau jasa yang diberi nilai dan 

disamakan dengan uang atau barang lain untuk konsumen dapat merasakan 

manfaat dengan menukarkan nilai tersebut dengan uang atau barang lainnya. 

Dalam penelitian yang dilakukan oleh Haekal dan Putu Nina (2019) 

dengan judul “Pengaruh Brand Image, Kualitas Produk Dan Harga Terhadap 

Loyalitas Konsumen Melalui Kepuasan Konsumen sebagai Variabel 

Intervening Produk ZARA Di Kota Bandung” menejlaskan adanya 

pengaruh signifikan antara Harga dengan kepuasaan konsumen secara 

parsial dan berpengaruh signifikan secara simultan dengan loyalitas 

konsumen. Hal ini berbeda dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh 

Mutia Hidayastri (2022) dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan. 
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Kualitas Produk. Dan Hrga Terhadap Kepuasaan Dan Loyalitas Konsumen 

Restoran Wulan Sari Bekasi” yang menyatakan bahwa harga tidak 

berpengaruh terhadap loyalitas konsumen. 

Dewasa ini kita pahami suatu produk dikatakan berhasil apabila 

mampu bersaing dengan kompetitor yang lainnya dengan baik. Penggunaan 

strategi pemasaran yang baik merupakan salah satu hal utama guna 

mempertahankan eksistensi produk yang kita tawarkan kepada konsumen. 

Dalam dunia kuliner salah satu tujuan utama pemasaran yang dilakukan 

yakni bagaimana konsumen puas dengan produk makanan maupun 

minuman yang kita berikan. Kepuasan konsumen menurut Mowen dan 

Minor (2002) adalah sebuah sikap yang diberikan konsumen atas barang 

atau jasa setelah merka memperoleh barang atau jasa tersebut. Dengan 

memberikan kepuasaan akan produk yang kita tawarkan maka akan 

meningkatkan loyalitas konsumen terhadap produk yang kita tawarkan. 

Dalam penelitian yang dilakukan oleh Ovita Charolina (2020) dengan judul 

“Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Persepsi Harga Terhadap Loyalitas 

Pelanggan Dengan Kepuasaan Konsumen Sebagai Variabel Mediasi (Studi 

Kasus Konsumen Indomaret Nakau Bengkulu Tengah)” menjelaskan adanya 

pengaruh posittif kepuasan konsumen terhadap loyalitas pelanggan. Dari 

penelitian tersebut membuktikan bahwa dengan puasnya konsumen 

terhadap produk atau jasa yang kita tawarkan maka dapat menjadikan 

konsumen loyal akan produk kita. 

Loyalitas konsumen menurut Sudaryono (2016) merupakan suatu 

pembelian yang berkelanjutan atau terus-menerus terhadap produk atau jasa 
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tertentu secara berulang. Loyalitas sendiri merupakan sebuah harapan dan 

tujuan bagi pembisnis atau produsen. Menurut Kotler (1997) jangka panjang 

sebuah perencanaan pasar yakni mencipatkan loyalitas pelanggan. 

Penelitiasn yang dilakukan oleh Hartati Dwi, Ida Bagus, dan Agus 

Dwi (2022) dengan judul “Pengaruh Kelayakan Harga Dan Kualitas 

Pelayanan Terhadap Loyalitas Konsumen Dengan Kepuasan Konsumen 

Sebagai Variabel Intervening” menjelaskan adanya pengaruh positif dang 

signifikan antara kelayakan hara terhadap loyalitas pelanggan. Selain itu 

juga dalam penelitaian terebut juga menjelaskan adanya pengaruh positif 

antara kualitas pelayanan dan kepuasaan konsumen terhadap loyalitas 

pelanggan. 

Dalam penelitian lain yang dilakukan oleh Eka Ni’matul Choiriah 

Dan Lie Liana (2019) dengan judul “Pengaruh Kualitas Produk, Citra 

Merek, Dan Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Dimediasi 

Kepuasan Pelanggan (Studi Pada Pelanggan Sepeda Motor Honda Di Kota 

Semarang) menghasilkan bahwasannya kualitas produk dan Kualitas 

Pelayanan mempunyai hasil signifikan terhadap loyalitas pelanggan yang 

dimediasi oleh kepuasaan konsumen. 

Dalam dunia bisnis kuliner ke-lima variable diatas merupakan hal 

yang utama dalam pengembangan bisnis. Karena kita ketahui tujuan utama 

kegiatan pemasaran pada sebuah bisnis kuliner yakni bagaimana caranya 

konsumen atau pelanggan menjadi memeliki persepsi yang baik akan bisnis 

kita dan menjadi pelanggan yang loyal. Dengan meningkatkan loyalitas 
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konsumen menjadikan peningkatan bisnis kuliner menjadi lebih baik dan 

mampu bersaing dengan bisnis kuliner yang lain.Objek dari penelitian yang 

dilakukan peneliti kali ini yakni Warung Bang Gentong yang berada di Kota 

Malang. 

Warung Bang Gentong Merupakan sebuah bisnis yang berorientasu 

pad abiding F&B atau biasa kita sebut dengan bisnis kuliner. Warung Bang 

Gentong ini berlokasi di JL.Raya Candi VI No. 179-F Gasek Karangbesuki 

Kota Malang. Warung Bang Gentong sendiri menjual beraneka macam 

makanan, yaitu : Aneka Olahan Mie, Snack, dan Rice Bowl. Warung Bang 

Gentong hadir di Kota Malang 2012 yang merupakan outlet pertama dan 

satu-satunya. Sebelumnya warung tersebut berlokasi di Jl. Sunan Kalijaga 

10-A Malang. Namun pada tanggal 24 Februari 2020 mengalami kebakaran 

sehingga berubah lokasi. Pelanggan yang datang dan menikmati hidangan 

memiliki banyak pertimbangan sehingga memutuskan untuk melakukan 

pembelian kembali. Peneliti melakukan penelitian dengan judul Pengaruh 

Kualitas Produk dan Harga Terhadap Loyalitas konsumen yang dimediasi 

oleh Kepuasan Konsumen di warung Bang Gentong. 

Rumusan Masalah 

1. Apakah terdapat pengaruh hubungan antara kualitas produk dalam 

loyalitas konsumen ? 

2. Apakah terdapat pengaruh hubungan antara kualitas produk dalam 

kepuasaan konsumen ? 

3. Apakah terdapat pengaruh hubungan antara harga dalam loyalitas 

konsumen ? 
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4. Apakah terdapat pengaruh hubungan antara harga dalam kepuasaan 

konsumen ? 

5. Apakah terdapat pengaruh hubungan antara kepuasaan konsumen 

dalam loyalitas konsumen 

6. Apakah kepuasaan konsumen dapat memediasi pengaruh secara 

langsung kualitas produk terhadap loyalitas konsumen ? 

7. Apakah kepuasaan konsumen dapat memediasi pengaruh secara 

langsung harga terhadap loyalitas konsumen ? 

Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas produk 

dalam loyalitas konsumen 

2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Kualitas Produk 

dalam Kepuasaan Konsumen 

3. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh harga dalam loyalitas 

konsumen 

4. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh harga dalam kepuasan 

konsumen 

5. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kepuasan konsumen 

dalam loyalitas konsumen 

6. Untuk mengetahui dan menganalisis Kepuasan konsumen dapat 

memediasi pengaruh secara langsung Kualitas produk terhadap 

keputusan pembelian 
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7. Untuk mengetahui dan menganalisis Kepuasan konsumen dapat 

memediasi pengaruh secara langsung Harga terhadap keputusan 

pembelian 

Manfaat Penelitian 

Penelitian yang dilakukan pada skripsi diharapkan mempunyai manfaat 

sebagai berikut : 

1. Manfaat Bagi Peneliti 

 

Dengan adanya penelitian ini bertujuan untuk memperluas pemahaman 

dan implementasi pengetahuan yang diperoleh dari bangku perkuliahan 

mengenai bagaimana kualitas produk dan harga berdampak pada 

loyalitas konsumen yang dipengaruhi oleh kepuasan konsumen 

2. Manfaat Bagi Akademik 

 

Dengan adanya penelitian ini diharapkan dapat menambah bahan 

literature di Universitas Islam Negeri Maulana Malik Ibrahim Malang 

yang nantinya dapat digunakan sebagai rujuakan atau bahan 

pembanding pada penelitian selanjutnya. 

3. Manfaat Bagi Perusahaan 

 

Dengan adanya penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat 

kepada perushaan atau pengusaha terkait sebagai bentuk informasi 

tambahan guna menjadikan pertimbangan untuk pengembangan usaha 

dan memahami sejauh mana pengaruh kualitas produk dan harga 

terhadap loyalitas konsumen yang dimediasi oleh kepuasan konsumen 

pada usaha kuliner Warung Bang Gentong yang berada di Kota Malang. 
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BAB II 

KAJIAN PUSTAKA 

 
Penelitian Terdahulu 

Peneliti melakukan pencarian penelelitian yang terdahulu yang 

disesuaikan dengan variabel terkait guna dijadikan acuan bagi peneliti 

menyempurnakan penelitian yang sudah ada. Adapun literatur yang peneliti 

dapatkan yaitu : 

Tabel 14.1 Penelitian Terdahulu 
 

N 

 

o 

Nama 

 

Peneliti 

Judul 

 

Penelitian 

Variabel Metodelogi 

 

Penelitian 

Hasil 

 

Penelitian 

1. Maharesta Pengaruh Harga Metode Harga 

 
Luthfiana Harga Dan (X1) pengeumpula berpengaruh 

 
Nofindri, Lokasi Lokasi n data yang signifikan 

 
Agus Terhadap (X2) digunakan secara 

 
Sutarjo, Loyalitas Loyalitas adalah langsung 

 
Rizka Konsumen Konsumen penelitian terhadap 

 
Hadya Dengan (Y) lapangan dan loyalitas 

 
(2021) Kepuasan Kepuasan kuisoner. konsumen 

  
Konsumen Konsumen Pengambilan Lokasi 

  
Sebagai (Z) sampel berpengaruh 

  
Variabel 

 
menggunakan tapi tidak 

  
Intervenin 

 
purposive secara 

  
g Di Mini 

 
sampling dan langsung 
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  Market  teknik terhadap 

Wirda analisis data loyalitas 

Kota mengginakan konsumen. 

Padang path analisis Harga 

 
dengan berpengaruh 

 
program terhadap 

 
SPSS loyalitas 

  
konsumen 

  
dengan 

  
kepuasan 

  
konsumen 

  
sebagai 

  
variabel 

  
intervening. 

  
Lokasi 

  
berpengaruh 

  
terhadap 

  
loyalitas 

  
konsumen 

  
dengan 

  
kepuasan 

  
konsumen. 

  
Kepuasan 

  
konsumen 
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     berpengaruh 

signifikan 

secara 

langsung 

terhadap 

loyalitas 

konsumen 

2. Haekal Pengaruh Brand Metode Brand Image 

 
Fikrrizaldy Brand Image penelitian ini berpengaruh 

 
Fasha, Putu Image, (X1) menggunakan secara parsial 

 
Nina Kualitas Kualitas kuantitatif terhadap 

 
Madiawati Produk Produk dan bersifat Kepuasa 

 
(2019) dan Harga (X2) deskirptif. Konsumen, 

  
Terhadap Harga Pengambilan Kualitas 

  
Loyalitas (X3) sampel produk 

  
Konsumen Loyalitas berjumlah berpengaruh 

  
Melalui Konsumen 100 sampel secara parsial 

  
Kepuasan (Y) dengan terhadap 

  
Konsumen Kepuasan teknmik non Kepuasan 

  
Sebagai Konsumen porbality Konsumen, 

  
Vartiabel (Z) sampling Harga 

  
Intervenin 

 
dengan jenis berpengaruh 

  
g Produk 

 
Purposive secara parsial 

  
Zara Di 

 
Sampling dan terhadap 
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  Kota 

Bandung 

 menggunakan 

tekni analisis 

path 

Kepuasan 

Konsumen, 

Kepuasan 

Konsume 

berpengaruh 

secara parsial 

terhadap 

Loyalitas 

Konsumen, 

Brand Image, 

Kualitas 

Produk, 

Harga, dan 

Kepuasan 

Konsumen 

berpengaruh 

signifikan 

terhadap 

Loyalitas 

Konsumen 

3. Anthony 

Hartanto, 

Fransisca 

Andreani 

Pengaruh 

Kualitas 

Produk, 

Kualitas 

Kualitas 

Produk 

(X1) 

Kualitas 

Penelitian ini 

menggunakan 

metode 

kuantitatif 

layanan, dan 

lingkungan 

fisik 

berpengaruh 



14 
 

 

 (2019) Layanan, 

Dan 

Lingkunga 

n Fisik 

Terhadap 

Loyalitas 

Pelanggan 

Melalui 

Kepuasan 

Pelanggan 

Sebagai 

Variabel 

Mediasi Di 

De 

Mandailin 

g Café 

Surabaya. 

Layanan 

(X2) 

Lingkunga 

n Fisik 

(X3) 

Loyalitas 

Pelanggan 

(Y) 

Kepuasan 

Pelanggan 

(Z) 

dengan 

sampel 

berjumlah 

100  orang 

responden 

menggunakan 

teknin 

purposive 

sampling. 

Teknik 

analisis   data 

menggunakan 

uji   outer 

model,     uji 

inner model, 

dan     uji 

hipotesis 

dengan 

menggunakan 

program 

SmartPLS 3.0 

for windows 

positif dan 

signifikan 

terhadap 

kepuasan 

pelanggan. 

Kepuasan 

pelanggan 

juga 

berpengaruh 

positif dan 

signifikan 

terhadap 

loyalitas 

pelanggan. 

kualitas 

produk 

ditemukan 

tidak 

memiliki 

pengaruh 

yang 

signifikan 

terhadap 

kepuasan 
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     pelanggan. 

4. Hartati Dwi 

Nawastaty, 

Ida Bagus 

Nyoman 

Udayana, 

Agus  Dwi 

Cahya. 

(2022) 

Pengaruh 

Kelayakan 

Harga dan 

Kualitas 

Pelayanan 

Terhadap 

Loyalitas 

Konsumen 

Dengan 

Kepuasan 

Konsumen 

Sebagai 

Variabel 

Intervenin 

g 

Kelayakn 

Harga 

(X1) 

Kualitas 

Pelayanan 

(X2) 

Loyalitas 

Konsumen 

(Y) 

Kepuasan 

Konsumen 

(Z) 

Metode 

penelitian 

yang 

digunakan 

yakni 

kuantitatif 

dengan 

jumlah 

sampel 160 

orang. 

Metode 

pengumpulan 

data 

menggunakan 

kuisoner 

dengan teknik 

pengambilan 

sampel non 

probality 

sampling 

dengan 

menggunakan 

metode 

Terdapat 

pengaruh 

positif dan 

signifikan 

Kelayakan 

Harga 

terhadap 

Kepuasan 

Konsumen. 

terdapat 

pengaruh 

positif dan 

signifikan 

Kualitas 

Pelayanan 

terhadap 

Kepuasan 

Konsumen. 

terdapat 

pengaruh 

positif dan 

signifikan 

Kelayakan 
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    purposive 

sampling dam 

menggunakan 

program 

SPSS 25 

untuk 

melakukan uji 

kualitas data, 

uji asumsi 

klasik,  uji 

hipotesis, dan 

uji sobel test. 

Harga 

terhadap 

Loyalitas 

Konsumen. 

terdapat 

pengaruh 

positif dan 

signifikan 

Kualitas 

Pelayanan 

terhadap 

Loyalitas 

Konsumen. 

terdapat 

pengaruh 

positif dan 

signifikan 

Kepuasan 

Konsumen 

terhadap 

Loyalitas 

Konsumen 

5. Eka 

 

Ni’matul 

Pengaruh 

 

Kualitas 

Kualitas 

 

Produk 

Penelitian ini 

 

dilakukan di 

Kualitas 

 

produk 



17 
 

 

 Choiriah, 

Lie Liana. 

(2019) 

Produk, 

Citra 

Merek, 

Dan 

Kualitas 

Layanan 

Terhadap 

Loyalitas 

Pelanggan 

Dimediasi 

Kepuasan 

Pelanggan 

(Studi 

Pada 

Pelanggan 

Sepeda 

Motor 

Honda Di 

Kota 

Semarang) 

(X1) Citra 

Merek 

(X2) 

Kualitas 

Layanan 

(X3) 

Loyalitas 

Pelanggan 

(Y) 

Kepuasan 

Pelanggan 

(Z) 

kota 

Semarang. 

Populasinya 

adalah para 

pengguna dan 

pembeli 

sepeda motor 

Honda di kota 

Semarang. 

Penelitian ini 

menggunakan 

sampel. 

Ukuran 

sampel 

besarnya 100 

responden 

menurut 

Roscoe. 

Sampel 

diambil 

dengan 

menggunakan 

teknik 

purposive 

berpengaruh 

positif  dan 

signifikan 

terhadap 

kepuasan 

pelanggan, 

citra merek 

berpengaruh 

positif  dan 

signifikan 

terhadap 

kepuasan 

pelanggan, 

kualitas 

layanan tidak 

berpengaruh 

terhadap 

kepuasan 

pelanggan, 

kualitas 

produk 

berpengaruh 

positif  dan 

signifikan 
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    sampling 

dengan 

kriteria 

pelanggan 

yang pernah 

menggunakan 

dan membeli 

sepeda motor 

Honda 

minimal 2 

kali 

pembelian. 

Pengolahan 

data 

dilakukan 

menggunakan 

SPSS. Uji 

yang 

dilakukan 

adalah uji 

validitas, uji 

reliabilitas, 

uji F, uji R2 

dan uji t 

terhadap 

loyalitas 

pelanggan, 

citra merek 

tidak 

berpengaruh 

terhadap 

loyalitas 

pelanggan, 

kualitas 

layanan tidak 

berpengaruh 

terhadap 

loyalitas 

pelanggan 

dan kepuasan 

pelanggan 

berpengaruh 

positif  dan 

signifikan 

terhadap 

loyalitas 

pelanggan. 

Kepuasan 
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     pelanggan 

memediasi 

pengaruh 

kualitas 

produk 

terhadap 

loyalitas 

pelanggan, 

kepuasan 

pelanggan 

memediasi 

pengaruh 

citra merek 

terhadap 

loyalitas 

pelanggan, 

tetapi 

kepuasan 

pelanggan 

tidak 

memediasi 

pengaruh 

kualitas 

layanan 
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     terhadap 

loyalitas 

pelanggan 

6. Muhamma 

d 

Rosyihuddi 

n (2020) 

Kualitas 

Produk, 

Harga 

Terhadap 

Loyalitas 

Dan 

Kepuasan 

Konsumen 

Sebagai 

Variabel 

Intervenin 

g 

Pengguna 

Tokopedia 

Di 

Kabupaten 

Gresik 

Kualitas 

Produk 

(X1) 

Harga 

(X2) 

Loyalitas 

Pelanggan 

(Y) 

Kepuasan 

Konsumen 

(Z) 

Dalam 

penelitian ini 

ada dua 

faktor   yang 

menjadi 

acuhan   bagi 

peneliti untuk 

di jadikan 

refrensi 

variabel 

bebas  yakni 

kualitas 

produk    dan 

harga. Lokasi 

penelitian   di 

Kabupaten 

Gresik, 

jumlah 

responden 

berjumlah 

100 orang 

kualitas 

produk dan 

harga 

berpengaruh 

secara 

langsung 

terhadap 

kepuasan 

konsumen, 

kualitas 

produk dan 

harga 

berpengaruh 

secara 

langsung 

terhadap 

loyalitas. 

Kualitas 

produk dan 

harga 

berpengaruh 
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    responden, 

mengunakan 

metode 

purposive 

sampling 

dengan 

ketentuan 

responden 

yang sudah 

melakukan 

pembelian 

berulang di 

Tokopedia. 

Hasil   dari 

penelitian ini 

dianalisis 

dengan 

analisis  path 

dan harus 

melalui    uji 

instrument, 

asumsi klasik, 

dan kemudian 

pembuktian 

secara tidak 

langsung 

terhadap 

loyalitas 

melalui 

kepuasan 

konsumen. 

Kepuasan 

konsumen 

dan loyalitas 

memiliki 

pengaruh 

signifikan 

dibandingaka 

n variabel- 

variabel 

lainnya. 

Kualitas 

produk  dan 

harga 

berpengaruh 

secara tidak 

langsung 

terhadap 
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    hipotesis 

penelitian 

loyalitas 

melalui 

kepuasan. 

7 Ovita 

Charolina 

(2020) 

Pengaruh 

Kualitas 

Pelayanan 

Dan 

Persepsi 

Harga 

Terhadap 

Loyalitas 

Pelanggan 

Dengan 

Kepuasan 

Konsumen 

Sebagi 

Variabel 

Mediasi 

(Studi 

Kasus 

Konsumen 

Indomaret 

Nakau 

Bengkulu 

Kualitas 

Pelayanan 

(X1) 

Persepsi 

Harga 

(X2) 

Loyalitas 

Pelanggan 

(Y) 

Kepuasan 

Konsumen 

(Z) 

Penelitian ini 

termasuk 

jenis 

penelitian 

survei. 

Populasi 

dalam 

penelitian ini 

adalah 

konsumen 

yang 

melakukan 

pembelian di 

Indomaret 

Nakau 

Bengkulu 

Tengah. 

Teknik 

pengambilan 

sampel yang 

digunakan 

Kualitas 

pelayanan 

dan persepsi 

harga 

berpengaruh 

secara 

simultan 

terhadap 

kepuasan 

konsumen, 

kualitas 

pelayanan 

dan persepsi 

harga 

berpengaruh 

positif secara 

parsial 

terhadap 

kepuasan 

konsumen, 

terdapat 
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  Tengah)  dalam 

penelitian ini 

adalah 

purposive 

sampling 

diperoleh 

sampel 

sebanyak 160 

orang. Teknik 

pengumpulan 

data 

menggunakan 

kuesioner 

yang telah 

diuji validitas 

dan 

reliabilitasnya 

. Teknik 

analisis data 

yang 

digunakan 

untuk 

menjawab 

hipotesis 

pengaruh 

positif 

kepuasan 

konsumen 

terhadap 

loyalitas 

pelanggan, 

terdapat 

pengaruh 

kualitas 

pelayanan 

yang 

dimediasi 

kepuasan 

konsumen 

terhadap 

loyalitas 

pelanggan, 

terdapat 

pengaruh 

persepsi 

harga yang 

dimediasi 

kepuasan 
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    penelitian ini 

adalah 

analisis  jalur 

(path) dengan 

bantuan 

regresi linier 

berganda dan 

uji sobel. 

konsumen 

terhadap 

loyalitas 

pelanggan. 

8 Nabil 

Musyaffa, 

Ngatno 

(2019) 

Pengaruh 

Harga Dan 

Kualitas 

Pelayanan 

Terhadap 

Loyalitas 

Pelanggan 

Melalui 

Kepuasan 

Konsumen 

Sebagai 

Variabel 

Mediasi 

(Studi 

Kasus 

Pada 

Harga 

(X1) 

Kualitas 

Pelayanan 

(X2) 

Loyalitas 

Pelanggan 

(Y) 

Kepuasan 

Konsumen 

(Z) 

Penelitian ini 

menggunakan 

tipe 

explanatory 

research. 

Teknik 

sampling 

menggunakan 

teknik 

purposive 

sampling. 

Populasi dari 

penelitian ini 

adalah 

penumpang 

kereta Argo 

Variabel 

harga juga 

mempunyai 

pengaruh 

kepada 

variabel 

loyalitas, 

variabel 

kualitas 

pelayanan 

berpengaruh 

kepada 

variabel 

loyalitas 

Variabel 

kepuasan 
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  Penumpan 

g Kereta 

api Kelas 

Eksekutif 

argo 

Sindoro 

PT.  KAI 

Daop IV 

Semarang) 

 Sindoro. Data 

di analisis 

menggunakan 

SPSS 21.0 for 

Windows. 

berpengaruh 

terhadap 

loyalitas 

pelanggan 

Berdasarkan 

hasil analisis 

terdapat 

pengaruh 

pada variabel 

harga  dan 

kualitas 

pelayanan 

terhadap 

kepuasan 

konsumen 

memiliki 

hubungan 

yang positif 

dan 

signifikan. 

Terdapat 

pengaruh 

pada variabel 

harga 
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     terhadap 

loyalitas 

pelanggan 

melalui 

kepuasan 

konsumen. 

Terdapat 

pengaruh 

positif pada 

variabel 

harga 

terhadap 

loyalitas 

pelanggan 

melalui 

kepuasan 

konsumen 

9 Mutia 

Hidayastri 

(2022) 

Pengaruh 

Kualitas 

Pelayanan, 

Kualitas 

Produk, 

dan Harga 

Terhadap 

Kualitas 

Pelayanan 

(X1) 

Kualitas 

Produk 

(X2) 

Harga 

Penelitian ini 

menggunakan 

data primer 

dan data 

sekunder. 

Data primer 

 

diambil dari 

Kualitas 

pelayanan 

berpengaruh 

terhadap 

kepuasan. 

Kualitas 

 

produk 
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  Kepuasan 

Dan 

Loyalitas 

Konsumen 

Restoran 

Wulan Sari 

Bekasi 

(X3) 

 

Kepuasan 

Konsumen 

(Y1) 

Loyalitas 

Konsumen 

(Y2). 

jawaban 

kuesioner 

yang diisi 

oleh 

responden 

peneliti juga 

melakukan 

wawancara 

langsung 

dengan 

manajemen 

Restoran 

Wulan Sari 

Bekasi untuk 

mengetahui 

sejarah  dan 

gambaran 

umum 

mengenai 

restoran   ini. 

Data 

sekunder 

diperoleh dari 

literatur 

berpengaruh 

terhadap 

kepuasan. 

Harga 

berpengaruh 

terhadap 

kepuasan. 

Kepuasan 

berpengaruh 

terhadap 

loyalitas. 

Kualitas 

pelayanan 

tidak 

berpengaruh 

terhadap 

loyalitas. 

Kualitas 

produk tidak 

berpengaruh 

terhadap 

loyalitas. 

Harga tidak 

berpengaruh 
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    terkait dengan 

penelitian 

yang sedang 

dilakukan 

oleh peneliti. 

Teknik 

pengambilan 

sampel dalam 

penelitian ini 

adalah 

accidental 

sampling 

dengan 

jumlah 

responden 

sebanyak 100 

orang.  Alat 

analisis yang 

digunakan 

adalah 

analisis 

deskriptif dan 

Structural 

Equation 

terhadap 

loyalitas. 
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    Modelling 

 

(SEM)- (PLS) 

 

10 Faradhin 

Warid 

Airlangga 

(2018) 

Pengaruh 

Harga Dan 

Kualitas 

Layanan 

Terhadap 

Loyalitas 

Pelanggan 

Go-jek Di 

Jember 

Dengan 

Kepuasan 

Konsumen 

Sebagai 

Variabel 

Intervenin 

g. 

Harga 

(X1) 

Kualitas 

Layanan 

(X2) 

Loyalitas 

Pelanggan 

(Y) 

Teknik 

pengambilan 

sampel 

mengggunaka 

n purposive 

sampling. 

Sampel yang 

digunakan 

merupakan 

pelanggan 

Go-jek di 

Jember 

sebanyak 105 

responden. 

Metode 

analisis 

menggunakan 

analisis jalur 

(path 

analysis). 

Harga 

berpengaruh 

signifikan 

terhadap 

kepuasan 

konsumen. 

Kualitas 

layanan 

berpengaruh 

signifikan 

terhadap 

kepuasan 

konsumen. 

Harga 

berpengaruh 

signifikan 

terhadap 

loyalitas 

pelanggan. 

Kualitas 

layanan tidak 

berpengaruh 
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     signifikan 

terhadap 

loyalitas 

pelanggan. 

Kepuasan 

konsumen 

berpengaruh 

signifikan 

terhadap 

loyalitas 

pelanggan 

Sumber : Data diolah peneliti (2023) 

Kajian Teoritis 

Kualitas Produk 

Pengertian Kualitas Produk 

Menurut Kotler dan Keller (2009) Produk ialah sebuah sesuatu 

seperti barang fisik, jasa, pengalaman, acara, orang, tempat, property, dan 

lain sebagainnya yang dapat ditawrakn dan mampu memenuhi keinginan 

dan kebutuhan. Sedangkan kualitas sendiri mempunyai definisi yang 

sangat beragam sehingga tidak adanya definisi secara umum untuk 

menejelaskannya, akan tetapi ada konsep yang dapat digunakan untuk 

menjelaskannya menurut Tjiptono dan Diana (2001), yaitu : 

1. Kualitas mencakup mewujudkan harapan dari konsumen 

 

2. Kualitas sebuah produk yang mencakup produk dan pelayanan 

yang diberikan dan prosesnya melibatkan manusia. 
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3. Kualitas adalah sebuah kondisi yang berubah-ubah dimana 

mungkin saat ini dianggap berkualitas akan tetapi bisa saja dimasa 

akan datang dianggap kurang berkualitas. 

Kotler dan Armstrong (1999) menyatakan bahwa kualitas produk 

adalah strategi utama pemasar dalam memposisikan merek mereka. 

Kualitas produk memiliki dampak signifikan pada kinerja produk atau 

layanan yang ditawarkan. Karenanya, kualitas produk berkaitan erat 

dengan nilai dan kepuasan pelanggan. Meskipun secara sempit kualitas 

dapat diartikan sebagai tidak adanya kerusakan, beberapa perusahaan 

yang berfokus pada kepuasan pelanggan mengartikan kualitas dengan 

lebih luas, yaitu menciptakan nilai dan memenuhi harapan pelanggan 

terhadap produk atau layanan yang ditawarkan. Dalam hal ini, kualitas 

diartikan sebagai kemampuan untuk memenuhi atau bahkan 

melampaui harapan pelanggan terhadap produk atau layanan yang 

disediakan oleh perusahaan. 

Dalam islam hokum perdagangan yakni mubah yang berarti 

diperbolehkan. Akan tetapi hokum tersebut bisa berubah menjadi 

haram apabila syarat atau perdagangan keluar dari hokum syariat yang 

ada. Seperti menjual belikan barang atau produk yang haram, dan lain 

sebagainya. Oleh karena itu dalam jual beli atau perdagangan juga 

harus memperhatikan syariat yang diperbolehkan dalam Islam. Salah 

satunya dalam segi produk yang dijual belikan. 
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Menurut Diana (2012) dalam jual beli harus memenuhi rukun 

jual beli agar dapat dikatakan jual beli itu menjadi halal. Menurut Ibnu 

Majah dalam Diana (2012) dalam salah satu prinsip dalam 

memproduksi sebuah barang harus memperhatikan barang yang 

diproduksi dalam lingkaran yang halal. Adapun rukun jual beli 

menurut Saharani dan Abdullah (2011) syarat-syarat benda yang di 

perjualbelikan harus memenuhi sebagai berikut: 

1. Suci 

 

Benda yang diperjual belikan harus benda-benda yang tidak najis. 

Rasulluah SAW bersabda : 

لُوَهَْ هِلجََ ههوَل ِل لِصَهه لاللَّه لُوَىْمحَُب،لريَههلَُ حِعَلسَُ  اَلاللَّه لِسَِ َ لاللَّه لللنل لدَ هتلَ َْ فَل لَْوِمذَبل قَذُ اُلوَنْلَ بطيِِلطْنِلوَأْاِلاللَّه تنِه

فَلوَهَْ ُ وُلدرْخَحْيَلجَدرْحَْ لتََل لَمَيه فَلللتلللنلجَدرْخِىْزِ يَلجَدلْأصَْىبَفَللاللَّه لِ حََذبلتقَذُ اُل ذِ لدرْذا   قَبَاَلسَُ لٌلدِنْلقَْ دِهِل ِ مبَل بَلسَُ  اَلاللَّه

ذذيُجسُلجَ اَُذذبعُلطذِذهِلدرْحَصَذذبطِ حُل قَذَذباَلسَُ ذذ الُ ذذعنُُلجَ ىُْعِذذوُلطذِذهِلدرشن لِلدرْذذَ دسِدِلدَذذىْموُْل هَيِهذذهلُ ذُذاْهنَُلطذِذهِلدرةن لُوَهَْ ذذهِلاللَّه صَذذهه لاللَّه

لِتيِهذهلُمَذيَدفٌلللنلجََ ههوَل لجَاللَّه لُوَهَْ ذهِلجََ ذههوَلللتلللنللاَ،لجَ ذِ لرعَْذ و لِصَذهه لاللَّه لقذَباَلسَُ ذ اُلاللَّه دَذْ لللنلمذُوه لُدرْ مَذُ دَلتاَِدلمُي  رجََذنَلاللَّه

ذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذوَْ سَالُدْ لهََْ هذَذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذبلجَطبَوُ هذَذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذبلجَركََهذُذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذ "ل دلمحََىمَذَذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذبلوَهذَذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذْ مِوُلدرشه

 
 

Artinya : Dari Jabir Ibnu Abdullah RA bahwa ia mendengar Rasulullah SAW 
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bersabda di Mekkah pada tahun penaklukan kota itu: “Sesungguhnya Allah 

melarang jual-beli minuman keras, bangkai, babi dan berhala, Ada orang 

bertanya: Wahai Rasulullah, bagaimana pendapat baginda tentang lemak 

bangkai karena ia digunakan untuk mengecat perahu, meminyaki kulit dan orang- 

orang menggunakannya untuk menyalakan lampu?” Beliau bersabda: “Tidak, ia 

haram,”Kemudian setelah itu Rasulullah SAW bersabda: “Allah melaknat orang- 

orang Yahudi, karena ketika Allah mengharamkan atas mereka (jual-beli) lemak 

bangkai mereka memprosesnya dan menjualnya, lalu mereka memakan hasilnya,” 

(HR Muttafaq Alaihi). 

2. Memberi Manfaat’at menurut Syara’ 
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Barang yang diperdagangkan harus memiliki manfaatnya, tidak boleh 

barang yang tidak memberi manfa’at. Contohnya menjual babi, cicak, 

kala, dan lain sebagainnya 

3. Tak boleh ditaklikan 

 

Jual beli jangan dikaitkan kepada hal-hal lain. Contohnya jika ayahku 

pergi, aku jual motor ini. 

4. Tidak dibatasi waktu 

 

Jual bel tidak dibatasi oleh waktu tertentu karena jual beli merupakan 

pemilikan penuh akan barang tersebut. Contohnya motor ini saya jual 

kepatuan selama satu tahun. 

5. Dpaat diserahkan dengan cepat atau lambat 

 

Jual beli tidak boleh menjual barang yang duah hilang atayu barang 

yang sulit diperoleh kembali karena samar. Contohnya seekor ikan 

yang jatu kedalam kolam dan didalam kolam tersbut terdapat ikan-ikan 

yang sama. 

6. Milik sendiri 
 

Jual beli tidak diperbolehkan aapabila menjual barang orang lain tanpa 

seizin pemiliknya. Conrohnya menjual bmilik orang lain tanpa 

sepengetahuan pemiliknya 

7. Diketahui (dilihat) 

 

Barang yang diperjuarlbelikan harus diketahui banyaknya, beratnya, 

takarannya, atau lainnya sehingga jelas berpa ukuran barang yang 

diperjualbelikan. 
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Dimensi Kualitas Produk 

Dalam dimensinya menurut Freddy Rangkuti (2013) secara garis 

besar kualitas produk mempunyai 2 dimensi yakni level dan konsistensi. 

Sedangkan menurut Vincent Gaspere (1996) Kualitas produk berfokus 

kepada kepuasan konsumen dimana kepuasaan konsumen merupakan 

produk yang dikonsumsi mampu memenuhi kebutuhan dan keinginan 

dari konsumen. Menurut David Garvin dalam Tjiptono dan Chandra 

(2004) dalam menganalisis produk terdapat 8 karakteristik kualitas 

produk yaitu : 

1. Performance (Performansi). 

 

Kualitas yang berkaitan dengan fungsional sebagai bahan 

pertimbangan konsumen untuk membeli produk tersebut. 

Contohnya pemilihan performa produk TV yang berwarna. 

2. Features 

 

Kualitas yang menambahi fungsi dasar akan produk produk yang 

berkaitan dengan pilihan-pilihan dan perkembangannya. 

Contohnya memberikan makanan dan minuman gratis dalam 

penerbangan pesawat. 

3. Keandalan (reliability) 

 

Kualitas yang berkaitan dengan probabilitas atau kemungkinan 

produk dapat digunakan secara baik dalam periode waktu tertentu 

dalam keadaan tertentu. Contohnya pembelian gergaji mesin pada 

merek teretentu mampu memotong pohon dengan baik. 

4. Konformans (Conformance) 
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Kualitas yang berkaitan dengan tingkat kesesuaian produk terhadap 

spesifikasi yang tertera sebelumnya sesuia dengan keinginan 

konsumen. Contohnya mobil yang mempunyai tipe atau model 

yang sama mempunyai tinggi pintu mobil yang sama atau hamper 

sama. 

5. Durabilitas (Durabilitty) 

 

Kualitias yang berkaitan dengan daya tahan atau ukuran pakai 

suatu produk, contohnya konsumen membeli ban mobil berdasrkan 

daya tahan ban itu dalam penggunaan yang disesuaikan dengan 

masa pakai yang panjang. 

6. Kemampuan Pelayanan (serviceability) 

 

Kualitas yang berkaitan dengan kompetensi, dan kemudahan dalam 

perbaikan akan suatu produk. Contohnya bengkel yang 

memberikan pelayanan perbaikan dan perawatan sepanjang hari 

(24 jam) 

7. Estetika (aesthetics) 
 

Kualitas yang bersifat subjektif, berkaitan dengan perasaan pribadi 

dalam pertimbangan dan refleksi dari preferensi individual pada 

suatu produk. Contohnya keelokan produk, kemulusan produk, 

selera, dan lain sebagainnya. 

8. Kualitas yang dirasakan (Preceived Quality) 

 

Kualitas yang bersifat subjektif, berkaitan dengan perasaan 

konsumen disaat mengkonsumsi produk. Contohnya seseorang 
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yang membeli produk pakaian dari Dior mampu meningkatkan 

harga dirinya. 

Faktor yang Mempengaruhi Kualitas Produk 

Menurut Feigenbaum (2000) ada beberapa faktor yang 

mempengaruhi kualitas produk, yakni : 

1. Pasar 

 

Jumlah produk baru dan unggul yang ditawarkan di 

pasar terus meningkat secara eksplosif seiring dengan 

pertumbuhan perusahaan, yang membuat pasar menjadi 

bersifat global dan meluas ke seluruh dunia. 

2. Uang 

 

Peningkatan persaingan di industri dan fluktuasi 

ekonomi global telah menyebabkan batas margin laba 

menurun. Pada saat yang sama, kebutuhan akan 

otomatisasi dan pemekanisan mendorong pengeluaran 

biaya besar untuk memperbarui proses dan peralatan. 

3. Manajemen 

 

Tanggung jawab kualitas telah dibagi di antara beberapa 

kelompok khusus. Sekarang, bagian pemasaran harus 

membuat persyaratan produk melalui fungsi 

perencanaan produknya. 

4. Manusia 

 

Pertumbuhan yang cepat dalam pengetahuan teknis dan 

penciptaan seluruh bidang baru seperti elektronika 
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komputer menciptakan permintaan besar akan pekerja 

dengan pengetahuan khusus. 

5. Motivasi 

 

Kebutuhan akan motivasi manusia menunjukkan bahwa 

sebagai hadiah tambahan uang, para pekerja masa kini 

membutuhkan sesuatu yang memperkuat rasa 

keberhasilan dalam pekerjaan mereka dan pengakuan 

atas sumbangan mereka terhadap tercapainya tujuan 

perusahaan. 

6. Bahan 

 

Biaya produksi dan persyaratan kualitas yang tinggi 

telah mendorong para ahli teknik untuk memilih bahan 

dengan batasan yang lebih ketat dari sebelumnya, 

sehingga spesifikasi bahan menjadi lebih ketat dan 

keanekaragaman bahan menjadi lebih besar. 

7. Mesin dan Mekanisme 
 

Permintaan perusahaan untuk mencapai penurunan biaya 

dan volume produksi untuk memuaskan pelanggan telah 

mendorong penggunaan perlengkapan pabrik yang 

semakin rumit dan bergantung pada kualitas bahan yang 

dimasukkan ke dalam mesin tersebut. 

8. Metode Informasi Modern 

 

Kemajuan teknologi komputer telah membuka 

kemungkinan untuk mengumpulkan, menyimpan, 
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mengambil kembali, dan memanipulasi informasi dalam 

skala yang tidak terbayangkan sebelumnya. 

Harga 

Pengertian Harga 

Harga menurut Deliyanti Oentoro (2012) merupakan nilai tukar 
 

yang disamakan dengan uang atau barang yang mempunyai manfaat dan 

diperoleh dari jasa atau suatu barang bagi seseorang maupun kelompok 

pada tempat dan waktu tertentu. Dalam pengertian lain menurut 

Haryanto (2013) harga merupakan suatu nili mata uang yang ditetapkan 

oleh perusahaan sebagai sebuah imbalan atas jasa atau barang yang 

diperjualbelikan atau sesuatu yang lain dan diadakan oleh suatu 

perusahaan ang digunakan untuk memuasakan keinginan konsumen. 

Dalam pengertian diatas menjelaskan bahwa harga merupakan salah satu 

variabel yang penting dalam sebuah pemasaran. 

Menurut Ghozali (2009) harga mampu memberikan pengaruh 

kepada konsumen untuk mengambil keputusan pembelian produk 

tertentu karena berbagai alasan. Menurut Ferdian (2020) harga 

merupakan elemen yang paling fleksibel dari keempat elemen bauran 

pemasaran lainnya. Hal ini dikarenakan harga dijadikan alat nilai tukar 

untuk mendapatkan suatu barang maupun jasa. Dalam penjelasan oleh 

Mowen dan Minor (2002) harga merupakan atribut paling penting yang 

nantinya akan dievaluasi oleh konsumen maupun manajer, karena peran 

harga sangat penting dalam pembentukan sikap konsumen. 
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Dalam Islam penetapan akan suatu harga harus sesuai dengan 

syariat yang ada. Bisa dikatakan dalam penetapan suatu harga harus adil 

tampa ada kecurangan. Dalam Ferdian (2020) menjelaskan dalam hadist 

mengatakan bahwa Rasulullah SAW menolak untuk memberikan 

kebijakan atau ketetapan dalam harga, dan pada saat itu harga mengalami 

kenaikan dikarenakan dorongan dari permintaan dan penawaean ayang 

dialami. Aapu hadits yang diriwayatkan berbunyi : 

“Manusia berkata saat itu, “Wahai Rasulullah harga (saat itu) 

naik, maka tentukanlah harga untuk kami‟. Rasulullah SAW bersabda: 

“Sesungguhnya Allah adalah penentu harga, Ia adalah penahan, 

Pencurah, serta Pemberi rezeki. Sesungguhnya aku mengharapkan dapat 

menemui Tuhanku Dimana salah seorang di antara kalian tidak 

menuntutku karena kezaliman dalam hal darah dan harta”. 

Selain itu dalam penetapan suatu harag tidak boleh melebihkan 

dari standart atau keuntungan yang sudah ada. Karena apabila kita 

melebihkan suatu harga melebihi keuntungan dengan sangat besar dapat 

dikatakan bahwa itu termasuk riba, dan riba hukumnya adalah haram. 

Riba sendiri menurut Muhammad Asad dalam Chaudry (2014) secara 

terminologi merupakan tambahan atau kenaikan dari sesuatu yang telah 

melebihi dan di atas ukuran asalnya. Dalam menjauhi riba juga 

dijelaskan pada Al Qur’an surat Al Baqarah ayat 278 yang berbunyi: 

 

عْدِىِ  طبَلتنِلكُىلوُلدن لَجَاَسُجدلدَبلطقََِ لدِنَلدري   بَلرَ نمبَلدرهِ  نَلآدَىُ دلدتهقُ دلاللَّه

Artinya: Wahai orang-orang yang beriman! Bertakwalah kepada Allah 

dan tinggalkan sisa riba (yang belum dipungut) jika kamu orang beriman. 
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Dimensi Harga 

Menurut Stanton (1998) ada 4 indikator dalam mengukur variabel 
 

dari harga. Yakni : 

 
1. Keterjangkuan harga 

Merupakan penetapan harga yang diberikan oleh perusahaan apakah 

sudah sesuai dengan daya beli yang dimiliki pelanggan 

2. Kesesuaian harga dengan kualitas produk 

Merupakan penetapan harga yang diberikan oleh perusahaan apakah 

sudah sesuia dengan kualitas produk yang diberikan kepada pelanggan 

3. Daya saing harga 

Merupakan penawaran harga yang diberikan oleh perusahaan apakah 

sudah bersaing atau berbeda dengan produk sejenis dari perushaan 

lainnya. 

4. Kesesuaian harga dengan manfaat produk 

Merupakan penetapan harga yang diberikan oleh perusahaan apakah 

sudah sesuai dengan manfaat yang didapatkan oleh konsumen. 

Kepuasan Konsumen 

Pengertian Kepuasan Konsumen 

Menurut Mowen dan Minor (2002) kepuasan konsumen 

merupakan sebuah sikap dari konsumen setelah mereka memperoleh dan 

menggunakan barang atau jasa. Dalam pengertian lain menurut Brown 

(1992) menjelaskan pengertian dari kualitas konsumen merupakan suatu 

kondisi dimana konsumen mendapatkan kebutuhan, keinginan, dan 

harapan akan sebuah tampilan produk dan jasa terpenuhi. Dari penjelasan 

dari ahli mengenai pengertian dari kepuasan konsumen, maka dapat 

disimpulkan bahwa kepuasan konsumen adalah sikap atau tingkat 

perasaan konsumen terhadap keinginan dan kebutuhan akan suatu produk 

atau jasa terpenuhi. 
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Dalam Islam sendiri kepuasaan disebut dengan qona’ah yang 

dapat di artikan sebagai rasa puas atau menerima secara batin dan 

lahiriyah. Menurut Muflih (2006) kepuasan yang ada pada islam itu 

yakni mendorong seorang konsumen muslim bersifat adil. Sedangkat 

dalam pendapat Zulfa (2010) konspe kepuasaan konsumen dalam islam 

sendiri mempunyai kaitan dengan keimanan seseorang yang menjadikan 

rasa syukur. Maka dari itu dalam kegiatan konsumsi harus senantiasa 

bersyukur kepada Allah SWT dan tidak boleh berlebihan atau kikir. Hal 

ini dijelaskan pada QS. Ali Imran Ayat 180 yang berbunyi : 

 

 جلال وةأنلدر  نل أخه نلطحبلآتبهولاللَّلدنل اههله لخ يدلرمولطلله لشيلرمول    ق ن

دبلطخه دلطهل  فلدرق بدتلجللهلد يدثلدرةحبجدتلجدلأسضلجاللَّلطحبلتجحه نلخأ ي

 

Artinya: Dan jangan sekali-kali orang-orang yang kikir dengan apa 

yang diberikan Allah kepada mereka dari karunia-Nya mengira bahwa 

(kikir) itu baik bagi mereka, padahal (kikir) itu buruk bagi mereka. Apa 

(harta) yang mereka kikirkan itu akan dikalungkan (di lehernya) pada 

hari Kiamat. Milik Allah-lah warisan (apa yang ada) di langit dan di 

bumi. Allah Mahateliti apa yang kamu kerjakan. 

Selain itu sebagai penjual kita juga harus bersikap adil dalam 

menjual barang atau jasa. Dengan kita bersifat adil dalam menjual barang 

atau jasa maka konsumen akan merasa puas dengan produk yang kita 
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tawarkan. Dalam meningkatkan kepuasan dalam Islam menurut Muflih 

(2006) harus mempertimbangkan beberapa hal, yakni: 

1. Produk barang maupun jas harus bersifat halal 
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2. Tidak boleh mengkonsumsi barang maupun jasa secara 

berlebihan 

3. Barang atau jasa yang diperjuabelikan tidak mengandung riba. 

 
Prinsip Kepuasan Konsumen 

Adapun sembilan prinsip dalam kepuasaan konsumen yang wajib 

diperhatikan menurut Handi Irawan (2007) agar mempu bersaing dengan 

perushaan lain, yaitu : 

1. Mempunyai keakinan bahwa sangat penting kepuasan pelanggan 

karena mampu meningkatkan laba. 

2. Pemilihan pelanggan atau konsumen yang tepat guna membangun 

kepuasan pelanggan atau konsumen 

3. Harus memahami keinginan konsumen, mengontrol keinginan 

konsumen, dan mencapai keinginan konsumen 

4. Mencari faktor-faktor yang dapat mempengaruhi keupasan 

konsumne, yakni Faktor pendorong (diantaranya: dimensi pabrik, 

dimensi kosnumen, dan dimensi pelayanan) dan Faktor Emosional 

(estetika, Self expressive value, dan Brand Personaliy) 

5. Harus berfikir pelanggan yang complain merupakan pelanggan 

yang loyal 

6. Mmeberikan garansi kepada konsumen merupakan sebuah inovasi 

yang besar dalam kepuasan konsumen. 

7. Mendegarkan suara konsumen melalui pengukuran kepuasan 

konsumen, dan memanfaatkan hasil riset tersbut. 
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8. Berfikir karyawan merupakan faktor penting untuk menciptakan 

kepuasan konsumen 

9. Peran kepemimpinan juga merupakan faktor dalam menciptakan 

kepuasan konsumen. 

Strategi Meningkatkan Kepuasan Konsumen 

Dalam menciptakan sebuah strategi pemasaran harus memiliki 

strategi yang baik. Adapun strategi dalam meningkatkan kepuasan 

pelanggan menurut Tjiptono (2001) yaitu : 

1. Strategi pemasaran Relationship Marketing 

 

Adalah strategi di mana pembelian dan penjualan antara pembeli dan 

penjual berlangsung terus menerus dan tidak berakhir setelah 

penjualan selesai. Dalam kata lain, penjual menjalin kemitraan yang 

berkesinambungan dengan pembeli. 

2. Strategi superior customer service 

 

Adalah dimana pemasar menawarkan pelayanan yang lebih baik 

daripada pesaing. Untuk menciptakan pelayanan superior, dibutuhkan 

dana yang besar, kemampuan sumber daya manusia, dan usaha yang 

gigih. 

3. Strategi unconditional guarantees atau extraordinary guarantees 

Adalah komitmen untuk memberikan kepuasan pada pelanggan, 

sehingga menjadi sumber dinamisme penyempurnaan mutu produk 

atau jasa dan kinerja perusahaan. Garansi atau jaminan dirancang 

untuk mengurangi risiko atau kerugian pelanggan jika pelanggan 

tidak puas dengan barang atau jasa yang telah dibayarnya. 
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4. Strategi penanganan keluhan yang efisien 

 

Adalah pemasar memberikan kesempatan untuk mengubah 

pelanggan yang tidak puas menjadi pelanggan yang puas dengan 

produk perusahaan. 

5. Strategi peningkatan kinerja perusahaan 

 

Hal ini meliputi berbagai upaya seperti pemantauan dan pengukuran 

kepuasan pelanggan secara berkesinambungan, memberikan 

pendidikan dan pelatihan tentang komunikasi, salesmanship, serta 

pelatihan karyawan dan manajemen. 

6. Menerapkan Quality Function Development (QFD) 

 

Adalah praktik merancang proses untuk menanggapi kebutuhan 

pelanggan. QFD bertujuan untuk menerjemahkan kebutuhan 

pelanggan menjadi apa yang diproduksi oleh perusahaan. Hal ini 

dilakukan dengan melibatkan pelanggan dalam mengembangkan 

produk sesegera mungkin. 

Dimensi Kepuasan Konsumen 

Kotler (2005) mengatakan apabila kinerja melebihi keinginan 

atau harapan, maka konsumen akan merasa sangat puas dan senang. Oleh 

karena itu pernyataan Sudarono (2016) menjelaskan bahwa kepuasan 

akan mendorong konsumen untuk melalkukan pembelian berulang akan 

produk tersebut, begitupun sebaliknya apabila konsumen kecewa akann 

produk tersebut maka mereka akan menghentikan pembelian berulang 

pada produk tersebut. Menurut Kotler (2009) kepuasan konsumen dapat 

diukur melalui : 

1. Barang Bukti (Tangibles) 
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Merupakan sebuah fasilitas dan sarana ang dapat dirasakn 

oleh konsumen secara langsung. 

2. Kehandalan (Realibility) 

 

Merupakan kemampuan memberikan pelayanan terhadap 

konsumen 

3. Ketanggapan (Responsiverness) 

 

Merupakan kemampuan pemberian pelayanan yang cepat dan 

tepat kepada konsumen. 

4. Jaminan (Assurance) 

 

Merupakan kemampuan memebrikan kebenaran atas 

pelayanan sehinggan konsumen percaya akan produk tersebut 

5. Empati (Emphaty) 

 

Merupakan kemampuan dalam menjaga hubungan, perhatan, 

dan mampu memahami kebutuhan dari konsumen. 

Loyalitas Konsumen 

Pengertian Loyalitas Konsumen 

Pengertian loyalitas sendiri bisa di artikan sebagai kesetiaan atau 

kepatuhan akan sesuatu. Untuk loyalitas konsumen menurut Fandy 

Tjiptono dan Gregorius Candra (2001) merupakan suatu komitmen dari 

konsumen terhadap produk, merek atau pemasok tertentu dengan 

menunjukan sikap yang positif yakni pembelian ulang oleh konsumen 

tersebut secara konsisten. Dalam pengertian lain menurut James G. 

Barnes (2003) menyatakan loyalitas konsumen merupakan suatu 
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tindakan ari emosi yang mentransformasikan tindakan pembelian 

berulang menjadi suatu hubungan. 

Dari penjelasan mengenai definisi dari loyalitas konsumen dapat 

diartikan bahwa loyalitas konsumen merupakan sebuah bentuk komitmen 

pembelian berulang dengan jangka panjang secara konsisten akan produk 

tertentu. Dengan menciptakan loyalitas konsumen merupakan asset yang 

sangat penting bagi perushaan. Karena dengan adanya loyaliotas 

pelanggan mampu meningkatkan pendapatan dari penjualan produk 

perusahaan. Hal ini didukung dengan penjelasan sudaryono (2016) 

konsumen yang puas dengan merek maupun produk tertentu akan makan 

akan memberli ulang produk maupun merek tersebut. 

Dalam agama Islam, istilah loyalitas disebut dengan al-wala'. 

Secara etimologi, al-wala' memiliki beberapa arti, di antaranya 

mencintai, membantu, mengikuti, dan mendekatkan diri kepada sesuatu. 

Konsep loyalitas atau al-wala' dalam Islam menurut Zulfa (2010) adalah 

patuh dan taat sepenuhnya kepada Allah SWT dengan cara mengikuti 

syariah Islam secara keseluruhan. Selain itu beliau juga menjelaskan 

Dalam Islam, loyalitas pelanggan terjadi ketika kegiatan perdagangan 

dapat memberikan manfaat yang saling menguntungkan bagi kedua belah 

pihak, karena kewajiban dan hak masing-masing terpenuhi melalui 

penerapan nilai-nilai Islam. 

Dalam Islam menumbuhkan loyalitas konsumen dalam 

perdagangan diperbolehkan bahkan sangat dianjurkan. Hal ini 
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dikarenakan berhubungan dengan peningkatan penjualan akan barang 

dagang kita. Untuk bagaimana cara Islam memandang loyalitas 

konsumen sendiri dapat dilihat dari sifat Nabi Muhammad SAW. Beliau 

dijuluki sebagai Al Amiin yakni dapat dipercaya karena beliau sesorang 

yang jujur dalam segala tindakan beliau, termasuk dalam bidang 

perdagangan. Menurut Mustafa Kamal Rokan (2013) perjuangan dalam 

ekonomi Silam bukan hanyala mencari tujuan bisnis yaitu keuntungan, 

akan tetapi ekonomi islam juga mendahulukan perwujudan rujuan dan 

visi misi system ekonomi yang mulia. Apabila dalam perdagang kita 

mampu memberikan kepercayaan kepada konsumen maka akan 

menciptakan konsumen yang loyal akan produk barang dagang kita. 

Konsep dari sebuah loyalitas yakni berdasarkan atas kerelaan dan ridha 

terhadap proses jual beli. Hal ini dijelaskan pada surat An Nisaa' ayat 29, 

yang berbunyi: 

ۚ لَ لَ  ۚۚ  ْ مُ ونك ۚم ِ ا   ونۚتلو ل لَ ن ۚ واعل لَ ۚتِ مُوَنل ۚألنۚتل ََّ َلالِوإِۚاِ مَُْۚاِل  ونكل مَُْۚلي  الل لَ و اۚألم  لمَ مُ ۚتلأ  لَ اۚ نكمَ ۚآمل يلاۚأليُّهلاۚالَّذِينل

ووووووووووووووا ِ يم  ۚعل  ْ وووووووووووووو مُ َِۚ ووووووووووووووانل لُ ۚاللَّوووووووووووووو لۚ اِنَّ  ۚۚ  ْ مُ وووووووووووووو نكَّمال
تملمووووووووووووووَاۚأل تلق 

 

Artinya: Janganlah kalian saling memakan harta sesamamu dengan jalan 

yang batil, kecuali dengan jalan perniagaan yang timbul dari kerelaan. 

Tipe Konsumen yang Loyal 

Tipe konsumen yang loyal menurut Kelvin Taylor (2005), yaitu : 

 
1. Contractual loyalty 
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Merupakan loyalitas yang memiliki perjanjian kontrak dengan 

perushaan teretntu. Bisa diartikan yakni konsumen yang membeli 

produk di bawah suatu kesepakatan atau perjanjian. 
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2. Transactional loyalty 

 

Merupakan loyalitas bedasarkan transaksi yang dilakukan tanpa 

adanya kontrak. Bisa diartikan konsumen yang membeli sebuah 

produk secara berulang tanpa adanya kontrak tertentu dengan 

perusahaan. 

3. Functional loyalty 

 

Merupakan loyalitas yang dimiliki konsumen karena fungsi dari 

produk tersebut tidak dimilki orang produk lain. 

4. Emotional loyalty 

 

Merupakan loyalist yang dimiliki konsumen dikarenakan adanya 

ikatan emosional yang tinggi terhadap produk tersebut. 

Keuntungan Loyalitas Konsumen 

Loyalitas konsumen merupakan faktor yang penting dalam peningkatan 

pendapatan produk yang dipasarkan. Karena dengan terciptanya loyalitas 

konsumen terhadap ptoduk yang dipasarkan maka akan mendapat banyak 

keuntungan. Menurut V. Kumar dalam Priansa (2017) menjelaskan 

beberpa keuntungan memiliki konsumen yang loyal, yaitu: 

1. Biaya melayani pelanggan atau konsumen menjadi lebih murah 

karena mengurangi biaya untuk pemasaran 

2. Konsumen yang loyal akan mau membeli produk meskipun 

harganya lebih tinggi 

3. Konsumen yang loyal akan mempromodikan produk tersebut 

kepada orang lain. 
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Dimensi Loyalitas Konsumen 

Loyalitas konsumen akan sebuah produk tertentu dapat diukur. 

Hal ini bertujuan unttuk mengetahui dan memprediksi pertumbuhan 

penjualan dan keungan dari perushaan. Menurut Griffin (2005) loyalitas 

konsumen dapat di ukur melalui 3 perilaku pembeli terhadap produk 

tersebut, yaitu 

1. Melakuakan pembelian secara berulang 

 

Konsuemen dikatakan loyal apabila konsumen tersebut membeli 

produk tertentu secara berulang dan konssisten juga akan tetap 

membelinya meskipun ada kenaikan harga 

2. Membeli antar lini produk 

 

Konsuemen dikatakan loyal bukan hanya membeli satu produk dari 

toko atau perushaan tersebut pasti akan membeli semua produk yang 

ada pada perushaan tersebut. Dan juga akan mempengaruhi orang 

lain untuk membeli atau menggunakan produk dari perushaan atu 

toko tersebut. 

3. Menunjukan kekebalan terhadap tarikan dari pesaing 

 

Konsumen dikatakan loyal apabila mereka ditawari produk sejenis 

dari perusahaan lain maka merka akan menolak. 

Hubungan Antar Variabel 

Hubungan Antara Kualitas Produk dan Loyalitas Konsumen 

Dalam pembelian suatu barang maupun jasa konsumen pasti akan 

memperhatikan kualitas produk dari barang atau jasa tersebut. Hal ini 

dikarenakan kualitas atas produk merupakan faktor yang pertama sebelum 
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melakukan pembelian. Selain itu dengan memberikan kualitas yang baik 

pada produk yang dijual maka dapat meningkatakn loyalitas konsumen 

akan produk tersebut. 

Menurut Kotler dan Keller (2009) Produk ialah sebuah sesuatu 

seperti barang fisik, jasa, pengalaman, acara, orang, tempat, property, dan 

lain sebagainnya yang dapat ditawrakn dan mampu memenuhi keinginan 

dan kebutuhan. Sedangkan kualitas produk menurut Kotler dan Amstrong 

(1999) merupakan sarana positioning yang utama dalam pemasaran. Hal 

ini dikarenakan kualitas mempunyai dampak yang sangat siginifikan pada 

sebuah produk maupun jasa suatu perusahaan. 

Hal ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Hal ini juga 

di dukung oleh penelitaian yang dilakukan oleh Muhammad Rosyihuddin 

(2020) yang berjudul “Pengaruh Kualitas Produk, Harga Terhadap 

Loyalitas Dan Kepuasan Konsumen Sebagai Variabel Intervening 

Pengguna Tokopedia Di Kabupaten Gresik” menjelaskan bahwa kualiatas 

produk berpengaruh secara langsung terhadap Loyalitas Konsumen. Dari 

penelitian tersebut menjelaskan bahwa kualitas produk mampu 

mempengaruhi loyalitas konsumen akan suatu produk. 

H1: Kualitas Produk berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

konsumen 

Hubungan Antara Kualitas Produk dan Kepuasan Konsumen 

Seorang konsumen sebelum melakukan pembelian terhadap suatu 

produk barang maupun jasa pasti melihat produk tersebut berkualitas atau 
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tidak. Hal ini dikarenakan kualitas seuatu produk mampu memenuhi 

kebutuhan atau keinginan konsumen akan produk tersebut. Sehingga 

kualitas akan produk yang ditawarkan juga berpengaruh terhadap 

kepuasan yang dirasakan konsumen atas pemenuhan kebutuhan dan 

keinginan meraka. Menurut Vincent Gaspere (1996) Kualitas produk 

berfokus kepada kepuasan konsumen dimana kepuasaan konsumen 

merupakan produk yang dikonsumsi mampu memenuhi kebutuhan dan 

keinginan dari konsumen. 

Hal ini didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh Nathaza 

Woen dan Singgih Santoso (2021) yang berjudul "Pengaruh Kualitas 

Layanan, Kualitas Produk, Promosi, Dan Harga Normal Terhadap 

Kepuasan dan Loyalitas Konsumen” menjelaskan bahwa adanya pengeruh 

positif antara kualitas produk terhadap kepuasan konsumen. Dari 

penelitian tersebut menjelaskan bahwa kualitas produk mampu 

mempengaruhi kepuasan konsumen atas produk yang diberikan. 

H2: Kualitas Produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen 

Hubungan Antara Harga dan Loyalitas Konsumen 

Dalam pembelian suatu produk barang maupun jasa, konsumen 

juga mempertimbangkan harga yang ditawarkan dari pemasar. Hal ini 

dikarenakan melalui harga konsumen dapat memandang produk tersebut 

layak atau tidaknya untuk dibeli. Apabila produk yang dibeli sesuai 

dengan harga jualnya maka dapat menciptakan loylitas dari konsumen 

terhadap produk tersebut. Harga sendiri menurut Deliyanti dalam 
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Sudaryono (2016) merupakan suatu bentuk nilai tukar yang disamakan 

dengan uang maupun barang lain untuk manfaat pemebelian suatu barang 

atau jasa oleh konsumen pada tempat dan waktu tertentu. 

Hal ini didukung dengan penelitian yang dilakukan oleh Maharesta 

Luthfiana Nofindri, Agus Sutarjo dan Rizka Hadya (2021) yang berjudul 

"Pengaruh Harga Dan Lokasi Terhadap Loyalitas Konsumen Dengan 

Kepuasan Konsumen Sebagai Variabel Intervening Di Mini Market Wirda 

Kota Padang" menjelaskan bahwa harga memiliki pengaruh yang 

signifikan secara langsun terhadap loyalitas konsumen. Dari penelitian 

tersebut dapat disimpulkan bahwa harga sebuah produk dapat 

mempengaruhi loyalitas konsumen terhadap produk tersebut. 

H3: Harga berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Konsumen. 

 
Hubungan Antara Harga dan Kepuasan Konsumen 

Seorang konsumen dalam pemeblian suatu produk maupu jasa juga 

mempertimbangkan harga dari produk tersebut. Hal ini bertujuan untuk 

penyesuaian harga dengan daya beli yang dimiliki konsumen tersebut. 

Selain itu harga juga menciptakan perspektif atau sudut pandang mengenai 

produk tersebut. Apakah produk yang dibeli dengan harga sekian dapat 

memuaskan kebutuhan dan keinginan konsumen, apabila telah sesuai 

dengan harapan mereka maka konsumen akan merasa puas dan akan 

membeli produk tersebut secara berulang. harga Menurut Ghozali (2009) 

mampu memberikan pengaruh kepada konsumen untuk mengambil 

keputusan pembelian produk tertentu karena berbagai alasan. 
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Hal ini didukung dengan penelitian yang dilakukan oleh Hartati 

Dwi Nawastaty, Ida Bagus Nyoman Udayana, Agus Dwi Cahya. (2022) 

yang berjudul "Pengaruh Kelayakan Harga dan Kualitas Pelayanan 

Terhadap Loyalitas Konsumen Dengan Kepuasan Konsumen Sebagai 

Variabel Intervening". Dalam penelitian tersebut dijelaskan bahwa 

kelayakan harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. Maka dari itu dari penelitian tersebut dapat dinyatakan bahwa 

harga mempu memberikan pengaruh terhadap kepuasan konsumen pada 

suatu produk barang ataupun jasa. 

H4: Harga berpengaruh signifkan terhadap Kepuasan Konsumen 

 
Hubungan Antara Kepuasan Konsumen dan Loyalitas Konsumen 

Dalam sebuah penjualan akan produk barang maupun jasa tujuan 

utamanya ialah bagaimana produk yang kita jual memberikan kepuasan 

konsumen. Oleh karena itu kepuasan konsumen merupakan tujuan utama 

dalam penjualan suatu produk. Apabila konsumen puas dengan produk 

yang kita jual maka akan meningkatkan loyalitas konsumen terhadap 

produk kita. Kepuasan konsumen menurut Mowen dan Minor (2002) 

adalah sebuah sikap yang diberikan konsumen atas barang atau jasa 

setelah merka memperoleh barang atau jasa tersebut. 

Hal ini didukung dengan penelitian dari Ovita Charolina (2020) 

dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Persepsi Harga Terhadap 

Loyalitas Pelanggan Dengan Kepuasaan Konsumen Sebagai Variabel 

Mediasi (Studi Kasus Konsumen Indomaret Nakau Bengkulu Tengah)” 

menjelaskan adanya pengaruh posittif kepuasan konsumen terhadap 
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loyalitas pelanggan. Dari penelitian terebut dapat dikatakan bahwa 

kepuasan konsumen memberikan dampak yang positif terhadap loyalitas 

konsumen atas produk yang diperjualbelikan. 

H5: Kepuasan Konsumen berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas 

Konsumen 

Hubungan Antara Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Konsumen Yang 

Dimediasi Kepuasan Konsumen 

Dalam dunia berbisnis kualitas akan produk yang dijual merupakan 

hal yang paling utama untuk menggaet konsumen. Dengan memberikan 

kualitas yang terbaik akan produk yang ditawarkan maka akan 

meningkatkan kepercayaan konsumen terhadap produk tersebut. kualitas 

produk menurut Tjiptono dan Diana (2001) salah satu cakupan dari 

kualitas produk yakni mampu memenuhi kebutuhan dan keinginan 

konsumen setelah menggunakan atau mengkonsumsi produk tesebut. Dari 

penjelasan tersebut dapat diartikan cakupan dari kualitas produk yakni 

menciptakan kepuasan konsumen atas produk yang ditawarkan. Karena 

kita pahami bahwa kepuasan konsumen merupakan inti dari tujuan bisnis 

itu sendiri. 

Selain itu setelah kita dapat mencapai kepuasan konsumen dari 

kualitas produk yang kita miliki maka konsumen juga akan menjadi loyal 

atas produk kita dan akan meningkatkan pendapatan dari persusahaan itu 

sendiri. Hal ini juga didukung pada penelitian yang dilakukan oleh Eka 

Ni’matul Choiriah, Lie Liana. (2019) yang berjudul "Pengaruh Kualitas 

Produk, Citra Merek, Dan Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Pelanggan 
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Dimediasi Kepuasan Pelanggan (Studi Pada Pelanggan Sepeda Motor 

Honda Di Kota Semarang" menjelaskan bahwa kualitas pelanggan 

memediasi kualitas konsumen terhadap loyalitas pelanggan secara positif 

dan signifikan. Dalam ini menjelaskan adanya hubungan antara kualitas 

produk terhadap loyalitas konsumen yang dimediasi oleh kepuasan 

konsumen. 

H6: Kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas 

Konsumen yang dimediasi oleh Kepuasan. 

Hubungan Antara Harga Terhadap Loyalitas Konsumen Yang Dimediasi 

Kepuasan Konsumen 

Seorang konsumen membeli suatu produk yang mereka butuhkan 

atau inginkan pasti akan melakukan banyak pertimbangan. Mulai dari 

kualitas produknya sampai harga dari produk tersebut. harga menurut 

Haryanto (2013) harga merupakan suatu nilai mata uang yang ditetapkan 

oleh perusahaan sebagai sebuah imbalan atas jasa atau barang yang 

diperjualbelikan atau sesuatu yang lain dan diadakan oleh suatu 

perusahaan yang digunakan untuk memuasakan keinginan konsumen. 

Dalam dunia bisnis harga merupakan salah satu faktor yang 

menjadi pertimbangan konsumen untuk memberi sebuah produk. Persepsi 

atas produk yang dijual juga dapat tergambarkan melalui harga itu sendiri. 

Sebuah penetapan harga produk dari sebuah perusahaan dianggap berhasil 

apabila dengan harga yang telah ditetapkan mampu memenuhi ekspetasi 

dan kebutuhan konsumen dan menciptakan kepuasan produk itu sendiri. 

Apabila konsumen puas dengan harga yang ditawarkan atas produk yang 

diberikan maka bukannya tidak mungkin bahwa konsumen menjadi loyal 

dan akan membeli lagi produk yang ditawarkan itu untuk kedepannya. 

Hal ini didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh Haekal dan 

Putu Nina (2019) dengan judul “Pengaruh Brand Image, Kualitas Produk 
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Dan Harga Terhadap Loyalitas Konsumen Melalui Kepuasan Konsumen 

sebagai Variabel Intervening Produk ZARA Di Kota Bandung” 

menjelaskan terdapat pengaruh Brand Image, Kualitas Produk, Harga, dan 

Kepuasan Konsumen berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas 

Konsumen ZARA di Kota Bandung. Dari penelitian ini diketahui bahwa 

adanya hubungan yang signifikan antara harga terhadap loyalitas 

konsumen yang dimediasi oleh kepuasan konsumen. 

H7: Harga berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Konsumen 

yang dimediasi oleh Kepuasan. 

Kerangka Konseptual 

 

 
Gambar 14.1 Kerangka Konseptual 

 

Sumber : Data diolah peneliti (2023) 

 
Hipotesis Penelitian 

H1: Terdapat pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas 

 
H2: Terdapat pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen 

H3: Terdapat pengaruh harga terhadap loyalitas 

H4: Terdapat pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen 

 
H5: Terdapat pengaruh kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen 
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H6: Terdapat pengaruh kepuasan konsumen memediasi secara langsung 

kualitas produk terhadap loyalitas konsumen 

H7: Terdapat pengaruh kepuasan konsumen memediasi secara langsung 

harga terhadap loyalitas konsumen 



58  

BAB III 

METODE PENELITIAN 

 
Jenis dan Pendekatan Penelitian 

Menurut Sugiyono (2014) metode penenelitian merupakan sebuah 

cara atau teknik untuk mendapatkan data dengan tujuan secara ilmiah. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif yang menurut A Muri 

Yusuf (2016) yaitu suatu metode pengumpulan data yang dapat 

dikuantifikasi dan dianalisis dengan teknik statistik, 

Dalam pandangan Fajar (2021), paradigma kuantitatif atau penelitian 

kuantitatif bertumpu pada pengujian teori melalui pengukuran variabel 

penelitian dengan angka dan analisis data dengan prosedur statistik. 

Menurut Indriantoro (1999) Contoh tipe penelitian yang menggunakan 

paradigma kuantitatif adalah penelitian deduktif yang bertujuan untuk 

menguji hipotesis. 

Dalam penelitian ini peneliti menggunakan uji teori dengan 

mengukur variabel yang berbentuk angka dan nantinya akan dianalisis 

secara prosedur statistik. Alat pengukuran guna mendapatkan data yang 

digunakan yakni menggunakan cara survei dengan menyebarkan kuisoner 

kepada pelanggan Warung Bang Gentong. Setelah mendapatkan data 

selanjutnya akan dideskripsikan secara teliti yang sesuai dengan keadaanya. 

Lokasi Penelitian 

Lokasi yang dilakukan dalam penelitian ini berada di Warung Bang 

Gentong yang berlokasi di Kota Malang. Warung Steak Bang Gentong 

memiliki lokasi di Jl. Raya Candi VI Gasek No. 179F, Karang besuki, Kec. 

Sukun, Malang. 
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Populasi dan Sampel 

Populasi 

Populasi menurut Siyoto dan Sodik (2015) merupakan suatu 
 

wilayah generalisasi yang dibentuk oleh subjek atau objek yang memiliki 

karakteristik dan kuantitas tertentu yang telah ditetapkan oleh peneliti 

untuk diteliti dan ditarik kesimpulannya. 

Dalam pengertian lain menurut Sugiyono (2004) menjelaskan 

bahwa populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri dari subjek atau 

objek yang memiliki kualitas dan karakteristik tertentu yang telah 

ditentukan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik 

kesimpulannya. Populasi yang akan diteliti pada penelitian ini yakni 

konsumen dari Warung Bang Gentong di Kota Malang. 

Sampel 

Sampel menurut Sugiono (2008) adalah bagian dari karakteristik 

dan jumlah yang dimiliki oleh populasi. Sementara itu, menurut 

Kurniawan dan Puspatiningtyas (2016) mendefiniskan sampel sebagai 

sebagian dari populasi yang dipilih oleh peneliti untuk mewakili elemen 

atau populasi yang sedang diteliti. Dari pengertian diatas dapat diartikan 

sampel merupakan data yang diambil dari sebagian atau seluruh jumlah 

populasi yang mempunyai karakteristik tertentu dan diambil menggunakan 

prosedur tertentu. Sampel yang diambil peneliti merupakan sampel yang 

memiliki karakteristik tertentu yang sesuai dengan penelitian ini. 

Teknik Pengambilan Sampel 

Pengertian teknik pengambilan sampek menurut Nikolaus Duli 

(2019) merupakan sebuah teknik yang membantu peneliti dalam melakukan 

penelitian guna mengurangi jumlah data penelitian dengan hanya 

mengambil sub-kelompok dari populasi penelitian tanpa mengambil semua 
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elemen yang ada pada populasi. Teknik pengambilan sampel yang 

digunakan pada penelitian ini menggunakan teknik non probability 

sampling. Dalam pengertiannya non probability sampling menurut Bangin 

(2017) adalah teknik pengambilan sampel yang tidak sepenuhnya dilakukan 

dengan menggunakan hukum probabilitas. Artinya, tidak semua unit 

populasi memiliki kesempatan yang sama untuk dipilih sebagai sampel 

penelitan. 

Pengambilan teknik non probability sampling pada penelitian ini 

menggunakan sampling purposive. Pengertian dari sampling purposive 

sendiri menurut Suharsimi Arikunto (2010) merupakan pememilihan sampel 

dengan mempertimbangkan populasi yang mampu memberikan data yang 

optimal atau maksimal. Kriteria sampel yang digunakan pada penelitian ini 

yakni: 

1. Berdomisili di kota Malang 

 

2. Konsumen dari Warung Bang Gentong 

 
Dalam pengambilan jumlah responden pada penelitian ini 

menggunakan teori dari Maholtra (2006) dimana responden didapatkan dari 

jumalah item pada sampel dikalikan 4-5. yaitu 4 x 41 = 164. Jadi responden 

yang akan diteliti sejumlah 140 0rang. 

Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data pada penelitian ini menggunakan kuisoner 

yang nantinya akan disebarkan kepada sampel. Pengertian kuisoner sendiri 

dalam Nugroho (2018) Arikunto mendefinisikan kuesioner sebagai 



61  

sekumpulan pertanyaan yang bertujuan untuk memperoleh informasi dari 

responden mengenai dirinya sendiri atau topik terkait penelitian. Dalam 

penelitian ini kuisoner yang digunakan yakni kuisoner tertutup diamana 

kuisoner yang disebar telah memiliki jawaban yang nantinya akan dipilih 

oleh responden. 

Skala Pengukuran 

Pengukuran yang digunakan dalam penelitian ini yakni 

menggunakan skala Likert dimana didalamnya sudah terdiri dari 

serangkaian pertanyaan yang telah disiapkan dengan jawaban yang telah 

ditentukan sebelumnya. Setiap jawaban memiliki bobot yang berbeda pada 

setiap pertanyaan yang diberikan, dengan bobot yang diberikan memiliki 

nilai antara 1 hingga 5. 

Tabel 15.1 Skala Likert 
 

Alternatif Jawaban Skor 

Sangat Setuju 1 

Setuju 2 

Netral 3 

Tidak Setuju 4 

Sangat Tidak Setuju 5 
 

Sumber : Data diolah peneliti (2023) 

 
Teknik Analisis Data 

Dalam penelitian ini peneliti menggunakan teknik analisis data 

kuantitatif guna mengetahui pengaruh kualitas produk dan harga terhadap 

loyalitas konsumen yang dimediasi oleh kepuasan konsumen (studi kasus 

Warung Bang Gentong di Kota Malang) dan juga menggunakan metode 

analisis deskriptif, uji prasyarat, dan uji inferensial. 
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Data dan Jenis Data 

Data Primer 

Data primer Menurut   Supriyanto   dan   Masyhuri   merupakan 
 

informasi yang diperoleh secara langsung dari sumbernya melalui metode 

pengamatan, wawancara, atau kuisioner yang dilakukan oleh peneliti di 

lapangan. Data primer yang pada penelitian ini berupa data yang 

didapatkan dari observasi dan kuisoner yang telah disebar kepada 

konsumen Warung Bang Gentong di Kota Malang. 

Data Sekunder 

Data sekunder menurut Masyhuri dan Asnawi (2009:153) 

menjelaskan bahwa data sekunder merujuk pada informasi yang diperoleh 

secara tidak langsung melalui perantara. Penelitian ini menggunakan 

sumber data sekunder yang diperoleh dari penelitian sebelumnya serta 

informasi lain yang relevan untuk mendukung pelaksanaan penelitian ini. 

Definisi Operasional Variabel 
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Tabel 15.2 Definisi Operasional Variabel 
 

Variabel Indikator Definisi 
Operasional 

Item 

Kualitas Produk Fitur Kualitas yang X1.1 Menu 

(Tjiptono dan  menambahi bervariasi 

Chandra, 2004)  fungsi dasar akan X1.2 Tempat 
  produk produk Makan yang 
  yang berkaitan nyaman 
  dengan pilihan-  

  pilihan dan 
perkembangannya 

 

 Kesesuaian Kualitas yang X1.3 menu 
  berkaitan dengan sesuai dengan 
  tingkat yang 
  kesesuaian dditawarkan 
  produk terhadap dan keinginan 
  spesifikasi yang X1.4 Jam 
  tertera buka sesuai 
  sebelumnya dengan yang 
  sesuai dengan ditawarkan 

  keinginan 
konsumen. 

dan dinginkan 

 Kemampuan Kualitas yang X1.5 
 Pelayanan meliputi Kecepatan 
  kecepatan, penyajian 
  kompetensi, X1.6 
  kenyamanan, Kemudahan 
  kemudahan pemesanan 
  direparasi; serta  

  penanganan  

  keluhan secara 
memuaskan 

 

 Estetika Kualitas yang X1.7 Makanan 
  bersifat subjektif, Higenis 
  berkaitan dengan X1.8 penataan 
  perasaan pribadi makanan 
  dalam cantik 
  pertimbangan dan  

  refleksi dari  

  preferensi  

  individual pada 
suatu produk. 

 

 Kualitas yang Kualitas yang X1.9 Cita rasa 
 dirasakan bersifat subjektif, makanan 
  berkaitan dengan X1.10 Porsi 
  perasaan makanan 
  konsumen disaat  

  mengkonsumsi 
produk 
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Sumber : Data diolah peneliti (2023) 

Uji Instrumen 

Uji Validitas 

Untuk mengevaluasi keabsahan suatu penelitian, uji validitas 
 

digunakan untuk memeriksa ketepatan pertanyaan yang telah dikumpulkan 

dengan mengukur keakuratan setiap item. Uji validitas dianggap efektif 

jika hasilnya sesuai dengan objek penelitian yang sebenarnya dan data 

yang terkumpul oleh peneliti. Menurut Arikunto (2010) Salah satu cara 

untuk mengukur validitas adalah dengan menggunakan korelasi produk 

momen, yaitu dengan membandingkan skor total yang didapat dengan skor 

nilai yang diharapkan. Uji validitas memainkan peran penting dalam 

pengambilan keputusan dalam sebuah penelitian. Pada penelitian 

pengambilan keputusan uji validitas mempunyai dasar sebagai berikut: 

Jika r hitung ≥ r 0.05 Instrumen valid 

Jika r hitung ≤ r 0.05 Instrumen tidak valid 

Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas bertujuan untuk mengukur seberapa dapat 

dipercayai hasil yang diperoleh dari suatu penelitian, atau lebih tepatnya 

seberapa akurat hasil yang diperoleh. Menurut Arikunto (2010), reliabilitas 

merupakan instrumen yang dapat dipercaya untuk digunakan sebagai alat 

pengumpul data. Sugiyono (2014) menjelaskan bahwa uji reliabilitas dapat 

dilakukan dengan menggunakan metode alpha cronbach untuk mengukur 

tingkat ketepatan antar item dalam penelitian. Variabel dianggap reliabel 

jika nilai cronbach alpha-nya lebih besar dari 0,6. 

Analisis Data 

Sugiyono (2014) mengungkapkan bahwa analisis data merujuk pada 

proses interpretasi dan pengelolaan data yang telah dikumpulkan. Dalam 
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analisis ini, data akan dikelompokkan, tabulasi, disajikan, dan dihitung. 

Data akan dikelompokkan berdasarkan variabel dan jenis respondennya 

menggunakan teknik statistik. Tujuan dari analisis data adalah untuk 

menyederhanakan data yang telah terkumpul sehingga mudah dibaca. 

Dengan data yang disederhanakan, maka data yang diperoleh akan mudah 

dipelajari dan dipahami. Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan dua 

jenis analisis, yaitu analisis deskriptif dan analisis inferensial. 

Analisis Deskriptif 

Sugiyono (2014) menjelaskan bahwa analisis deskriptif adalah 

suatu analisis yang dilakukan dengan tujuan untuk menggambarkan atau 

mendeskripsikan data yang telah dikumpulkan, tanpa bermaksud membuat 

kesimpulan yang berlaku secara umum. Menurut Riduwan dan Sunarto 

(2011), tujuan dari analisis deskriptif adalah untuk memberikan gambaran 

yang akurat dan faktual secara sistematis mengenai fenomena yang sedang 

diteliti, dan disajikan dalam bentuk diagram atau tabel grafik. 

Kriteria dalam penentuan jarak interval pada setiap kategori 

didapat dari penggunaan rata-rata ideal untuk menentukan kategori. 

Menurut Gunawan (2013), dalam menentukan jarak interval pada setiap 

kelas interval dapat dirumuskan dengan cara: 

 

 
L=(Nilai Maksimum-Nilai Minimum)/K 

 

 
Keterangan: 

L = rentang lebar kelas interval 

K = banyaknya kelas interval 
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Untuk menghasilkan skor pada tiap item, perlu dilakukan 

penjumlahan total skor jawaban. Agar diperoleh skor yang ideal, maka 

dilakukan perkalian antara jawaban tertinggi dengan jumlah responden. 

Menurut Sudjana (2005) formula presentasi untuk menganalisis instrumen 

yakni : 

L=(Skor Tiap Indikator)/(Skor Ideal) X 100% 

 
Analisis Inferensial 

Analisis inferensial yang digunakan pada penelitian ini yakni 

menggunkan alat bantu Partial Least Square (PLS). PLS adalah metode 

analisis yang dapat digunakan pada semua data, tidak membutuhkan 

banyak asumsi, dan ukuran sampel tidak harus besar. Menurut Ghozali 

(2008:12), PLS juga dapat digunakan untuk membangun hubungan atau 

untuk pengujian proposisi selain sebagai konfirmatori teori. Penggunaan 

PLS pada penelitian ini didasarkan pada beberapa alasan, seperti: 

1. Model kerangka konsep pada penelitian ini menunjukkan 

hubungan kausal berjenjang 

2. Penelitian ini menggunakan variabel laten yang diukur melalui 

indikator, dan analisis dengan model PLS cocok digunakan untuk 

mengkonfirmasi indikator dari sebuah konsep atau faktor 

3. PLS adalah salah satu bentuk teknik analisis multivariate yang 

memungkinkan dilakukan serangkaian analisis dari beberapa 

variabel laten secara simultan sehingga dapat memberikan efisiensi 

secara statistik berbasis Variance Structural Equation Modeling 

(SEM) 
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4. PLS adalah sebuah metode yang powerful yang tidak didasarkan 

pada banyak asumsi pada penelitian. 

Dari alasan diatas pemilihan model analisis PLS pada penelitian 

ini, maka ada beberapa asumsi yang harus dilakukan, antara lain: 

1. Hubungan antar variabel laten dalam inner model harus bersifat 

linier dan aditif 

2. Model struktural harus bersifat rekursif. Langkah-langkah untuk 

menguji model empiris berbasis PLS pada penelitian ini 

menggunakan software SmartPLS, seperti yang dijelaskan oleh 

Maharani (2013). Asumsi pada PLS hanya berkaitan dengan 

pemodelan persamaan struktural dan tidak berhubungan dengan 

pengujian hipotesis. 

Langkah-langkah pengujian model empiris pada penelitian ini 

menggunakan metode Partial Least Square (PLS) dengan bantuan software 

SmartPLS. Tahapannya adalah sebagai berikut: 

1. Spesifikasi Model 

 

a. Outer Model, digunakan untuk menentukan hubungan 

antara variabel laten dengan indikatornya dan 

mendefinisikan karakteristik konstruk dengan variabel 

manifestnya. Pada penelitian ini, outer model menggunakan 

indikator formatif, dimana semua indikator membentuk 

variabel laten. Menurut Ghozali (2011), indikator non- 

perseptual seperti indeks ekonomi berkelanjutan dan indeks 

pembangunan manusia bersifat formatif. 
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b. Inner Model, digunakan untuk menentukan hubungan antar 

variabel laten (model struktural) berdasarkan teori 

substantif penelitian. Inner model mengasumsikan bahwa 

variabel laten dan indikator atau variabel manifest memiliki 

skala zero mean dan unit varian sama dengan satu sehingga 

parameter lokasi dapat dihilangkan dari model. 

c. Weight relation, digunakan untuk mengestimasi nilai kasus 

variabel laten. Outer dan inner model memberikan 

spesifikasi yang diikuti dengan estimasi weight relation. 

2. Evaluasi Model 

 

a. Model Pengukuran (Outer Model) 

 
konstruk diukur dengan menggunakan indikator refleksif yang 

dinilai berdasarkan convergent validity, discriminant validity, 

dan composite reliability. 

1) Convergent Validity 

 
Convergent validity diukur dengan menghitung korelasi 

antara skor indikator refleksif dan skor variabel laten, 

Untuk hal ini loading 0.5 sampai 0.6 dianggap cukup, 

pada jumlah indikator per konstruk tidak besar, berkisar 

antara 3 sampai 7 indikator. 

2) Discriminant Validity 

 
Discriminant validity diukur dengan membandingkan 

cross loading indikator refleksif pada variabel laten 
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bersangkutan dengan cross loading pada variabel laten 

lainnya. 

3) Composite Reliability 

 
Composite reliability dianggap baik jika pengukuran 

sebuah variabel nilainya ≥ 0,7. Pada inner model, 

meskipun bukan standart absolut. 

b. Inner Model 

 
Untuk mengukur kesesuaian model pada inner model, 

digunakan R-square variabel laten dependen yang memiliki 

interpretasi yang sama dengan regresi. Selain itu, juga 

digunakan Q-Square predictive relevance untuk model 

struktural yang menunjukkan seberapa baik nilai observasi 

dihasilkan oleh model dan estimasi parameternya. Model 

dikatakan memiliki predictive relevance jika nilai Q-square 

> 0, sedangkan jika nilai Q-square ≤ 0 menunjukkan model 

kurang memiliki predictive relevance. Untuk menghitung 

nilai Q-Square, dapat digunakan rumus: 

Q2 = 1 - (1 - R12) (1 – R22) … (1-Rp2) 

 
Dimana R12, Rp2 adalah R-Square variabel endogen dalam 

model persamaan. 

3. Uji Mediasi 
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Menurut Solimun (2012), metode pemeriksaan melibatkan 

perbedaan antara koefisien dan signifikansi dengan beberapa 

tahapan, yakni: 

a. Memeriksa pengaruh langsung variabel independen 

terhadap variabel dependen dengan memasukkan 

variabel mediasi dalam kerangka model 

b. Memeriksa pengaruh langsung variabel independen 

terhadap variabel dependen tanpa melibatkan 

variabel mediasi 

c. Memeriksa pengaruh variabel independen terhadap 

variabel mediasi. 

d. Memeriksa pengaruh variabel mediasi terhadap 

variabel dependen. 

Dalam Sulistiyanto (2011), teknik kausal step digunakan untuk 

menguji analisis variabel mediasi. Langkah-langkah dalam 

pengujian moderasi dengan menggunakan teknik kausal step 

meliputi: 

a. Membuat persamaan yang menjelaskan hubungan 

antara variabel independen (X) dan variabel 

dependen (Y). 

b. Membuat persamaan yang menjelaskan hubungan 

antara variabel independen (X) dan variabel mediasi 

(Z). 



71  

c. Membuat persamaan yang menjelaskan hubungan 

antara variabel independen (X), variabel mediasi 

(Z), dan variabel dependen (Y). 

d. Memberikan kesimpulan mengenai apakah variabel 

mediasi dapat memediasi hubungan antara variabel 

independen dan variabel dependen secara sempurna 

atau parsial. 

Untuk kriteria pengujian dalam uji meditasi sebagai berikut : 

 
1. Variabel mediasi (Z) dapat dikatakan memediasi secara 

sempurna apabila setelah memasukan variabel Z pengaruh 

variabel X terhadap Y mempunyai nilai yang singnifikan, 

yang sebelumnya tanpa memasukan variabel Z pengaruh 

variabel X terhadap Y mempunyai nilai tidak singnifikan. 

2. Variabel mediasi (Z) dapat dikatakan memediasi secara 

parsial apabila setelah memasuki variabel Z pengaruh 

variabel X terhadap Y mempunyai nilai tidak singnifikan, 

yang sbelumnya tanpa memasukan variabel Z pengaruh 

variabel X terhadap Y mempunyai nilai yang singnifikan. 

Adapun dalam menentukan keputusan hipotesis pada penelitian ini 

sebagai : 

1. Menentukan formulasi hipotesis 

 
H0: Tidak ada pengaruh dari masing-masing variabel independen 

(X) terhadap variabel (Y) 

 
H1: Ada pengaruh positif dari masing-masing variabel 

indenpenden (X) terhadap variabel (Y) 

2. Menentuan t-tabel, dan menghitung t-hitung 

a. T-tabel dengan tingkat = 5% (0,05) = 1,96 
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b. T-tabel didapat dari hasil perhitungan PLS 

3. Kriteria keputusan 

a. Bila T-hitung > t-tabel, maka H0 dinyatakan ditolak dan H1 

diterima. Artinya ada pengaruh antara variabel (X) terhadap 

variabel (Y) 

b. Bila T-hitung < t-tabel, maka H0 dinyatakan diterima dan 

H1 ditolak. Artinya tidak ada pengaruh antara variabel (X) 

terhadap variabel (Y) 

4. Kesimpulan 

Dari hasil perhitungan tersebut maka dibandingkan antara t- 

hitung dan t-tabel atau dengan probabilitas untuk diambil 

kesimpulan apakah H0 ditolak dan H1 diterima atau 

sebaliknya. 
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BAB IV 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

Objek Penelitian 

Warung bang gentong merupakan usaha yang bergerak pada bidang 

Food and Beverage bertempat di kota Malang. warung bang gentong 

didirikan oleh bapak azain dan ibu ayu. didirikan pada tahun 2013, 

Profil Responden 

Responden berdasarkan domisili 

Hasil dari karakteristik responden berdasarkan dosmisili, dapat di 

tampilkan pada tabel di bawah ini : 

Analisis Deskriptif 

Deskripsi Variabel Kualitas Produk 

 

 
Tabel 16.1 Deskripsi Variabel Kualitas Produk 

 

Item 
Jawaban Responden 

Mean 
1 (STS) 2 (TS) 3 (N) 4 (S) 5 (SS) 

X1.1 2 2 13 49 74 4,364 

X1.2 0 4 25 54 57 4,171 

X1.3 1 2 20 50 67 4,286 

X1.4 0 8 29 46 57 4,086 

X1.5 0 6 32 52 50 4,079 

X1.6 0 8 29 46 57 4,072 

X1.7 2 10 34 45 49 4,080 

X1.8 2 7 25 53 53 4,088 

X1.9 0 5 22 61 52 4,096 

X1.10 1 4 29 48 58 4,104 

 

 
Sumber : Data diolah peneliti (2023) 

Pada tabel diatas dapat dikethui item X1.1 terdapat 2 responden memilih 

sangat tidak setuju, 2 responden memilih tidak setuju, 13 responden 

memilih netral, 49 responden memilih setuju, dan 74 responden memilih 
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sangat setuju. dengan rata-rata didapatkan 4,364 yang berarti responden 

setuju atas banyaknya pilihan-piliahn menu yang ditawarkan warung bang 

gentong bervariasi. 

Pada tabel diatas diketahui item X1.2 terdapat 0 responden 

memilih sangat tidak setuju, 4 responden memilih tidak setuju, 25 

responden memilih netral, 54 responden memilih setuju, dan 57 responden 

memilih sangat setuju. dengan rata-rata didapatkan 4,171 yang berarti 

responden setuju atas kualitas tempat makan yang disediakan warung bang 

gentong nyaman. 

Pada tabel diatas diketahui item X1.3 terdapat 1 responden 

memilih sangat tidak setuju, 2 responden memilih tidak setuju, 20 

responden memilih netral, 50 responden memilih setuju, dan 67 responden 

memilih sangat setuju. Dengan rata-rata didapatkan 4,286 yang berarti 

responden setuju atas menu sesuai dengan yang di tawarkan. 

pada tabel diatas diketahui item X1.4 terdapat 0 responden memilih 

sangat tidak setuju, 8 responden memilih tidal setuju, 29 responden 

memilih netral, 46 responden memilih setuju, dan 57 responden memilih 

sangat setuju. Dengan rata-rata didapatkan 4,086 yang berarti responden 

setuju atas jam buka warung bang genong sesuai dengan yang ditawarkan 

dan ditampilkan. 

Pada tabel diatas diketahui itemX1.5 terdapat 0 responden memilih 

sangat tidak setuju, 6 responden memilih tidak setuju, 29 responden 

memilih netral, 46 responden memilih setuju, dan 57 responden memilih 
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sangat setuju. Dengan rata-rata didapatkan 4,079 yang berarti responden 

setuju atas kecepatan penyajian ke konsumen. 

Pada tebel diatas diketahui item X1.6 terdapat 0 responden 

memilih sangat tidaksetuju, 8 responden memilih tidak setuju, 29 

responden memilih netral, 46 responden memilih setuju, 57 responden 

memilih sangat setuju. Dengan rata-rata didapatkan 4,072 yang berarti 

responden setuju atas mudah memesan menu dikasir warung bang 

gentong. 

Pada tabel diatas diketahui item X1.7 terdapat 2 responden 

memilih sangat tidak setuju, 10 responden memilih tidak setuju, 34 

responden memilih netral, 45 memilih setuju, dan 49 responden memilih 

sangat setuju. Dengan rata-rata didapatkan 4,080 yang berarti responden 

setuju atas makanan yang disajikan sangat higenis. 

Pada tabel diatas diketahui item X1.8 terdapat 2 responden 

memilih sangat tidak setuju, 7 responden memilih tidak setuju, 25 

responden memilih netral, 53 responden satuju, dan 53 responden memilih 

sangat setuju. Dengan rata-rata didapatkan 4,088 yang berarti responden 

setuju atas penataan penampilan makanan sangat cantik. 

Pada tabel diatas diketahui item X1.9 terdapat 0 responden 

memilih sangat tidak setuju, 5 responden memilih tidak setuju, 22 

responden memilih netral, 61 responden memilih setuju, dan 52 responden 

memilih sangat setuju. Dengan rata-rata didapatkan 4,096 yang berarti 

responden setuju atas kualitas cita rasa yang diberikan 



76  

Pada tabel diatas diketahui item X1.10 terdapat 1 responden 

memilih sangat tidak setuju, 4 responden memilih tidak setuju, 29 

responden memilih netral, 48 responden memilih setuju, dan 58 responden 

memilih sangat setuju. Dengan rata-rata didapatkan 4,104 yang berarti 

responden setuju atas porsi makanan yang diberikan. 

Deskripsi Variabel Harga 

 

 
Tabel 16.2 Deskripsi Variabel Harga 

 

Item 
Jawaban Responden 

Mean 
1 (STS) 2 (TS) 3 (N) 4 (S) 5 (SS) 

X2.1 2 11 49 49 29 3.657 

X2.2 0 5 40 58 37 3,907 

X2.3 2 3 27 49 59 4,142 

X2.4 1 7 33 49 50 4,000 

X2.5 1 7 32 54 46 3,978 

X2.6 2 12 45 47 34 3,707 

X2.7 2 16 44 48 30 3,628 

X2.8 2 8 40 46 44 3,871 

X2.9 2 2 25 45 66 4,221 

X2.10 7 7 32 49 45 3,842 

 

 
Sumber : Data diolah peneliti (2023) 

Pada tebel diatas diketahui X2.1 terdapat 2 responden memilih 

sangat tidak setuju, 11 responden memilih tidak setuju, 49 responden 

memilih netral, 49 responden memilih setuju, dan 29 responden memilih 

sangat setuju. Dengan nilai rata-rata didapatkan 3,657 yang berarti 

responden netral atas penetapan harga yang terjagkau 

Pada tebel diatas diketahui X2.2 terdapat 0 responden 

memilih sangat tidak setuju, 5 responden memilih tidak setuju, 40 

responden memilih netral, 58 responden memilih setuju, dan 37 responden 

memilih sangat setuju. Dengan nilai rata-rata yang diperoleh 3,907 yang 
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berarti responden netral atas harga yang diberikan sudah sesuai dengan 

daya beli konsumen 

Pada tabel diatas diketahui X2.3 terdapat 2 responden 

memilih sangat tidak setuju, 3 responden memilih tidak setuju, 27 

responden memilih netral, 49 responden memilih setuju, dan 59 responden 

memilih sangat setuju. Dengan nilai rata-rata yang didapatkan 4,142 yang 

berarti responden setuju atas harga yang diberikan sesuai dengan cita rasa 

makanan 

Pada tabel di atas di ketahui X2.4 terdapat 1 responden memilih 

sangat tidak setuju, 7 responden memilih tidak setuju, 33 responden 

memilih netral, 49 responden memilih setuju, dan 50 responden memilih 

sangat setuju. Dengan nilai rata-rata yang didapatkan 4,000 yang berarti 

responden setuju atas porsi makanan yang di berikan sesuai dengan harga 

Pada tabel diatas diketahui X2.5 terdapat 1 responden 

memilih sangat tidak setuju, 7 responden memilih tidak setuju, 32 

responden memilih netral, 54 responden memilih setuju, dan 46 responden 

memilih sangat setuju. Dengan nilai rata-rata yang diperoleh 3,978 yang 

berarti responden 

Pada tabel diatas diketahui X2.6 terdapat 2 responden 

memilih sangat tidak setuju, 12 responden memilih tidak setuju, 45 

responden memilih netral, 47 responden memilih setuju, dan 34 responden 

memilih sangat setuju. Dengan nilai rata-rata yang diperoleh 3,707 yang 

berarti responden netral atas harga produk yang ditawarkan bervariasi 



78  

Pada tabel diatas diketahui X2.7 terdapat 2 responden 

memilih sangat tidak setuju, 16 responden memilih tidak setuju, 44 

responden memilih netral, 48 responden memilih setuju, dan 30 responden 

memilih sangat setuju. Dengan nilai rata-rata yang diperoleh 3,628 yang 

berarti responden netral atas harga yang ditawarkan bisa bersaing 

Pada tabel diatas diketahui X2.8 terdapat 2 responden 

memilih sangat tidak setuju, 8 responden memilih tidak setuju, 40 

responden memilih netral, 46 responden memilih setuju, dan 44 responden 

memilih sangat setuju. Dengan nilai rata-rata yang diperoleh 3,871 yang 

berarti responden netral atas harga yang ditawarkan lebih murah dari usaha 

yang lain 

Pada tabel diatas diketahui X2.9 terdapat 2 responden 

memilih sangat tidak setuju, 2 responden memilih tidak setuju, 25 

responden memilih netral, 45 responden memilih setuju, dan 66 responden 

memilih sangat setuju. Dengan nilai rata-rata yang diperoleh 4,221 yang 

berarti responden setuju atas harga yang diberikan sesuai dengan manfaat 

yang diberikan 

Pada tabel diatas diketahui X2.10 terdapat 7 responden 

memilih sangat tidak setuju, 7 responden memilih tidak setuju, 32 

responden memilih netral, 49 responden memilih setuju, dan 45 responden 

memilih sangat setuju. Dengan nilai rata-rata yang diperoleh 3,842 yang 

berarti responden netral atas harga diberikan sesuai 
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Deskripsi Variabel Kepuasan Konsumen 

 

 
Tabel 16.3 Deskripsi Variabel Kepuasan Konsumen 

 

Item 
Jawaban Responden 

Mean 
1(STS) 2 (TS) 3 (N) 4 (S) 5 (SS) 

Y1 3 5 20 51 61 4,157 

Y2 13 17 35 44 31 3,450 

Y3 1 10 36 53 40 3,864 

Y4 1 4 45 46 44 3,914 

Y5 3 1 27 46 63 4,178 

Y6 1 6 39 50 44 3,928 

Y7 3 9 33 58 37 3,835 

Y8 0 5 50 43 42 3,871 

Y9 2 12 49 44 33 3,671 

Y10 4 9 34 46 47 3,878 

Y11 2 1 28 48 61 4,178 

Y12 0 3 26 34 77 4,321 

 

 
Sumber : Data diolah peneliti (2023) 

Pada tebel diatas diketahui Y1 terdapat 3 responden memilih sangat tidak 

setuju, 5 responden memilih tidak setuju, 20 responden memilih netral, 51 

responden memilih setuju, dan 61 responden memilih sangat setuju. Dengan nilai 

rata-rata didapatkan 4,157 yang berarti responden setuju atas pembelian berulang 

produk 

Pada tebel diatas diketahui Y2 terdapat 13 responden memilih sangat tidak 

setuju, 17 responden memilih tidak setuju, 35 responden memilih netral, 44 

responden memilih setuju, dan 31 responden memilih sangat setuju. Dengan nilai 

rata-rata didapatkan 3,450 yang berarti responden netral atas selalu membeli 

produk 

Pada tebel diatas diketahui Y3 terdapat 1 responden memilih sangat tidak 

setuju, 10 responden memilih tidak setuju, 36 responden memilih netral, 53 
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responden memilih setuju, dan 40 responden memilih sangat setuju. Dengan nilai 

rata-rata didapatkan 3,864 yang berarti responden netral atas pembelian tanpa 

melihat harga produk 

Pada tebel diatas diketahui Y4 terdapat 1 responden memilih sangat tidak 

setuju, 4 responden memilih tidak setuju, 45 responden memilih netral, 46 

responden memilih setuju, dan 44 responden memilih sangat setuju. Dengan nilai 

rata-rata didapatkan 3,914 yang berarti responden netral atas mencoba membeli 

seluruh produk usaha 

Pada tebel diatas diketahui Y5 terdapat 3 responden memilih sangat tidak 

setuju, 1 responden memilih tidak setuju, 27 responden memilih netral, 46 

responden memilih setuju, dan 67 responden memilih sangat setuju. Dengan nilai 

rata-rata didapatkan 4,178 yang berarti responden setuju atas mengajak orang lain 

untuk membeli produk usaha 

Pada tebel diatas diketahui Y6 terdapat 1 responden memilih sangat tidak 

setuju, 6 responden memilih tidak setuju, 39 responden memilih netral, 50 

responden memilih setuju, dan 44 responden memilih sangat setuju. Dengan nilai 

rata-rata didapatkan 3,928 yang berarti responden netral atas merekomendasikan 

kepada orang terdekat 

Pada tebel diatas diketahui Y7 terdapat 3 responden memilih sangat tidak 

setuju, 9 responden memilih tidak setuju, 33 responden memilih netral, 58 

responden memilih setuju, dan 37 responden memilih sangat setuju. Dengan nilai 

rata-rata didapatkan 3,835 yang berarti responden netral atas produk usaha lebih 

baik 
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Pada tebel diatas diketahui Y8 terdapat 0 responden memilih sangat tidak 

setuju, 5 responden memilih tidak setuju, 50 responden memilih netral, 43 

responden memilih setuju, dan 42 responden memilih sangat setuju. Dengan nilai 

rata-rata didapatkan 3,871 yang berarti responden netral atas tidak akan berpindah 

ke usaha pesaing 

Pada tebel diatas diketahui Y9 terdapat 2 responden memilih sangat tidak 

setuju, 12 responden memilih tidak setuju, 49 responden memilih netral, 44 

responden memilih setuju, dan 33 responden memilih sangat setuju. Dengan nilai 

rata-rata didapatkan 3,671 yang berarti responden netral atas menolak produk lain 

Pada tebel diatas diketahui Y10 terdapat 4 responden memilih sangat tidak 

setuju, 9 responden memilih tidak setuju, 34 responden memilih netral, 46 

responden memilih setuju, dan 47 responden memilih sangat setuju. Dengan nilai 

rata-rata didapatkan 3,878 yang berarti responden netral atas 

Deskripsi Variabel Loyalitas 

 

 
Tabel 16.4 Deskripsi Variabel Loyalitas 

 

Item 
Jawaban Responden 

Mean 
1 (STS) 2 (ST) 3 (N) 4 (S) 5 (SS) 

Z1 0 2 25 42 71 4,300 

Z2 1 6 25 56 52 4,085 

Z3 0 4 33 57 46 4,035 

Z4 1 4 29 54 52 4,085 

Z5 1 2 23 40 74 4,314 

Z6 1 2 26 46 65 4,228 

Z7 2 0 28 42 68 4,242 

Z8 0 0 2 61 77 4,535 

Z9 0 0 3 67 70 4,478 

 

 
Sumber : Data diolah peneliti (2023) 
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Pada tebel diatas diketahui Z1 terdapat 0 responden memilih sangat 

tidak setuju, 2 responden  memilih tidak setuju, 25 responden memilih 

netral, 42 responden memilih setuju, dan 71 responden memilih sangat 

setuju. Dengan nilai rata-rata didapatkan 4,300 yang berarti responden 

setuju atas letak lokasi usaha 

Pada tebel diatas diketahui Z2 terdapat 1 responden memilih sangat 

tidak setuju, 6 responden memilih tidak setuju, 25 responden memilih 

netral, 56 responden memilih setuju, dan 52 responden memilih sangat 

setuju. Dengan nilai rata-rata didapatkan 4,085 yang berarti responden 

setuju atas kebersihan tempat usaha 

Pada tebel diatas diketahui Z3 terdapat 0 responden memilih sangat 

tidak setuju, 4 responden memilih tidak setuju, 33 responden memilih 

netral, 57 responden memilih setuju, dan 46 responden memilih sangat 

setuju. Dengan nilai rata-rata didapatkan 4,035 yang berarti responden 

setuju atas tempat parkir yang disediakan 

Pada tebel diatas diketahui Z4 terdapat 1 responden memilih sangat 

tidak setuju, 4 responden memilih tidak setuju, 29 responden memilih 

netral, 54 responden memilih setuju, dan 52 responden memilih sangat 

setuju. Dengan nilai rata-rata didapatkan 4,085 yang berarti responden 

setuju atas pelayanan yang diberikan ramah 

Pada tebel diatas diketahui Z5 terdapat 1 responden memilih sangat 

tidak setuju, 2 responden memilih tidak setuju, 23 responden memilih 

netral, 40 responden memilih setuju, dan 74 responden memilih sangat 
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setuju. Dengan nilai rata-rata didapatkan 4,314 yang berarti responden 

setuju atas kecepatan pelayanan yang di berikan 

Pada tebel diatas diketahui Z6 terdapat 1 responden memilih sangat 

tidak setuju, 2 responden memilih tidak setuju, 26 responden memilih 

netral, 46 responden memilih setuju, dan 65 responden memilih sangat 

setuju. Dengan nilai rata-rata didapatkan 4,228 yang berarti responden 

setuju atas keluhan konsumen cepat di tanggapi 

Pada tebel diatas diketahui Z7 terdapat 2 responden memilih sangat 

tidak setuju, 0 responden memilih tidak setuju, 28 responden memilih 

netral, 42 responden memilih setuju, dan 68 responden memilih sangat 

setuju. Dengan nilai rata-rata didapatkan 4,242 yang berarti responden 

setuju atas karyawan megetahui produk yang disajikan 

Pada tebel diatas diketahui Z8 terdapat 0 responden memilih sangat 

tidak setuju, 0 responden memilih tidak setuju, 2 responden memilih 

netral, 61 responden memilih setuju, dan 77 responden memilih sangat 

setuju. Dengan nilai rata-rata didapatkan 4,535 yang berarti responden 

setuju atas penyesuaian produk yang akan disajikan 

Pada tebel diatas diketahui Z9 terdapat 0 responden memilih sangat 

tidak setuju, 0 responden memilih tidak setuju, 3 responden memilih 

netral, 67 responden memilih setuju, dan 70 responden memilih sangat 

setuju. Dengan nilai rata-rata didapatkan 4,478 yang berarti responden 

setuju atas perhatian yang diberikan sama 
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Hasil Analisis Data 

Model Pengukuran (outer model) 

a. Convergent Validity 

 

Convergent validity merupakan salah satu uji yang menunjukan 

hubungan antar item reflektif dengan variabel latennya. Uji ini 

dilakukan untuk mengetahui validitas tiap indikator dari suatu 

variabel. Loading factor merupakan parameter yang digunakan untuk 

melihat convergent vaidity dengan aturan nilai yang dihasilkan > 0,7 

dan nilai Average variance Extracted (AVE) > 0.5 (Hair, 2014). 

Indikator yang memiliki loading factor yang besar menunjukkan 

bahwa indikator tersebut sebagai pengukur variabel yang paling kuat. 

Berikut tampilan outer model pada penelitian ini : 

Gambar 16.1 Outer Loading 
 

 

Sumber : Data diolah peneliti (2023) 

 

Dapat dilihat variabel kualitas produk (X1) memiliki nilai 0,5 sampai 

0,7. Pada item X1.1, X1.10, X1.4, X1.5, X1.6, dan X1.9 mempunyai 



 

Kualitas Produk X1.3 0.817 Valid 

nilai tidak > 0,7 sehingga tidak memenuhi syarat dari skala 

pengukuran sehingga penelitian akan membuang item tersebut. 

Untuk variabel harga (X2) memiliki nilai 0,4 sampai 0,8. pada item 

X2.10, X2.2, dan X2.9 mempunyai nilai tidak >0,7 sehingga tidak 

memenuhi syarat dari skala pengukuran sehingga peneliti akan 

membuang item tersebut. 

Untuk variabel loyalitas (Y) memiliki nilai 0,5 sampai 0,7. Pada item 

Y1, Y12, Y2, Y3, Y5, Y7, dan Y9 mempunyai nilai tidak memenuhi 

syarat dari skala pengukuran sehingga peneliti membuang item 

tersebut. 

Untuk variabel kepuasan konsumen (Z) memiliki nilai 0,1 sampai 0,8. 

Pada item Z8 dan Z9 mempunyai nilai tidak > 0,7 sehingga tidak 

 
 

Variabel Item Nilai Keterangan 

 X1.2 0.789 Valid 

 
(X1) X1.7 0.818 Valid 

X1.8 0.826 Valid 

 

 

 
Harga 

X2.1 0.775 Valid 

X2.3 0.741 Valid 

X2.4 0.787 Valid 

X2.5 0.826 Valid 

X2.6 0.771 Valid 

X2.7 0.717 Valid 

X2.8 0.786 Valid 

 

 

Kepuasan 

Konsumen (Z) 

Z1 0.807 Valid 

Z2 0.816 Valid 

Z3 0.789 Valid 

Z4 0.863 Valid 

Z5 0.794 Valid 

Z6 0.840 Valid 

Z7 0.774 Valid 

 

 
Loyalitas (Y) 

Y10 0.823 Valid 

Y11 0.743 Valid 

Y4 0.771 Valid 

Y
8
6

5 0.750 Valid 

Y8 0.844 Valid 

Tabel 16.5 Outer Loading 



 

memenuhi syarat dari skala pengukuran sehingga peneliti membuang 

item tersebut. 

Sumber : Data diolah peneliti (2023) 

 

b. Discriminant Validity 

 

Discriminat Validity setiap indikator dapat dilihat pada cross 

loading antara indikator dengan konstruknya. Apabila korelasi 

indikator dengan kontruknya lebih besar dari korelasi indikator 

dengan kontruk yang lain, maka kontruk laten memprediksi 

indikator blok mereka lebih baik dibanding dengan indikator blok 

lainnya. untuk menguji validitas dari konstruk dapat dilihat dari 

nilai AVE (Ghozali & Latan, 2014). jika nilai AVE lebih besar dari 

0,5 maka model dikatakan baik. 

Tabel 16.6 Cross Loading 
 

 
Item 

Kualitas 

Produk 

(X1) 

Harga 

(X2) 

Loyalitas 

(Y) 

Kepuasan 

Konsumen 

(Z) 

X1.2 0.789 0.504 0.504 0.518 

X1.3 0.817 0.571 0.536 0.537 

X1.7 0.818 0.656 0.581 0.617 

X1.8 0.826 0.504 0.619 0.565 

X2.1 0.568 0.775 0.601 0.453 

X2.3 0.628 0.741 0.568 0.624 

X2.4 0.667 0.787 0.708 0.614 

X2.5 0.569 0.826 0.659 0.595 

X2.6 0.415 0.771 0.594 0.410 

X2.7 0.362 0.717 0.599 0.481 

X2.8 0.476 0.786 0.660 0.496 

Y10 0.575 0.655 0.823 0.608 

Y11 0.685 0.596 0.743 0.702 

Y4 0.444 0.680 0.771 0.505 

Y6 0.399 0.545 0.750 0.522 

Y8 0.583 0.718 0.844 0.571 

Z1 0.533 0.499 0.578 0.807 

Z2 0.483 0.585 0.601 0.816 

Z3 0.581 0.625 0.584 0.789 

Z4 0.574 0.595 0.624 0.863 

Z5 0.573 0.530 0.592 0.794 

Z6 0.598 
86

 0.543 0.606 0.840 

Z7 0.584 0.522 0.634 0.774 
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Sumber : Data diolah peneliti (2023) 

 

Berdasarkan tabel 3.6 dapat diketahui bahwa nilai korelasi 

indikator dengan konstruknya lebih besar dari korelasi indikator 

dengan kontruk lain. Seluruh indikator dari variabel kualitas 

produk, harga, loyalitas konsumen, kepuasan dapat 

menggambarkan konstruknya sehingga dinyatakan valid. 

c. Composite reliability 

 

Untuk mengetahui reliabilitas konstruk terdapat beberapa 

pengujian yaitu dengan melihat nilai discriminant reliability 

(AVE), cronbach alpha dan composite reliability. Adapun kriteria 

masing-masing penguji tersebut adalah konstruk dinyatakan 

reliabel jika nilai discriminant reliability (AVE) > 0,5, nilai 

cronbach alpha > 0,6 dan nilai composite reliability > 0,7. Hasil 

perhitungan discriminant reliability (AVE). Hasil dari composite 

reliability dapat dilihat pada tabel dibawah ini : 

Tabel 16.7 Nilai Composite Reliability dan Cronbach’s Alpha 

 

  

Composite 

Reliability 

 

Cronbach’s 

Alpha 

Average 

Variance 

Extracted 

(AVE) 

 
Keterangan 

Kualitas 
Produk 
(X1) 

 

0.887 
 

0.890 
 

0.597 
 

Reliabel 

Haraga 
(X2) 

0.914 0.914 0.660 Reliabel 

Loyalitas 
(Y) 

0.829 0.832 0.660 Reliabel 

Kepuasan 

Konsumen 
(Z) 

 

0.846 
 

0.850 
 

0.620 
 

Reliabel 
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Sumber : Data diolah peneliti (2023) 

 

Dari tabel 3.7 Variabel kualitas produk (X1) diperoleh nilai 

composite sebesar 0,887, nilai cronbach’s alpha sebesar 0,890, dan 

nilai AVE sebesar 0,597. untuk variabel harga (X2) diperoleh nilai 

composite reliability sebesar 0,914, nilai cronbach’s alpha sebesar 

0,914, dan nilai AVE sebesar 0,660. Untuk variabel loyalitas (Y) 

diperoleh composite reliability sebesar 0,829, nilai cronbach’s 

alpha sebesar 0,832, dan nilai AVE sebesar 0,660. Untuk variabel 

kepuasan konsumen (Z) diperoleh nilai composite reliability 

sebesar 0,846, nilai cronbach’s alpha sebesar 0,850, dan nilai AVE 

sebesar 0,620. Artinya, semua variabel diatas dikatakan reliabel 

karena composite reliability > 0,7, cronbach’s alpha >0,6, dan nilai 

AVE > 0,5 maka kuesioner dapat menghasilkan hasil ukur yang 

stabil dan konstan. 

Model Struktural 

Pengujian inner model bertujuan untuk melihat hubungan antara 

konstruk nilai signifikansi dan R-Square, dari model penelitian. Model 

struktural dievaluasi menggunakan R-Square untuk knstruk dependen uji t 

serta signifikansi dari koefisien parameter jalur struktural. 
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Gambar 16.2 Inner Model 
 
 

 

 
Sumber : Data diolah peneliti (2023) 

 
1. R-Square (R2) 

 
Langkah pertama yang harus dilakukan dalam melakukan evaluasi model 

struktur adalah dengan melihat nilai R-Square pada variabel laten 

dependen yang digunakan dalam penelitian. Adapun perkiraan nilai R- 

Square dalam penelitian ini dapat dilihat pada tabel berikut 

 
Tabel 16.8 R-Square 

 
 R-Square 

Kepuasan Konsumen 0.562 

Loyalitas 0.734 

 

Sumber : Data diolah peneliti (2023) 

 
Berdasarkan tabel menunjukkan nilai R-Square variabel kepuasan 

konsumen sebesar 0,562. Nilai R-Square tersebut menjelaskan bahwa 
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kualitas produk dan variabel harga dapat mempengaruhi kepuasan 

konsumen sebesar 56,2%. sedangkan 43,8% lainya depengaruhi oleh 

variabel lain diluar penelitian. 

selain itu nilai R-Square variabel loyalitas sebesar 0,734. Nilai R-Square 

tersebut menjelaskan bahwa variabel kualitas produk dan variabel harga 

dapat mempengaruhi loyalitas sebesar 73,4%. sedangkan 26,6% lainnya 

dipengaruhi oleh variabel lain diluar penelitian. 

2. Predictive Relevance (Q2) 

 
Goodness of fit model diukur menggunakan R-Square variabel laten 

dependen dengan sebuah interpretasi yang sama dengan regresi; Q-Square 

predictive relevance untuk model struktural, mengukur seberapa baik nilai 

konservasi dihasilkan oleh model dan juga estimasi parameternya. Besaran 

Q2 memiliki nilai dengan rentan 0 < Q2 < 1, dimana semakin mendekati 1 

berarti model semakin baik. Besaran Q2 ini setara dengan koefisien 

determinasi total pada analisis jalur (path analysis). Nilai R2 masing- 

masing dalam penelitian ini adalah R21 sebesar 0,562 dan R22 sebesar 

0,734. Berarti hasil perhitungan Q2 dalam penelitian ini : 

Q2 = 1-1 (1-R21) (1-R22) 

 
Q2 = 1-1 (1-0,562) (1-0,734) 

 
Q2 = 1-1(0,438)(0,266) 

 
Q2 = 1-1 (0,116) 

 
Q2 = 1-0,116 
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Q2 = 0,883 

 
Q2 = 88,3% 

 
Dari hasil perhitungan tersebut diketahui nilai Q2 sebesar 0,883. Artinya 

besarnya keragaman data dari penelitian yang dapat dijelaskan oleh model 

struktur yang dirancang adalah sebesar 88,3%, sedangkan sisanya 11,7% 

dijelaskan oleh faktor lain diluar model. Hasil Q2 sebesar 88,3% 

menunjukan bahwa model PLS yang terbentuk sudah baik, karena mampu 

menjelaskan 88,3% dari keseluruhan informasi. 

Hasil Pengujian Hipotesis 

Pengujuan hipotesis bertujuan untuk menguji dan mengetahui ada 

tidaknya hubngan atau pengaruh antar variabel yang dikembangkan di 

dalam model yaitu pengaruh variabel eksogen terhadap variabel endogen. 

Pengujuan hipotesis pada penelitian ini didasarkan pada nilai t-statistik, 

dimana kriteria pengujiannya yaitu jika nilai t-statistik (t-hitung) > t-tabel 

(1.96), maka menunjukkan pengaruh yang signifikan. Hasil pengujian 

hipotesis yang didapat berdasarkan model pls yang terbetuk dapat 

dijelaskan pata gambar ( ) model struktur (inner model). Adapun hasil dari 

uji hipotesis dari gambar ( ) dapat dilihat dan di jelaskan pada tabel 

berikut. 
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Tabel 16.9 Hasil Uji Hipotesis 
 

 Original 

Sampel 

(O) 

Sample 

Mean 

(M) 

Standartd 

Deviation 

(STDEV) 

T Statistics 

(|O/STDEV|) 

P 

Values 

 

Keterangan 

Kualitas 

Produk -> 
Loyalitas 

 

0.122 
 

0.118 
 

0.095 
 

1.286 
 

0.199 
Tidak 

Signifikan 

Kualitas 

Produk -> 

Kepuasan 

Konsumen 

 
0.416 

 
0.419 

 
0.091 

 
4.575 

 
0.000 

 
Signifikan 

Harga -> 
Loyalitas 

0.528 0.532 0.081 4.355 0.000 Signifikan 

Harga -> 

Kepuasan 
Konsumen 

 

0.400 
 

0.403 
 

0.092 
 

4.355 
 

0.000 
 

Signifikan 

Kepuasan 

Konsumen 

-> 
Loyalitas 

 
0.296 

 
0.296 

 
0.085 

 
3.467 

 
0.001 

 
Signifikan 

 

Sumber : Data diolah peneliti (2023) 

 
Berdasarkan tabel 4.5 dapat dilihat bahwa pengujian hipotesis dalam 

penelitian ini dapat disimpulkan semua hubungan antar variabel terdapat 

pengaruh yang signifikan dan tidak signifikan antara variabel satu variabel 

denga variabel lainnya. Untuk dapat melihat secara detail terkait pengaruh 

antar masing-masing variabel dapat dilihat dibawah ini. 

Hipotesis 1 : Terdapat pengaruh yang tidak signifikan antara variabel 

kualitas produk (X1) terhadap loyalitas (Y) 

Tabel 4.5 menunjukkan bahwa nilai t-statistik kualitas produk 

terhadap loyalitas lebih kecil dari nilai t-tabel, yakni 0,075 < 1,96 dan 

memiliki nilai lebih besar dari nilai 0,05, yakni 0,199 > 0,05.Sehingga 

variabel kualitas produk tidak signifikan berpengaruh terdapat loyalitas. 



93 
 

Hipotesis 2: Terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel kualitas 

produk (X1) terhadap kepuasan konsumen (Z) 

Tabel 4.5 menunjukkan bahwa nilai s-statistik kualitas produk 

terhadap kepuasan konsumen lebih besar dari nilai t=tabel, yakni 4.575 > 

1,96 dan memiliki nilai lebih kecil dari nilai 0,05, yakni 0,000 < 0,05. 

Sehingga variabel kualitas produk secara signifikan berpengaruh terhadap 

kepuasan konsumen. 

Hipotesis 3: Terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel harga (X2) 

terhadap loyalitas (Y) 

Tabel 4.5 menunjukan bahwa nilai t-statistik harga merek terhadap 

loyalitas lebih besar dari nilai t-tabel, yakni 6,540 > 1,96 dan memiliki 

nilai lebih kecil dari 0,05, yakni 0,000 < 0,05. Sehingga variabel harga 

secara signifikan berpengaruh terhadap loyalitas. 

Hipotesis 4: Terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel harga (X2) 

terhadap kepuasan konsumen (Z) 

Tabel 4.5 menunjukkan bahwa nilai t-statistik harga terhadap 

kepuasan konsumen lebih besar dari nilai t-tabel, yakni 4,355 > 1,96 dan 

memiliki nilai lebih kecil dari nilai 0,05, yakni 0,000 < 0,05. Sehingga 

variabel harga secara signifikan berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen. 

Hipotesis 5: Terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel kepuasan 

konsumen (Z) terhadap loyalitas (Y) 
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Tabel 4.5 menunjukka bahwa nilai t-statistik kepuasan konsumen 

terhadap loyalitas lebih besar dari nilai t-tabel, yakni 3,467 > 1,96 dan 

memiliki nilai lebih kecil dari 0,05, yakni 0,001 < 0,05. Sehingga variabel 

kepuasan konsumen secara signifikan terhadap loyalitas . 

Uji Mediasi 

Uji mediasi dilakukan untuk mendeteksi kedudukan variabel 
 

mediasi di dalam model. Adapun hasil dari uji mediasi dapat dilihat dan 

 

dipahami melalui tabel berikut : 

Tabel 16.10 Uji Mediasi 
 

 Original 

Sampel 

(O) 

Sample 

Mean 

(M) 

Standartd 

Deviation 

(STDEV) 

T Statistics 

(|O/STDEV|) 

P 

Values 

 

Keterangan 

Kualitas 

Produk -> 

Kepuasan 

konsumen 

-> 
Loyalitas 

 

 
0.123 

 

 
0.125 

 

 
0.051 

 

 
2.408 

 

 
0.016 

 

 
Signifikan 

Harga -> 

Kepuasan 

Konsumen 

-> 
Loyalitas 

 
 

0.118 

 
 

0.113 

 
 

0.034 

 
 

3.511 

 
 

0.000 

 
 

Signifikan 

Sumber : Data diolah peneliti (2023) 

 

 
Hipotesis 6: Terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel 

kualitas produk (X1) terhadap loyalitas (Y) yang dimediasi oleh kepuasan 

konsumen (Z) 

Tabel 4.6 menunjukkan bahwa nilai t-statistik kualitas produk 

terhadap loyalitas yang dimediasi kepuasan konsumen lebih besar dari 

nilai t-tabel, yakni 2,408 > 1,96 dan memiliki nilai lebih kecil dari nilai 

0,05, yakni 0,016 < 0,05. Sehingga variabel kepuasan konsumen secara 
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signifikan memediasi hubungan antara kepuasan konsumen dan terhadap 

loyalitas. 

Hipotesis 7: Terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel 

harga (X2) terhadap loyalitas (Y) yang dimediasi oleh kepuasan konsumen 

(Z) 

Tabel 4.6 menunjukkan bahwa nilai t-statistik kekuatan 

harga terhadap keputusan pembelian yang dimediasi kepuasan konsumen 

lebih besar dari nilai t-tabel, yakni 3,511 > 1,96 dan memiliki nilai lebih 

kecil dari nilai 0,05, yakni 0,000 < 0,05. Sehingga variabel kepuasan 

konsumen secara signifikan memediasi hubungan antara kekuatan merek 

terhadap keputusan pembelian. 

Pembahasan 

Pada bagian ini akan dilakukan pembahasan yang ditujukan untuk 

menjawab permasalahan yang telah dirumuskan. Selanjutnya akan dibahas 

penerimaan terhadap hipotesis penelitian disertai dengan dukungan fakta 

atau penolakan terhadap hipotesis penelitian disertai penjelasan yang 

diperlukan dengan menggunakan metode PLS yang perhitungannya 

dilakukan dengan bantuan program software SmartPLS, dan hasil uji 

koefisiensi jalur serta taraf signifikansinya. Secara keseluruhan pengujian 

hubugan kualitas produk dan harga terhadap loyalitas yang dimediasi oleh 

kepuasan konsumen dapat dijelaskan sebagai berikut : 

Pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas 

Pembahasan tentang pengaruh kualitas produk terhadap keputusan 

loyalitas guna menjawab rumusan masalah dan hipotesis yang menyatakan 
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kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas. Berdasarkan model 

analisis jalur inner model menunjukkan bahwa kualitas produk 

berpengaruh tidak signifikan terhadap loyalitas konsumen diwarung bang 

gentong. Dengan koefisien jalur sebesar 0,122. Dengan p values sebesar 

0,199 dan nilai t statistiknya sebesar 1,286. Hal ini dikarenakan p-values 

sebesar 0,199 > 0,5 dan nilai t statistiknya 1,286 lebih kecil dari nilai t 

tabel yakni 1,96 maka dapat dikatakan tidak berpengaruh secara 

signifikan. 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan kepada konsumen 

warung bang gentong di Kota Malang, ditemukan kualitas produk tidak 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas. Hasil ini didukung oleh 

penelitian yang dilakukan oleh Anthony Hartanto dan Fransisca Andreani 

(2019) bahwa kualitas produk tidak memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan sehingga secasra secara tidak langsung juga 

tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen 

Pembahasan tentang kualitas produk terhadap kepuasan konsumen 

guna menjawab rumusan masalah dan hipotesis yang menyatakan kualitas 

produk berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. 

Berdasarkan model analisis jalur inner model menunjukkan 

bahwa kualitas produk berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 

konsumen diwarung bang gentong Kota Malang. Dengan koefisien jalur 

sebesar 0,416. Dengan p values sebesar 0,000 dan nilai t statistiknya 

sebesar 4,575. Hal ini dikarenakan p-values sebesar 0,000 < 0,5 dan nilai t 
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statistiknya 4,575 lebih besar dari nilai t tabel yakni 1,96 maka dapat 

dikatakan berpengaruh secara signifikan. Koefisien jalur yang bertanda 

positif yakni 0,416 maka mengindikasikan bahwa pengaruh keduanya 

searah. Artinya, jika semakin baik kualitas produk, maka semakin baik 

pula kepuasan konsumen, begitupun sebaliknya 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan kepada 

konsumen warung bang gentong Kota Malang, ditemukan kualitas produk 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hasil ini didukung 

oleh penelitian yang dilakukan Haekal dan Putu Nina (2019) menejlaskan 

adanya pengaruh signifikan antara Kualitas Produk dengan kepuasaan 

konsumen. 

Pengaruh harga terhadap loyalitas 

Pembahasan tentang pengaruh harga terhadap loyalitas guna 

menjawab rumusan masalah dan hipotesis yang menyatakan harga 

berpengaruh terhadap loyalitas. 

Berdasarkan model analisis jalur inner model menunjukkan 

bahwa harga berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas diwarung 

bang gentong. Dengan koefisien jalur sebesar 0,528. Dengan p values 

sebesar 0,000 dan nilai t statistiknya sebesar 4,355. Hal ini dikarenakan p- 

values sebesar 0,000 < 0,5 dan nilai t statistiknya 4,355 lebih besar dari 

nilai t tabel yakni 1,96 maka dapat dikatakan berpengaruh secara 

signifikan. Koefisien jalur yang bertanda positif yakni 0,528 maka 

mengindikasikan bahwa pengaruh keduanya searah. Artinya, jika semakin 
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baik harga yang diberikan, maka semakin baik pula loyalitas yang 

diberikan pelanggan, begitupun sebaliknya. 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan kepada 

konsumen warung bang gentong Kota Malang, ditemukan harga 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas. Hal ini didukung oleh penelitian 

Muhammad Rosyihuddin (2020) yang berjudul “Pengaruh Kualitas 

Produk, Harga Terhadap Loyalitas Dan Kepuasan Konsumen Sebagai 

Variabel Intervening Pengguna Tokopedia Di Kabupaten Gresik” 

menjelaskan bahwa kualiatas produk dan harga berpangruh secara 

langsung terhadap Loyalitas Konsumen. 

Pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen 

Pembahasan tentang pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen 

guna menjawab rumusan masalah dan hipotesis yang menyatakan harga 

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. 

Berdasarkan model analisis jalur inner model menunjukkan 

bahwa harga berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen 

diwarung bang gentong. Dengan koefisien jalur sebesar 0,400. Dengan p 

values sebesar 0,000 dan nilai t statistiknya sebesar 4,355. Hal ini 

dikarenakan p-values sebesar 0,000 < 0,5 dan nilai t statistiknya 4,355 

lebih besar dari nilai t tabel yakni 1,96 maka dapat dikatakan berpengaruh 

secara signifikan. Koefisien jalur yang bertanda positif yakni 0,400 maka 

mengindikasikan bahwa pengaruh keduanya searah. Artinya, jika semakin 

baik harga yang diberikan, maka semakin baik pula kepuasan konsumen 

terhadap harga, begitupun sebaliknya. 
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Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan kepada 

konsumen warung bang gentong Kota Malang, ditemukan harga 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hal ini diperkuat 

dengan penelitian menurut Haekal dan Putu Nina (2019) dengan judul 

“Pengaruh Brand Image, Kualitas Produk Dan Harga Terhadap Loyalitas 

Konsumen Melalui Kepuasan Konsumen sebagai Variabel Intervening 

Produk ZARA Di Kota Bandung” menejlaskan adanya pengaruh 

signifikan antara Harga dengan kepuasaan konsumen secara signifikan. 

Pengaruh kepuasan terhadap loyalitas 

Pembahasan tentang pengaruh kepuasan konsumen terhadap 

loyalitas guna menjawab rumusan masalah dan hipotesis yang menyatakan 

kepuasan konsumen berpengaruh terhadap loyalitas. 

Berdasarkan model analisis jalur inner model menunjukkan 

bahwa kepuasan konsumen berpengaruh secara signifikan terhadap 

loyalitas diwarung bang gentong. Dengan koefisien jalur sebesar 0,296. 

Dengan p values sebesar 0,001 dan nilai t statistiknya sebesar 3,467. Hal 

ini dikarenakan p-values sebesar 0,001 < 0,5 dan nilai t statistiknya 3,467 

lebih besar dari nilai t tabel yakni 1,96 maka dapat dikatakan berpengaruh 

secara signifikan. Koefisien jalur yang bertanda positif yakni 0,296 maka 

mengindikasikan bahwa pengaruh keduanya searah. Artinya, jika semakin 

baik kepuasan konsumen, maka semakin baik pula loyalitas yang 

diberikan, begitupun sebaliknya. 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan kepada 

konsumen warung bang gentong Kota Malang, ditemukan kepuasan 
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konsumen berpengaruh signifikan terhadap loyalitas. Hal ini diperkuat 

oleh penelitian Anthony Hartanto dan Fransisca Andreani (2019) yang 

berjudul “Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Layanan, Dan Lingkungan 

Fisik Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan Sebagai 

Variabel Mediasi Di De Mandailing Café Surabaya” Menjelaskan bahwa 

kepuasan konsumen memiliki pengaruh terhadap loyalitas. 

Pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas yang dimediasi kepuasan 

konsumen 

Pembahasan tentang pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas 

yang dimediasi oleh kepuasan konsumen guna menjawab rumusan 

masalah dan hipotesis yang menyatakan hipotesis tersebut. 

Berdasarkan model analisis jalur inner model menunjukkan 

bahwa kualitas produk berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas 

yang dimediasi oleh kepuasan konsumen warung bang gentong. Dengan 

koefisien jalur sebesar 0,123. Dengan p values sebesar 0,016 dan nilai t 

statistiknya sebesar 2,408. Hal ini dikarenakan p-values sebesar 0,016 < 

0,5 dan nilai t statistiknya 2,408 lebih besar dari nilai t tabel yakni 1,96 

maka dapat dikatakan berpengaruh secara signifikan. Koefisien jalur yang 

bertanda positif yakni 0,123 maka mengindikasikan bahwa pengaruh 

keduanya searah. Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan kepada 

konsumen warung bang gentong Kota Malang, ditemukan bahwa kualitas 

produk yang dimediasi olej kepuasan konsumen berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas. disini kepuasan konsumen mampu memediasi kepuasan 

konsumen terhadap loyalitas secara full mediation. Dimana variabel 
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kualitas produk sebagai varibel independen tidak mampu mempengaruhi 

secara signifikan terhadap variabel loyalitas sebagai variabel dependen 

tanpa melalui variabel kepuasan konsumen sebagai variabel mediasi 

sehingga menjadikan berpengaruh positif dan signifikan. Semakin tinggi 

nilai kualitas produk dan harga yang dimediasi oleh kepuasan konsumen, 

maka semakin tinggi pula nilai loyalitas. 

Pengaruh harga terhadap loyalitas yang dimediasi kepuasan konsumen 

Pembahasan tentang pengaruh harga terhadap loyalitas yang 

dimediasi oleh kepuasan konsumen guna menjawab rumusan masalah dan 

hipotesis yang menyatakan hipotesis tersebut. 

Berdasarkan model analisis jalur inner model juga 

menunjukan bahwa Harga berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas 

yang dimediasi oleh kepuasan konsumen warung bang gentong. Dengan 

koefisien jalur sebesar 0,118. Dengan p values sebesar 0,000 dan nilai t 

statistiknya sebesar 3,511. Hal ini dikarenakan p-values sebesar 0,000 < 

0,5 dan nilai t statistiknya 3,511 lebih besar dari nilai t tabel yakni 1,96 

maka dapat dikatakan berpengaruh secara signifikan. Koefisien jalur yang 

bertanda positif yakni 0,118 maka mengindikasikan bahwa pengaruh 

keduanya searah. 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan kepda 

konsumen warung bang gentong Kota Malang, ditemukan bahwa harga 

yang di mediasi oleh kepuasan konsumen berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas. Di sini kepuasan konsumen mampu memediasi dan harga 

terhadap loyalitas secara part mediation. dimana variabel harga sebagai 
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variabel independen mampu mempengaruhi secara langsung variabel 

loyalitas sebagai variabel dependen tanpa harus melalui variabel kepuasan 

konsumen sebagai variabel mediasi sehingga menjadikan berpengaruh 

positif dan signifikan. semakin tinggi nilai kualitas produk dan harga yang 

dimediasi oleh kepuasan konsumen, maka semakin tinggi pula nilai 

loyalitas. 
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BAB V 

PENUTUP 

 
Berdasarkan hasil analisi data dan pembahasan terkait kualitas produk, 

harga, loyalitas, dan kepuasan konsumen, maka dapat ditarik kesimpulan dan 

saran sebagai berikut : 

Kesimpulan 

1. Kualitas produk tidak berpengaruh secara signifikan terhadap 

loyalitas. Artinya apabila baik buruknya kualitas produk tidak 

memberikan pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas. 

2. Kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. Artinya, apabila kualitas produk itu semakin baik maka 

kepuasan konsumen juga akan semakin baik. 

3. Harga berpengaruh signifikan terhadap loyalitas. Artinya, apabila 

harga sesuai yang diberikan maka loyalitas juga akan meningkat. 

4. Harga berpengaruh signifikan   terhadap   kepuasan   konsumen. 

 

Artinya, apabila harga yang diberikan sesuai maka konsumen juga 

akan semakin puas. 

5. kepuasan konsumen berpengaruh signifikan terhadap loyalitas. 

 

Apabila kepuasan konsumen tersebut baik maka keputusan 

pembelian juga akan menjadi loyal. 

6. kepuasan konsumen memediasi kualitas produk terhadap loyalitas 

secara signifikan. Artinya, dengan adanya peningkatan kepuasan 

konsumen maka akan meningkatkan kualitas produk sehingga 

semakin membuat konsumen loyal. Kepuasan konsumen memediasi 
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kualitas produk terhadap loyalitas secara full mediation, dimana 

variabel kualitas produk sebagai variabel independen tidak mampu 

mempengaruhi secara signifikan terhadap variabel loyalitas sebagai 

variabel dependen tanpa melalui variabel kepuasan konsumen 

sebagai variabel mediasi. 

7. kepuasan konsumen memediasi harga terhadap loyalitas secara 

signifikan. Artinya, dengan adanya peningkatan kepuasan konsumen 

maka akan meningkatkan harga sehingga semakin membuat 

konsumen loyal. Kepuasan konsumen memediasi harga terhadap 

loyalitas secara part mediation, dimana variabel harga sebagai 

variabel independen mampu mempengaruhi secara langsung 

terhadap variabel loyalitas sebagai variabel dependen tanpa harus 

melalui variabel kepuasan konsumen sebagai variabel mediasi. 

Saran 

Bagi pelaku usaha 

Disarankan kelpada pihak manajelmeln ulntulk dapat 

melmpelrtahankan dan melningkatkan pellayanannya agar dalam kontelks 

Produlk Qulality, pellanggan melmiliki pelngalaman yang positif telrhadap 

Warulng Bang Gelntong, hal ini dapat dilakulkan antara lain delngan 

mellakulkan pelningkatan kulalitas produlk, melmbelrikan relspon yang 

sangat celpat telrhadap seltiap kellulhanan pellanggan, selrta belrsikap 

ramah dan sopan keltika mellayani pellanggan agar pellanggan telrselbult 

melrasa pulas. Telrakhir, pihak manajelmeln selbaiknya dapat 

melningkatkan kelpelrcayaan delngan melmelnulhi harapan kelinginan dan 
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kelbultulhan konsulmelnnya, selpelrti melmbelrikan potongan harga 

kelpada palanggan yang selring melmbelli produlk, yang tuljulannya 

adalah ulntulk melngeltahuli apa yang masih kulrang delngan produlk, 

selrta melndapatkan relspon yang baik atas kulalitas yang dihasilkan dari 

pelmbellian produlk Warulng Bang Gelntong. 

Peneliti selanjutnya 

Ulntulk pelnellitian sellanjultnya agar dapat melnambahkan 

variabell lain yang julga dapat melnelntulkan minat belli ullang pada 

Pellanggan Klamby Fashion Hijab, selpelrti kulalitas pellayanan, word of 

moulth,dan citra melrelk. Selhingga akan dapat lelbih melngeltahuli faktor 

dominan yang melmiliki pelngarulh lelbih lulas telrhadap pelmbelntulkan 

kelpelrcayaan dan minat belli ullang pada pellanggan. Dan diharapkan 

melnggulnakan sampell yang lelbih banyak agar hasil pelnellitian yang 

dipelrolelh dapat lelbih akulrat. 
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Lampiran 1 Kuesoner Penelitian 

LAMPIRAN 

 

No Kualitas Produk 

1 Menu yang ditawarkan ada warung bang gentong sangat bervarias 

2 Tempat untuk makan yang disediakan warung bang gentong nyaman 

3 Penyajian produk makanan/minuman sesuai dengan deskripsi pada menu 

4 Jam buka warung bang gentong tepat waktu 

5 Warung bang gentong memberikan kecepatan dalam menyajikan pesanan saya 

6 Warung bang gentong memudahkan saya untuk mendapatkan rasa yang saya inginkan 

7 Presentasi produk pada warung bang gentong ini menarik bagi saya 

8 Tampilan produk pada warung bang gentong terlihat higienis 

9 Produk makanan warung bang gentong memiliki cita rasa yang khas 

10 Porsi makanan di warung bang gentong sesuai dengan harga 

 

 

No Harga 

1 Harga yang di kenakan di warung bang gentong terjangkau 

2 Harga sesuai dengan daya beli saya 

3 Harga sesuai dengan cita rasa makanan yang di dapat 

4 Harga yang di tawarkan bervariasi 

 
5 

Harga yang ditawarkan pada warung bang gentong ini mampu bersaing dengan yang ditawarkan oleh usaha 

lain 

6 Harga produk yang ditawarkan lebih murah dari usaha yang lain 

7 Harga pada warung bang gentong ini sesuai dengan manfaat yang saya dapatkan 

8 Harga produk sesuai dengan porsinya 

9 harga yang diberikan sesuai dengan manfaat yang diberikan 

10 harga yang diberikan sesuai 

 

 

No Loyalitas 

1 Lokasi warung bang gentong setrategis 

2 Lokasi parkir luas 

3 Pelayanan yang diberikan warung bang gentong ramah 



109 
 

 

4 Pelayanan yang diberikan warung bang gentong memuaskan 

5 Pelayanan yang di berikan cukup cepat 

6 Warung bang gentong merespon cepat ketika ada keluhan 

7 Karyawan warung bang gentong mengetahui makanan atau minuman yang disajikan 

8 Karyawan bang gentong memberikan perhatian yang sama kepada setiap kosumen 

9 Menolak Produk Lain 

10 Setaiap karyawan merespon baik setiap ada keluhan 

 

 

 
 

No Kepuasan Konsumen 

1 letak lokasi usaha 

2 kebersihan tempat usaha 

3 tempat parkir yang disediakan 

4 pelayanan yang diberikan ramah 

5 kecepatan pelayanan yang di berikan 

6 keluhan konsumen cepat ditanggapi 

7 karyawan mengetahui produk yang disajikan 

8 penyesuaian produk yang disajikan 

9 perhatikan yang diberikan 

Lampiran 2 Data Tabulasi Mentah Loyalitas 

 

No XI.1 XI.2 XI.3 XI.4 XI.5 XI.6 XI.7 XI.8 XI.9 XI.10 

1 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 

2 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 

3 5 4 5 4 4 4 5 5 4 4 

4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 

5 5 5 3 4 5 5 3 3 3 3 

6 5 5 4 3 4 4 5 4 5 5 

7 5 5 5 3 5 5 4 4 4 4 

8 5 5 5 5 5 5 4 3 4 4 

9 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 

10 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 

11 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

12 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 

13 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

14 4 4 5 4 4 5 4 4 4 3 
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15 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

16 3 3 5 3 4 3 3 3 3 3 

17 3 4 3 4 4 4 3 3 4 4 

18 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

19 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

20 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

21 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 

22 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

23 4 4 3 2 1 3 2 3 4 2 

24 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 

25 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 

26 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 

27 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 

28 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

29 4 5 4 5 4 5 4 4 3 4 

30 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 

31 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

32 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

33 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

34 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 

35 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

36 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 

37 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 

38 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 

39 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

40 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

41 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

42 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 

43 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 

44 3 3 4 4 4 3 5 3 3 5 

45 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

46 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 

47 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 

48 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

49 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

50 4 4 4 3 4 3 4 4 3 3 

51 4 4 4 4 3 4 3 5 3 4 

52 2 3 5 4 4 5 5 4 4 3 

53 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

54 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 

55 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 

56 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 

57 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
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58 5 4 5 5 4 4 4 5 5 4 

59 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 

60 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

61 3 4 5 4 3 3 4 4 4 5 

62 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

63 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

64 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 

65 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

66 5 4 4 3 4 4 3 4 4 4 

67 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

68 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 

69 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 

70 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

71 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 

72 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 

73 5 4 5 4 4 4 5 5 4 4 

74 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 

75 5 5 3 4 5 5 3 3 3 3 

76 5 5 4 3 4 4 5 4 5 5 

77 5 5 5 3 5 5 4 4 4 4 

78 5 5 5 5 5 5 4 3 4 4 

79 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 

80 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 

81 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

82 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 

83 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

84 4 4 5 4 4 5 4 4 4 3 

85 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

86 3 3 5 3 4 3 3 3 3 3 

87 3 4 3 4 4 4 3 3 4 4 

88 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

89 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

90 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

91 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 

92 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

93 4 4 3 2 1 3 2 3 4 2 

94 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 

95 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 

96 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 

97 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 

98 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

99 4 5 4 5 4 5 4 4 3 4 

100 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 



112 
 

 

101 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

102 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

103 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

104 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 

105 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

106 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 

107 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 

108 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 

109 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

110 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

111 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

112 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 

113 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 

114 3 3 4 4 4 3 5 3 3 5 

115 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

116 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 

117 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 

118 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

119 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

120 4 4 4 3 4 3 4 4 3 3 

121 4 4 4 4 3 4 3 5 3 4 

122 2 3 5 4 4 5 5 4 4 3 

123 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

124 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 

125 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 

126 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 

127 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

128 5 4 5 5 4 4 4 5 5 4 

129 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 

130 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

131 3 4 5 4 3 3 4 4 4 5 

132 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

133 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

134 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 

135 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

136 5 4 4 3 4 4 3 4 4 4 

137 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

138 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 

139 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 

140 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
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Harga 
 

No X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 X2.9 X2.10 

1 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 

2 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 

3 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 

5 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 

6 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 

7 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 

8 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 

9 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 

10 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

11 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 

12 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 

13 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

14 5 5 3 3 4 4 4 5 5 4 

15 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

16 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 

17 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 

18 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 

19 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

20 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 

21 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 

22 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

23 4 4 2 4 4 3 3 4 4 3 

24 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

25 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

26 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

27 5 5 5 5 3 4 4 5 5 3 

28 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

29 4 4 3 4 5 4 3 4 4 4 

30 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 

31 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

32 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

33 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

34 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

35 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

36 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 

37 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 

38 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 

39 3 4 2 3 4 3 3 4 4 4 

40 4 4 4 4 5 4 4 3 5 3 
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41 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

42 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 

43 3 3 2 3 3 2 2 2 5 4 

44 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 

45 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

46 2 2 2 4 4 4 4 4 4 4 

47 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 

48 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

49 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 

50 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 

51 4 3 3 3 3 3 5 3 3 4 

52 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 

53 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 

54 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

55 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

56 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 

57 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

58 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 

59 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

60 3 3 3 2 3 3 3 4 3 3 

61 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 

62 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 

63 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

64 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 

65 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 

66 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

67 4 4 4 3 4 3 5 5 4 4 

68 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 

69 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 

70 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

71 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 

72 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 

73 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 

74 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 

75 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 

76 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 

77 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 

78 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 

79 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 

80 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

81 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 

82 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 

83 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
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84 5 5 3 3 4 4 4 5 5 4 

85 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

86 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 

87 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 

88 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 

89 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

90 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 

91 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 

92 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

93 4 4 2 4 4 3 3 4 4 3 

94 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

95 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

96 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

97 5 5 5 5 3 4 4 5 5 3 

98 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

99 4 4 3 4 5 4 3 4 4 4 

100 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 

101 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

102 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

103 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

104 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

105 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

106 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 

107 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 

108 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 

109 3 4 2 3 4 3 3 4 4 4 

110 4 4 4 4 5 4 4 3 5 3 

111 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

112 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 

113 3 3 2 3 3 2 2 2 5 4 

114 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 

115 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

116 2 2 2 4 4 4 4 4 4 4 

117 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 

118 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

119 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 

120 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 

121 4 3 3 3 3 3 5 3 3 4 

122 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 

123 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 

124 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

125 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

126 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 



116 
 

 

127 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

128 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 

129 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

130 3 3 3 2 3 3 3 4 3 3 

131 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 

132 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 

133 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

134 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 

135 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 

136 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

137 4 4 4 3 4 3 5 5 4 4 

138 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 

139 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 

140 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
 

Loyalitas 
 

No Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 Y8 Y9 Y10 

1 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 

2 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 

3 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 

4 5 5 5 5 4 5 4 3 3 3 

5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 

6 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 

7 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 

8 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 

9 5 5 4 4 4 5 5 5 4 5 

10 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 

11 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 

12 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 

13 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

14 4 5 4 4 4 5 5 5 4 5 

15 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

16 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

17 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 

18 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 

19 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

20 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 

21 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 

22 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

23 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 

24 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

25 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
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26 4 4 4 4 5 3 3 5 5 3 

27 4 4 4 4 4 5 5 3 3 4 

28 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 

29 4 5 5 3 4 4 4 5 4 5 

30 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 

31 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

32 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

33 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

34 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

35 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 

36 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

37 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

38 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

39 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

40 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

41 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

42 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

43 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

44 4 4 4 4 4 5 5 4 3 4 

45 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

46 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

47 4 5 4 4 3 4 4 4 4 4 

48 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

49 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 

50 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 

51 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 

52 4 4 3 3 4 2 4 2 2 4 

53 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

54 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

55 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

56 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 

57 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

58 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 

59 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

60 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

61 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

62 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 

63 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

64 4 5 4 4 5 5 4 5 5 4 

65 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

66 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 

67 5 5 5 5 4 4 5 5 5 3 

68 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 
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69 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 

70 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

71 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 

72 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 

73 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 

74 5 5 5 5 4 5 4 3 3 3 

75 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 

76 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 

77 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 

78 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 

79 5 5 4 4 4 5 5 5 4 5 

80 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 

81 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 

82 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 

83 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

84 4 5 4 4 4 5 5 5 4 5 

85 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

86 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

87 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 

88 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 

89 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

90 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 

91 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 

92 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

93 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 

94 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

95 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

96 4 4 4 4 5 3 3 5 5 3 

97 4 4 4 4 4 5 5 3 3 4 

98 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 

99 4 5 5 3 4 4 4 5 4 5 

100 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 

101 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

102 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

103 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

104 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

105 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 

106 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

107 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

108 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

109 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

110 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

111 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
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112 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

113 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

114 4 4 4 4 4 5 5 4 3 4 

115 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

116 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

117 4 5 4 4 3 4 4 4 4 4 

118 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

119 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 

120 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 

121 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 

122 4 4 3 3 4 2 4 2 2 4 

123 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

124 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

125 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

126 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 

127 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

128 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 

129 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

130 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

131 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

132 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 

133 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

134 4 5 4 4 5 5 4 5 5 4 

135 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

136 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 

137 5 5 5 5 4 4 5 5 5 3 

138 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 

139 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 

140 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
 

Kepuasan Konsumen 
 

No Z1 Z2 Z3 Z4 Z5 Z6 Z7 Z8 Z9 

 4 4 5 4 4 5 4 4 5 

2 5 4 5 5 5 4 4 4 5 

3 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 

5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 

6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

7 4 3 3 3 3 4 4 4 4 

8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

9 4 5 5 5 3 5 5 4 5 

10 5 5 5 5 4 4 3 5 5 
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11 4 4 4 4 4 4 3 4 4 

12 4 4 4 5 4 4 3 3 4 

13 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

14 4 4 4 4 4 4 3 3 4 

15 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

16 2 2 3 3 3 3 3 3 3 

17 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

18 5 5 5 5 5 5 4 5 5 

19 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

20 5 5 5 5 5 4 4 4 4 

21 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

22 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

23 4 4 3 4 4 4 2 1 4 

24 4 4 4 4 4 4 3 3 4 

25 4 4 4 4 4 4 3 3 3 

26 5 4 5 5 5 5 3 4 5 

27 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

28 5 4 4 5 4 4 3 3 4 

29 3 3 4 3 5 4 3 3 4 

30 4 4 4 4 4 4 3 3 4 

31 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

32 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

33 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

34 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

35 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

36 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

37 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

38 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

39 4 4 4 5 4 4 4 4 4 

40 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

41 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

42 5 5 5 5 5 4 5 5 5 

43 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

44 3 4 4 4 4 4 3 3 4 

45 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

46 4 4 4 4 4 4 4 4 2 

47 3 5 5 4 4 4 4 3 4 

48 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

49 4 4 4 4 4 4 4 3 4 

50 4 3 3 4 4 4 3 3 3 

51 4 3 4 4 4 3 3 4 4 

52 4 3 1 3 4 4 4 4 3 

53 4 5 5 5 5 4 5 5 5 
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54 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

55 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

56 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

57 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

58 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

59 4 3 4 4 4 4 4 4 4 

60 3 4 4 4 3 3 3 3 4 

61 4 4 3 4 3 4 3 3 4 

62 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

63 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

64 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

65 3 2 3 3 3 3 2 2 3 

66 3 4 4 4 4 4 4 4 4 

67 5 5 5 4 4 4 5 5 5 

68 4 4 4 5 4 4 4 4 5 

69 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

70 4 4 4 4 3 4 5 5 5 

71 4 4 5 4 4 5 4 4 5 

72 5 4 5 5 5 4 4 4 5 

73 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

74 4 4 5 4 4 4 4 4 4 

75 4 4 4 3 4 4 4 4 4 

76 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

77 4 3 3 3 3 4 4 4 4 

78 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

79 4 5 5 5 3 5 5 4 5 

80 5 5 5 5 4 4 3 5 5 

81 4 4 4 4 4 4 3 4 4 

82 4 4 4 5 4 4 3 3 4 

83 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

84 4 4 4 4 4 4 3 3 4 

85 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

86 2 2 3 3 3 3 3 3 3 

87 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

88 5 5 5 5 5 5 4 5 5 

89 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

90 5 5 5 5 5 4 4 4 4 

91 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

92 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

93 4 4 3 4 4 4 2 1 4 

94 4 4 4 4 4 4 3 3 4 

95 4 4 4 4 4 4 3 3 3 

96 5 4 5 5 5 5 3 4 5 
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97 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

98 5 4 4 5 4 4 3 3 4 

99 3 3 4 3 5 4 3 3 4 

100 4 4 4 4 4 4 3 3 4 

101 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

102 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

103 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

104 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

105 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

106 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

107 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

108 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

109 4 4 4 5 4 4 4 4 4 

110 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

111 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

112 5 5 5 5 5 4 5 5 5 

113 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

114 3 4 4 4 4 4 3 3 4 

115 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

116 4 4 4 4 4 4 4 4 2 

117 3 5 5 4 4 4 4 3 4 

118 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

119 4 4 4 4 4 4 4 3 4 

120 4 3 3 4 4 4 3 3 3 

121 4 3 4 4 4 3 3 4 4 

122 4 3 1 3 4 4 4 4 3 

123 4 5 5 5 5 4 5 5 5 

124 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

125 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

126 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

127 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

128 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

129 4 3 4 4 4 4 4 4 4 

130 3 4 4 4 3 3 3 3 4 

131 4 4 3 4 3 4 3 3 4 

132 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

133 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

134 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

135 3 2 3 3 3 3 2 2 3 

136 3 4 4 4 4 4 4 4 4 

137 5 5 5 4 4 4 5 5 5 

138 4 4 4 5 4 4 4 4 5 

139 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
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140 4 4 4 4 3 4 5 5 5 
 

 

 

Lampiran 3 Uji Outer Model 
 

Validity diskriminan 
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Item 

Kualitas 

Produk 

(X1) 

Harga 

(X2) 

Loyalitas 

(Y) 

Kepuasan 

Konsumen 

(Z) 

X1.2 0.789 0.504 0.504 0.518 

X1.3 0.817 0.571 0.536 0.537 

X1.7 0.818 0.656 0.581 0.617 

X1.8 0.826 0.504 0.619 0.565 

X2.1 0.568 0.775 0.601 0.453 

X2.3 0.628 0.741 0.568 0.624 

X2.4 0.667 0.787 0.708 0.614 

X2.5 0.569 0.826 0.659 0.595 

X2.6 0.415 0.771 0.594 0.410 

X2.7 0.362 0.717 0.599 0.481 

X2.8 0.476 0.786 0.660 0.496 

Y10 0.575 0.655 0.823 0.608 

Y11 0.685 0.596 0.743 0.702 

Y4 0.444 0.680 0.771 0.505 

Y6 0.399 0.545 0.750 0.522 

Y8 0.583 0.718 0.844 0.571 

Z1 0.533 0.499 0.578 0.807 

Z2 0.483 0.585 0.601 0.816 

Z3 0.581 0.625 0.584 0.789 

Z4 0.574 0.595 0.624 0.863 

Z5 0.573 0.530 0.592 0.794 

Z6 0.598 0.543 0.606 0.840 

Z7 0.584 0.522 0.634 0.774 
 

 

 

 

Lampiran 4 Inner Model 

 
a. Uji R-Square 

 
 R-Square 

Kepuasan Konsumen 0.562 

Loyalitas 0.734 
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Lampiran 5 Uji Hipotesis 
 

 Original 

Sampel 
(O) 

Sample 

Mean 
(M) 

Standartd 

Deviation 
(STDEV) 

T Statistics 

(|O/STDEV|) 

P 

Values 

 

Keterangan 

Kualitas 

Produk -> 

Loyalitas 

 

0.122 

 

0.118 

 

0.095 

 

1.286 

 

0.199 
Tidak 

Signifikan 

Kualitas 

Produk -> 
Kepuasan 
Konsumen 

 
0.416 

 
0.419 

 
0.091 

 
4.575 

 
0.000 

 
Signifikan 

Harga -> 
Loyalitas 

0.528 0.532 0.081 4.355 0.000 Signifikan 

Harga -> 
Kepuasan 

Konsumen 

 

0.400 

 

0.403 

 

0.092 

 

4.355 

 

0.000 

 

Signifikan 

Kepuasan 

Konsumen 

-> 
Loyalitas 

 
0.296 

 
0.296 

 
0.085 

 
3.467 

 
0.001 

 
Signifikan 

 
 Original 

Sampel 
(O) 

Sample 

Mean 
(M) 

Standartd 

Deviation 
(STDEV) 

T Statistics 

(|O/STDEV|) 

P 

Values 

 

Keterangan 

Kualitas 

Produk -> 

Kepuasan 

konsumen 

-> 
Loyalitas 

 

 
0.123 

 

 
0.125 

 

 
0.051 

 

 
2.408 

 

 
0.016 

 

 
Signifikan 

Harga -> 

Kepuasan 

Konsumen 

-> 
Loyalitas 

 
 

0.118 

 
 

0.113 

 
 

0.034 

 
 

3.511 

 
 

0.000 

 
 

Signifikan 
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