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ABSTRAK 

  

Loyalitas pelanggan merupakan wujud dari kesetiaan konsumen untuk 
selalu mengkonsumsi suatu barang atau produk perusahaan. Konsumen dianggap 
loyal apabila konsumen membeli atau menggunakan suatu produk tidak hanya 
satu kali, melainkan berkali-kali dalam satu merek. Loyalitas pelanggan ini sangat 
penting karena konsumen yang loyal akan selalu mengkonsumsi satu jenis produk 
tertentu. Loyalitas pelanggan ini sangat penting dipertahankan oleh perusahaan 
agar pelanggan tidak beralih pada produk pesaing. 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji apakah variabel independen yang 
terdiri dari kinerja (performance), daya tahan (durability), kesesuaian dalam 
spesifikasi (conformance to specifications), fitur (features), kehandalan 
(reliability), estetika (aesthetics), kesan kualitas (perceived quality), kegunaan 
(serviceability), harga dan promosi secara simultan dan parsial berpengaruh 
terhadap loyalitas pelanggan. Variabel manakah yang mempunyai pengaruh 
dominan terhadap loyalitas pelanggan. Apakah ada perbedaan antar-variabel 
independen terhadap variabel dependen loyalitas pelanggan berdasarkan jenis 
kelamin responden. Jumlah sampel dalam penelitian ini adalah 100 responden 
dengan menggunakan teknik purposive sampling. Uji Instrumen menggunakan uji 
validitas dan uji reliabitas. Uji hipotesis menggunakan uji asumsi klasik, analisis 
regresi linier berganda  dan uji Anova. Data diperoleh dari wawancara dan 
penyebaran kuesioner  pada mahasiswa UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel performance, durability, 
conformance to specifications, features, reliability, aesthetics, percieved quality, 
serviceability, harga dan promosi secara simultan berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan. Kemudian secara parsial hanya variabel conformance to 
specifications dan serviceability saja yang tidak terbukti berpengaruh terhadap 
loyalitas pelanggan. Variabel yang paling dominan dalam penelitian ini adalah 
variabel aesthetics dengan nilai thitung sebesar 3,603 dan sig-t (p-value) sebesar 
0,001 dan beta sebesar 0,249. Hasil uji beda ANOVA menunjukkan bahwa 
terbukti ada perbedaan secara signifikan antara konsumen pria dengan wanita 
terutama pada atribut performance, durability, conformance to specifications, 
features, reliability, aesthetics, harga, promosi dan loyalitas,  sedangkan pada 
variabel perceived quality dan serviceability tidak terbukti ada perbedaan persepsi 
antara konsumen pria dan wanita. 

 

Kata kunci : Kinerja (Performance), Daya Tahan (Durability), Kesesuaian Dalam 
Spesifikasi (Conformance to Specifications), Fitur (Features), 
Kehandalan (Reliability), Estetika (Aesthetics), Kesan Kualitas 
(Perceived Quality), Kegunaan (Serviceability), Harga, Promosi, 
Loyalitas Pelanggan. 
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MOTTO 

 

“Sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan, maka 
apabila telah selesai (dari suatu urusan) maka kerjakanlah 

dengan sungguh-sungguh (urusan yang lain)”  

(Q.S.Al Insyirah:6-7) 

 

Hidup berjalan seperti roda berputar, kehidupan tidak selalu 
diatas dan ketika kita diatas, sadarlah bahwa kita dalam 

ujian yang luar biasa. 

 

Tidak ada kata “terlambat” tetapi ada kata “belum”, maka 
tetaplah berusaha, berdo’a dan berikhitiar kepadaNya 

ALLAH Maha Esa. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar  Belakang Masalah 

Kemajuan teknologi di era global seperti saat ini mengakibatkan 

dunia perdagangan ramai dengan persaingan yang pesat antar perusahaan. 

Berbagai cara dilakukan perusahaan untuk memaksimalkan keuntungan 

yang diharapkan. Salah satunya adalah memaksimalkan dan 

mengembangkan strategi pemasaran yang digunakan perusahaan. 

Pemasaran modern seperti sekarang ini tidak hanya membutuhkan 

pengembangan produk yang baik, kualitas yang tinggi, menetapkan harga 

yang menarik, mengikuti trend dan membuat produk tandingan dari 

perusahaan lainnya, akan tetapi perusahaan  harus menjalin komunikasi 

dengan pihak lainnya. Komunikasi yang baik akan menciptakan hubungan 

antara perusahaan dengan konsumen  menjadi semakin erat, apabila 

perusahaan dengan konsumen saling membutuhkan satu dengan yang 

lainnya.  

Kondisi seperti saat ini, kesetiaan pelanggan atau biasa disebut 

dengan loyalitas pelanggan (customer loyality) menjadi solusi perusahaan 

untuk menghadapi persaingan. Awalnya hubungan produsen dengan 

konsumen cenderung berpola transaksional saja. Perusahaan hanya 

berorientasi jangka pendek, yakni bagaimana memaksimalkan transaksi 

dan mendapatkan keuntungan dari setiap transaksi yang terjadi, biasanya 
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ditempuh dengan cara memperkuat faktor brand dan value untuk 

merangsang terjadinya pembelian. Begitu pula soal kepuasan pelanggan, 

hanya dilihat pada saat transaksi berlangsung. Hal ini menyebabkan 

perusahaan hanya berkutat dengan bagaimana memenuhi ekspektasi 

konsumen yang semakin tinggi dari waktu ke waktu, tanpa bisa berpikir 

dalam kerangka jangka panjang. 

Loyalitas pelanggan merupakan wujud dari kesetiaan konsumen 

untuk selalu mengkonsumsi suatu barang atau produk perusahaan. 

Konsumen dianggap loyal apabila konsumen membeli atau menggunakan 

suatu produk tidak hanya satu kali, melainkan berkali-kali dalam satu 

merek. Pelanggan yang loyal pada suatu produk tertentu akan memberikan 

prioritas pertama dalam berbelanja pada produk tersebut. 

Salah satu faktor yang dapat mempengaruhi loyalitas konsumen 

terhadap suatu produk adalah penilaian pelanggan terhadap suatu produk. 

Usaha yang dilakukan untuk mempertahankan para pelanggan salah-

satunya adalah meningkatkan kualitas produk perusahaan. Mengingat para 

pelanggan merupakan salah satu aset penting perusahaan dan menentukan 

maju mundurnya perusahaan, bahkan kepahitan perusahaan paling utama 

disebabkan oleh pelanggan. Salah satu usaha agar pelanggan tidak 

berpindah-pindah merek ataupun berpaling terhadap deterjen merek 

Attack adalah seringnya perusahaan melakukan pengukuran persepsi atau 

penilaian pelanggan yang loyal. 
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Kelangsungan operasi perusahaan di masa yang akan datang 

tergantung pada kemampuan perusahaan untuk memberikan respon 

terhadap kebutuhan masyarakat dengan cara menciptakan produk dengan 

spesifikasi yang unggul dan dapat memenuhi kebutuhan pelanggannya, 

sehingga pelanggan merasa sulit untuk berpindah pada produk lain, 

Seperti halnya pada produk deterjen. Deterjen merupakan produk 

kebutuhan rumah tangga yang digunakan untuk mencuci barang-barang 

rumah tangga, baju maupun peralatan rumah tangga lainnya.  

Deterjen Attack merupakan deterjen yang dikhususkan pada 

barang-barang yang terbuat dari kain seperti baju, sprei, celana dan yang 

lainnya. Deterjen ini didesain sesuai dengan kebutuhan konsumen yaitu 

untuk membantu membersihkan kotoran yang menempel pada kain. 

Deterjen attack memberikan pilihan baru bagi konsumen sebagai alat 

pembersih kain dengan keunggulan dan varian yang berbeda-beda 

mengingat semakin banyaknya varian deterjen yang beredar di pasaran. 

Kondisi seperti ini membuat konsumen lebih selektif untuk memilih 

produk deterjen tersebut. Kecenderungan merk dan keunggulan atas 

produk tersebut juga dapat mempengaruhi. Adanya persaingan antar 

perusahaan deterjen ini yang semakin ketat, maka peningkatan kualitas 

produk sangat perlu diperhatikan. Produk yang dikeluarkan harus bisa 

menjawab permasalahan yang selama ini terjadi pada kelemahan-

kelemahan deterjen yang sudah beredar di pasaran. 
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Loyalitas konsumen sendiri tidak dapat dipisahkan dari kepuasaan 

konsumen pada umumnya. Konsumen yang puas akan suatu produk lebih 

mempertimbangan kualitas produk, harga dan promosi. Produk yang 

berkualitas adalah produk yang dapat memenuhi kebutuhan konsumen 

dengan keunggulan atau ciri khas yang dimiliki oleh produk tersebut. 

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa semakin baik kualitas produk, 

semakin kuat pula loyalitas konsumen.  

Selain itu, loyalitas konsumen dapat diukur dengan harga dan 

promosi. Sesuai dengan pengertian harga yaitu suatu nilai tukar yang bisa 

di samakan dengan uang atau barang lain untuk manfaat yang diproleh 

dari suatu barang atau jasa bagi seseorang atau kelompok. Pada prinsipnya 

harga dapat disamakan dengan uang, dimana harga untuk membeli suatu 

produk. Konsumen yang loyal akan memilih suatu produk yang 

berkualitas dan murah, tetapi pada dasarnya suatu produk yang berkualitas 

cenderung memiliki harga yang mahal. Pada pengukuran loyalitas 

konsumen, faktor harga sangat penting dikarenakan konsumen akan lebih 

selektif dalam pemilihan suatu produk dengan nilai ekonomis konsumen 

yang akan dikeluarkan untuk membeli suatu produk. 

Selanjutnya yaitu promosi penjualan, dapat didefiniskan sebagai 

alat untuk menginformasikan dan mempengaruhi orang atau pihak 

sehingga tertarik untuk melakukan transaksi atau penukaran barang. 

Persaingan perusahaan saat ini, banyak perusahaan memproduksi suatu 

produk yang sama sehingga perusahaan lebih gencar melakukan promosi 
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penjualan, yang meliputi memberikan sampel gratis, hadiah langsung, 

tawaran diskon dan undian berhadiah. Dengan demikian promosi 

penjualan dapat mengukur loyalitas pelanggan, pelanggan yang loyal tidak 

akan mudah berpindah-pindah merek lain walaupun merek lain memiliki 

tawaran promosi yang menarik.  

Atas dasar latar belakang penelitian masalah tersebut diatas, maka 

peneliti tertarik untuk membahas skripsi yang berjudul. ”ANALISIS 

PENGARUH DIMENSI KUALITAS, HARGA DAN PROMOSI 

TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN PADA DETERJEN 

MEREK ATTACK STUDI KASUS PADA MAHASISWA UIN 

SUNAN KALIJAGA YOGYAKARTA”.  

Penelitian ini dilakukan pada mahasiswa UIN Sunan Kalijaga 

Yogyakarta. Pemilihan mahasiswa UIN ini dikarenakan mahasiswa 

mempunyai tingkat konsumsi deterjen yang lebih variatif, kecenderungan 

mahasiswa UIN yang relatif berpindah-pindah merek deterjen dan 

banyaknya mahasiswa UIN yang menggunakan deterjen terutama deterjen 

merek Attack mempermudahkan dalam penelitian, sehingga peneliti lebih 

mudah dalam pengambilan sampel yang sesuai dengan kriteria-kriteria 

penelitian. Selain itu pemilihan mahasiswa UIN ini adalah untuk 

mempersingkat waktu penelitian dikarenakan keterbatasan biaya 

penelitian. 
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1.2. Rumusan Masalah 

Dari uraian diatas rumusan masalah dari penelitian ini adalah :  

a. Apakah dimensi kualitas produk (kinerja, daya tahan, kesesuaian 

dalam spesifikasi, fitur, kehandalan, estetika, kesan kualitas, 

kegunaan), harga dan promosi secara simultan berpengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan 

b. Apakah dimensi kualitas produk (kinerja, daya tahan, kesesuaian 

dalam spesifikasi, fitur, kehandalan, estetika, kesan kualitas, 

kegunaan), harga dan promosi secara parsial berpengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan 

c. Variabel manakah yang mempunyai pengaruh dominan terhadap 

loyalitas pelanggan 

d. Apakah ada perbedaan variabel (kinerja, daya tahan, kesesuaian dalam 

spesifikasi, fitur, kehandalan, estetika, kesan kualitas, kegunaan, harga 

dan promosi) terhadap loyalitas pelanggan berdasarkan jenis kelamin 

responden. 

 

1.3. Batasan masalah 

a. Sasaran penelitian ditujukan pada mahasiswa UIN Sunan Kalijaga 

Yogyakarta  

b. Responden ditujukan pada mahasiswa yang menggunakan deterjen 

merek Attack dan pernah menggunakan deterjen lain. 
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c. Responden telah membeli deterjen merek Attack minimal 3 kali 

pembelian 

 

1.4. Tujuan Penelitian  

Tujuan dari penelitian ini adalah : 

a. Untuk mengetahui pengaruh secara simultan dimensi kualitas produk 

(kinerja, daya tahan, kesesuaian dalam spesifikasi, fitur, kehandalan, 

estetika, kesan kualitas, kegunaan), harga dan promosi terhadap 

loyalitas pelanggan 

b. Untuk mengetahui pengaruh secara parsial dimensi kualitas produk 

(kinerja, daya tahan, kesesuaian dalam spesifikasi, fitur, kehandalan, 

estetika, kesan kualitas, kegunaan), harga dan promosi terhadap 

loyalitas pelanggan 

c. Untuk mengetahui variabel manakah yang mempunyai pengaruh 

dominan terhadap loyalitas pelanggan 

d. Untuk mengetahui  perbedaan variabel (kinerja, daya tahan, 

kesesuaian dalam spesifikasi, fitur, kehandalan, estetika, kesan 

kualitas, kegunaan, harga dan promosi) terhadap loyalitas pelanggan 

berdasarkan jenis kelamin responden. 
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1.5. Manfaat Penelitian 

a. Bagi Perusahaan 

Hasil Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat dan 

sumbangan pemikiran bagi perusahaan untuk memutuskan kebijakan 

yang dapat meningkatkan loyalitas pelanggan.  

b. Bagi Peneliti 

Penelitian ini dapat menambah pengetahuan, wawasan, dan 

pengalaman antara membandingkan pengetahuan yang diperoleh 

dengan keadaan yang nyata. 

c. Bagi Pembaca 

Salah satu manfaat untuk pembaca adalah dapat memberikan 

informasi ilmiah guna penelitian lain yang ada kaitannya dengan 

pengukuran loyalitas pelanggan. 

 

1.6. Sistematika Penulisan 

Bab I merupakan Pendahuluan yang menjelaskan latar belakang 

masalah, rumusan masalah, tujuan dan kegunaan penelitian dan sistematika 

pembahasan. 

Bab II memuat telaah pustaka, landasan teori yang memaparkan 

landasan teori yang mendasari penelitian ini, mencakup teori mengenai 

dimensi kualitas produk, harga, promosi dan loyalitas konsumen, serta 

hipotesis penelitian 
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Bab III berisi tentang metode penelitian yang berisi tentang gambaran 

umum obyek penelitian, jenis dan sifat penelitian, teknik pengumpulan data 

yang memuat tentang populasi dan sample penelitian, variabel pokok 

penelitian, definisi operasional variabel penelitian, dan teknik analisis data 

yang meliputi pengujian asumsi klasik, regresi berganda dan anova 

Bab IV berisi pengumpulan data, pengolahan data dan pembahasan  

merupakan inti dari penelitian tentang data yang dikumpulkan serta hasil dari 

pengolahan data. Analisis tersebut berisi interpretasi terhadap hasil 

pengolahan data dengan menggunakan teori-teori. 

Bab V yaitu penutup yang memuat kesimpulan dari hasil penelitian dan 

memberikan saran-saran atas hasil penelitian yang ditujukan kepada berbagai 

pihak. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1.  Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian seperti yang telah diuraikan pada bab 

sebelumnya dapat ditarik beberapa kesimpulan yaitu : 

1. Hasil pengujian secara simultan menunjukkan variabel independen yaitu  

performance, durability, conformance to specifications, features, 

reliability, aesthetics, perceived quality, serviceability, harga dan promosi 

secara signifikan terhadap loyalitas konsumen pada deterjen merek 

Attack, maka Hipotesis H1 diterima yang menyatakan bahwa variabel 

independen secara simultan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. Sedangkan besarnya pengaruh kesepuluh variabel variabel 

produk terhadap loyalitas konsumen adalah sebesar 65,4% dan sisanya 

sebesar 34,6% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dimasukkan 

dalam model penelitian.  

2. Hasil pengujian secara parsial menunjukkan bahwa dari sepuluh variabel 

independen, terdapat delapan variabel yaitu performance, durability,  

features, reliability, aesthetics, percieved quality, harga dan promosi 

terbukti berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas konsumen. 

Maka Hipotesis H2 yang menyatakan bahwa sepuluh variabel independen 

secara parsial berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan, 
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ditolak. Karena tidak semua variabel independen secara parsial 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

3. Diantara variabel dimensi kualitas (performance, durability, conformance 

to specifications, features, reliability, aesthetics, perceived quality, 

serviceability), harga dan promosi, yang mempunyai pengaruh paling 

dominan terhadap loyalitas pelanggan adalah variabel aesthetics dengan 

nilai t hitung sebesar 3.603 dan sig t (p-value) sebesar 0.001 dan beta 

sebesar 0.249, maka hipotesis H3 yang menyatakan bahwa varibel kinerja 

(performance) mempunyai pengaruh dominan terhadap loyalitas 

pelanggan, ditolak, karena tidak terbukti benar.  

4. Hasil uji beda ANOVA menunjukkan bahwa terbukti ada perbedaan secara 

signifikan antara konsumen pria dengan wanita terutama pada variabel 

performance, durability, conformance to specifications, features, 

reliability, aesthetics, harga dan loyalitas, sedangkan untuk variabel 

perceived quality, serviceability dan loyalitas konsumen tidak terbukti ada  

perbedaan persepsi antara konsumen pria dan wanita. Maka Hipotesis H4 

yang menyatakan bahwa ada perbedaan variabel dimensi kualitas 

(performance, durability, conformance to specifications, features, 

reliability, aesthetics, perceived quality, serviceability), harga dan  

promosi terhadap loyalitas pelanggan berdasarkan jenis kelamin 

responden, ditolak. Karena tidak semua variabel mempunyai perbedaan 

yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
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5.2.   Saran 

Berdasarkan kesimpulan di atas, selanjutnya dapat diusulkan saran 

yang diharapkan akan bermanfaat bagi : 

1. Bagi KAO Corporation ataupun KAO Indonesia sebagai perusahaan 

produsen deterjen Attack hendaknya dalam meningkatkan loyalitas 

konsumen, perlu melakukan inovasi produk yang memiliki 

performance, durability, features, reliability, aesthetics, percieved 

quality, serviceability, harga dan  promosi yang lebih baik 

dibandingkan produk pesaing. Perusahaan harus melakukan evaluasi 

dan perbaikan terkait dengan variable conformance to specifications 

dan  serviceability  dalam penelitian ini masih belum berpengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan. 

2. Bagi peneliti selanjutnya hendaknya melakukan penelitian pembanding 

dengan menggunakan sampel masyarakat umum dengan jumlah yang 

lebih banyak, agar hasil kesimpulan mampu membuktikan seluruh 

teori yang ada dan dapat digeneralisasikan secara luas. 
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