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Abstrak 
 
Penelitian iini ibertujuan iuntuk imengetahui ipengaruh ikualitas iproduk idan ikualitas 
ilayanan iterhadap iloyalitas ipelanggan ibaik isecara iparsial imaupun isimultani, idan iuntuk 
imengetahui ikualitas iproduk idan ikualitas ilayanan iyang imemiliki ipengaruh ipaling 
isignifikan iterhadap iloyalitas ipelanggan idi iPT.iRoman iCeramic iInternational idi iMojokerto. 
iPenelitian iini idilakukan idengan imetode ikuantitatif. iTeknik idata iyang idigunakan iadalah 
ikuesioner idengan isampel i100 irespondeni. iTeknik ianalisis idata iyang idigunakan idalam 
ipenelitian iini iadalah iregresi ilinier iberganda imenggunakan iSPSS iversi i17 ifor iwindows. 
iHasil iyang idiperoleh iberdasarkan iuji ivaliditas imenunjukkan isemua ipertanyaan iyang iada 
ivalid. iIni idilakukan ir ihitungi> ir itabel. iUntuk iuji ireliabilitas idapat idisimpulkan. iHasil 
ipenelitian iberdasarkan iuji iF imenunjukkan ikualitas iproduk idan ikualitas isecara isimultan 
iatau ibersamai-isama idengan iloyalitas ipelanggan. iKualitas ipengujian, ikualitas iproduk. 
iKualitas ilayanan imemiliki ipengaruh ipaling isignifikan iterhadap iloyalitas ipelanggan 
ikarena imemiliki it ihitung iterbesar idibandingkan idengan ivariabel ikualitas iproduk. 
 

Kata kunci: Kualitas produk, kualitas layanan, dan loyalitas pelanggan. 
 

Abstract 
 
This istudy iaims ito idetermine ithe ieffect iof iproduct iquality iand iservice iquality ito icustomer 
iloyalty ieither ipartially ior isimultaneouslyi, iand ito iknow ithe iquality iof iproduct iand iservice 
iquality ithat ihas ithe imost isignificant ieffect ion icustomer iloyalty iat iPT. iRoman iCeramic 
iInternational iin iMojokerto. iThis iresearch iis idone iby iquantitative imethod. iThe itechnique 
idata iused iis iquestionnaires iwith ia isample iof i100 irespondents. iData ianalysis itechnique 
iused iin ithis iresearch iis imultiple ilinear iregression iusing iSPSS iversion i17 ifor iwindows. iThe 
iresults iobtained ibased ion ithe ivalidity itest ishow iall iexisting iquestions iare ivalid. iThis iis 
idone ir icounti> ir itable. iFor ireliability itest ican ibe iconcluded. iThe iresults iof ithe iresearch 
ibased ion iF itest ishow ithe iquality iof ithe iproduct iand ithe iquality isimultaneous ior itogether 
iwith icustomer iloyalty. iTest iquality, iproduct iquality. iQuality iof iservice ihas ithe imost 
isignificant iinfluence ion icustomer iloyalty idue ito ihaving ithe ilargest it iarithmetic icompared 
iwith iproduct iquality ivariables. i 
i 
Keywords: Product quality, Service quality and cusyomer loyalty. 
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Pendahuluani 

iSemakin iketatnya iperkembangan ipada idunia ibisnis isekarang iini, imaka 

isemakin isulit ibagi isetiap iperusahaan iuntuk idapat imenjaga ikesetiaan ipara 

ikonsumennya idari ipara ipesaing. iSatu ihal ipenting iyang iperlu iwajib idilakukan 

idan idiperhatikan ioleh isetiap iperusahaan iadalah imempertahankan ikonsumen iatau 

ipelanggan iyang itelah iada isaat iini. iKelangsungan ihidup isebuah iperusahaan isangat 

itergantung ipada ikepuasan ipara ikonsumennya. iMaka iperusahaan idituntut iuntuk 

imemiliki idaya isaing iyang itinggi idan iselalu ieksis iagar idapat ibertahan idalam 

ibisnis iyang idijalankan isekarang iini. iSelain iitu ipengetahuan iterhadap iperilaku 

isetiap ikonsumen ijuga isangat ipenting iuntuk imembantu ipara ipelaku ibisnis idalam 

imenjalankan istrategi iyang isesuai iuntuk imempertahankan iloyalitas ipelanggan 

iterhadap iproduk iatau ijasa iyang iditawarkan. i 

iSetiap ikonsumen imemiliki iperilaku ipembelian iyang iberbedai– beda, 

ikarena isetiap ikonsumen iberasal idari iberbagai isegmen iberbedai-ibeda iyang itentu 

imemiliki isikap idan ipola ipikir iyang  iberbeda idalam imenilai isuatu iobjek iatau 

iproduk. iPerbedaan ikebutuhan idan ikeinginan isetiap ikonsumen imenimbulkan 

iperilaku ipembelian iyang iunik idan imenarik. iPerusahaan iyang  iingin iproduknya 

idiketahui idan idikenal ibisa imenarik iminat ikonsumen iuntuk imembeli, imaka 

iperusahaan iperlu imengetahui idan imemahami iperilaku ikonsumen iterhadap 

iproduk iyang inantinya iakan iditawarkan ioleh iperusahaan. iTindakan ikonsumen 

imerupakan isebagian idari iproses ipembelian idimana itindakan  itersebut iakan 

imenyebabkan isuatu ipenilaian iterhadap iproduk iatau ijasa iyang iditerima ioleh 

ipasar. iBagi iperusahaan  ipelanggan iyang  iloyal  imerupakan iasset iyang isangat 

ipenting idan idapat idijadikan  isarana iuntuk imencari ipelanggan ibaru, ikarena 

ipelanggan iyang imerasa ipuas idengan iproduk iyang iditawarkan itentu isaja iakan 

imerekomendasikan iproduk iyang idigunakannya ikepada iorang ilain. i 

iSuatu iperusahaan idalam iaktivitasnya imenjadi ihal iwajib iuntuk imengelola 

ijasa ipelayanan idengan ibaik iterhadap ikonsumen, isehingga isecara iprinsip 

imemerlukan imanajemen iprofesional ipada ipemasaran, ioperasi imaupun isumber 
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idaya imanusia, iintegrasi iunsuri-iunsur itersebut iakan  imenjadi ikunci ikeberhasilan 

iperusahaan ijasa iuntuk imeningkatkan iloyalitas ipelanggan. iKualitas imerupakan 

ititik iawal idalam imerebut ipangsa ipasar isaat iini. iSehingga itingkat ikepuasan itidak 

ihanya iperlu idipertahankan itetapi ijuga iharus iditingkatkan iuntuk imenghadapi 

ipersaingan ipada iperusahaan ilain. iOleh ikarena iitu iperusahaan idituntut iwajib 

imampu imengelola idan  imengatur ikegiatan idari iberbagai ikelompok itenaga 

iprofesional, isemi iprofesional idan itenaga inon iprofesional iyang iada, isehingga 

iperusahaan idapat imencapai itujuan iyang itelah idirencanakan ioleh iperusahaan. 

iKepuasan ipelanggan iakan imenjadi idasar ipengembangan iberbagai imodel iperilaku 

ipembeli. iSelain iitu ikepuasan ipelanggan imenjadi ipedoman isuatu iperusahaan 

iuntuk imengarahkan idan imengarahkan iseluruh iorganisasi ike iarah ipemenuhan 

ikebutuhan ipelanggan, isehingga imenjadi isumber ikeunggulan idaya isaing iyang 

iberkelanjutan ibagi iperusahaan itersebut i(Hadiyati, 2010). i 

iKepuasan ikonsumen iatas ipelayanan iyang idiberikan ioleh isetiap iperusahaan 

iakan idi iketahui iapabila imelakukan isuatu ipengukuran idan ipengujian iterhadap 

ikonsumen. iPelayanan idi inilai isangat imemuaskan iapabila ipelayanan itersebut 

idapat imemenuhi ikebutuhan idan ikeinginan idari ikonsumen. iKepuasan ikonsumen 

imerupakan ielemen ipenting idalam imenyediakan ipelayanan iyang ilebih ibaik idan 

iberkualitas. iPenggunaan idimensi ikualitas ipelayanan isebagai ialat iukur iyang idi 

iharapkan isebuah iperusahaan iuntuk imengetahui itingkat ikepuasan ikonsumennya. 

iDengan idi iketahuinya ihasil ipengukuran ikepuasan ikonsumen, imaka iperusahaan 

ibisa imempersiapkan istrategi iyang inantinya iakan iditerapkan idalam  irangka 

imenciptakan iloyalitas ipelanggan. iSelain iitu ikualitas iproduk ijuga iberperan ipenting 

idalam imembentuk ikepuasan ikonsumen iuntuk imenciptakan ikeuntungan ibagi 

iperusahaan. iSemakin iberkualitas iproduk iyang idiberikan ioleh iperusahaan imaka 

ikepuasan iyang idiberikan ioleh ipelanggan iakan isemakin itinggi. i 

iKualitas iproduk iadalah isalah isatu ipenentu ikepuasan ikonsumen isetelah 

imelakukan ipembelian idan ipemakaian iterhadap isuatu iproduk iyang idi iinginkan. 

iDengan ikualitas iproduk iyang ibaik imaka ikeinginan idan ikebutuhan ikonsumen 

iterhadap isuatu iproduk iakan iterpenuhi. iMenurut iHandoko (2002) ikualitas iproduk 
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iadalah isuatu ikondisi idimana isebuah ibarang iatau iproduk iberdasarkan ipada 

ipenilaian  ikesesuaiannya idengan istandar iukur iyang itelah iditetapkan. iSemakin 

isesuai istandar iyang iditetapkan imaka iproduk itersebut iakan idinilai isemakin 

iberkualitas. iSelain iditinjau idari ikualitas iproduk, ikualitas ipelayanan iyang 

idiberikan ijuga imenjadi isalah isatu ikunci iutama ikeberhasilan isuatu iperusahaan 

idalam imenciptakan iloyalitas ipelanggan. iHal itersebut isepaham idengan ipendapat 

ikualitas ipelayanan imenurut iTjiptono i(2006) idimana ikualitas ipelayanan iadalah 

iupaya iuntuk imemenuhi ikebutuhan idan ikeinginan ikonsumen iserta iketepatan 

ipenyampaiannya iuntuk imengimbangi iharapan ipelanggan iyang idiinginkan. i 

iLoyalitas ipelanggan idapat idijadikan idasar iatau ipedoman idalam 

imengambil ikebijakan iuntuk imenambahkan iatau imengurangi inilai iproduk ibagi 

ipara ikonsumen. iDimana iperusahaan iakan imemperoleh iinformasi idari ikonsumen 

iyaitu imengenai ikegiatan  imenafsirkan, imemproses, idan imenyimpan iinformasi 

imengenai iproduk idan imerek. iOleh ikarena iitu iloyalitas ipelanggan idapat 

imempengaruhi irasa ipercaya idiri ikonsumen idalam imengambil ikeputusan 

ipembelian ipada iproduk itersebut. iLoyalitas ipelanggan idapat imenunjukkan 

iseberapa ibesar idukungan iseorang ikonsumen iterhadap iproduk iatau ijasa iyang 

iditawarkan ioleh iperusahaan. iPada isisi iyang ilain iloyalitas ipelanggan ijuga idapat 

imembuktikan itingkat ikepercayaan ikonsumen iterhadap iproduk iatau ijasa iyang 

iditawarkan ioleh iperusahaan itersebut i(Hadiyati, 2010). i 

iBanyaknya ipersaingan iperusahaan ikeramik isaat iini imendorong isetiap 

iprodusen iberpandaii–ipandai idalam imemilih iproduk iuntuk idihasilkan, isalah isatu 

idiantaranyaiadalahiPT.iRomaniCeramic iInternational imerupakan isalah isatu iindustri 

ikeramik iyang ibertempat idi iKota iMojokerto itepatnya idi iNgoro iIndustri iPersada. 

iSeiring idengan imeningkatnya ituntutan ikonsumen imengenai ikebutuhan iakan 

iproduk idan ijasa iyang iberkualitas, imaka ihal iini imerupakan itantangan ibagi 

iperusahaan isekaligus ipeluang iuntuk imemenuhi ikebutuhan iserta ikeinginan 

ikonsumen. iBerdasarkan ikeadaan itersebut imaka iperusahaan idiharapkan iselalu 

iaktif idalam imengadakan ievaluasi iterhadap ikualitas iproduk idan ikualitas 

ipelayanan iyang idiberikan iselama iini, isehingga idapat idijadikan ibahan ievaluasi 
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idalamipencapaianitujuaniperusahaanisecaraimaksimalidanidalam iusaha imenciptakan 

iloyalitas ipelanggan.i 

iPemasarani 

iPemasaran i (Marketing) iadalah imengidentifikasi idan imemenuhi ikebutuhan 

idan ikeinginan  imanusia idan isosial. iSalah isatu idefinisi idari ipemasaran iadalah 

imemenuhi ikebutuhan idan ikeinginan ikonsumen idengan icara iyang imenguntungkan 

i(Kotler dan Keller, 2009). iKetika  imenyadari ibahwa ikonsumen itidak imampu 

imenemukan ibeberapa ibarang iyang ipaling imereka iinginkan, iperusahaan itersebut 

imengadakan ilelang iOnline. iKetika iIKEA imenyadari ibahwa iorang imenginginkan 

iperabot iyang ibagus idengan iharga iyang ilebih imurah, iperusahaan itersebut 

imenciptakan iperabot iyang imurah. iDua iperusahaan iini imenunjukkan ikecerdasan 

ipemasaran idan imengubah ikebutuhan ipribadi iatau isosial isesorang imenjadi 

ipeluang ibisnis iyang imenguntungkan. i 

iAmerican iMarketing iAssociation (AMA) imenawarkan idefinisi iformal iberikut 

i: ipemasaran iadalah isuatu  iorganisasi idan iserangkaian iproses iuntuk imenciptakan, 

imengomunikasikan, idan imemberi inilai ikepada ipelanggan idan iuntuk imengelola 

ihubungan ipelanggan idengan icara iyang imenguntungkan iorganisasi idan ipemangku 

ikepentingannya. iMenangani iproses ipertukaran iini imembutuhkan ibanyak ikerja 

idan iketerampilan. iPemasaran iadalah isuatu iproses isosial  iyang imembuat iindividu 

idan ikelompok imemperoleh iapa iyang imereka ibutuhkan idan iinginkan ilewat 

ipenciptaan idan ipertukaran itimbal ibalik iproduk idan inilai iterhadap iorang ilain 

i(Kotler dan Amstrong, 2001).  i 

iBasu (2000) idalam i(Foedjiwati, 2005) imenyatakan ipemasaran iadalah 

iseluruh isistem idari ikegiatan iusaha iyang iditujukan iuntuk imerencanakan, 

imenentukan iharga, imempromosikan, idan imendistribusikan ibarang idan ijasa iyang 

idapat imemuaskan ikebutuhan ikepada ikonsumen iyang iada imaupun ikonsumen 

iyang ipotensial.  iPemasaran iberarti iproses imengelola ipasar iuntuk imenghasilkan 

ipertukaran idan ihubungan idengan itujuan iuntuk imenciptakan inilai iserta 

imemuaskan ikebutuhan idan ikeinginan ikonsumennya. iKonsep ipasar iinilah iyang 
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imembawa ipada ikonsep ipemasarani, iyaitu icara idan ifalsafah ibaru iyang idibuat 

idengan itiga ifaktor idasar iBasu i (2000) idalam i(Foedjiwati, 2005): 

a. Seluruh ikegiatan ipeusahaan iharus iberorientasi ipada ikonsumen.  

b. Volume ipenjualan iyang imenguntungkan iharus imenjadi itujuan iperusahaan, idan 

ibukannya iuntuk ikepentingan ivolume ipenjualan iitu isendiri. 

c. Seluruh ikegiatan ipemasaran idalam iperusahaan iharus idikoordinasikan idan 

idiintegrasikan isecara ibersama-sama. 

Kualitas iProduki 

iProduk ididefinisikan isebagai ikumpulan iatau ikesatuan iatributi-iatribut iyang 

isecara ibersamai–isama imemuaskan ikebutuhan iseorang ikonsumen, ibaik iyang 

ikentara imaupun itidak iseperti iwarna, ipembungkusan, iharga, iprestice, imanfaat 

idan isebagainya. iMenurut iKotler idan iAmstrong (2001i:i283) ikualitas iproduk 

iadalah ikemampuan ipada isebuah iproduk idalam imemperagakan ifungsinya, ihal iitu 

itermasukikeseluruhanidurabilitas,irealibilitas, iketepatan, ikemudahan ipengoperasian 

idan ireparasi iproduk ijuga iatribut iproduk ilainnya. i 

iKotler idan iAmstrong i (2008i:i4) iProduk iadalah isegala ibentuk isesuatu iyang 

idapat iditawarkan ike ipasar iuntuk imemuaskan ikeinginan iatau ikebutuhan iseorang 

ikonsumen. iMenurut iNasution i (2005i: i3) ikualitas iproduk iadalah isuatu ikondisi 

idinamis iyang iberhubungan idengan iproduk, imanusia iatau itenaga ikerja, iproses 

idan itugas iserta ilingkungan iyang imemenuhi iatau imelebihi iharapan ikonsumen. i 

iTjiptono i (2006i: i229) imendefinisikan ikualitas isebagai itingkat imutu iyang 

idiinginkan idan ipengendalian ikeragaman idalam imencapai imutu itersebut iuntuk 

imemenuhi ikebutuhan iyang idinginkan ikonsumen, isedangkan imenurut iKotler idan 

iAmstrong i (2001) ikualitas iproduk iadalah ikemampuan isuatu iproduk iuntuk 

imelaksanakanifungsinya,imeliputiikehandalan,idayaitahani,iperbaikanidan kemudahan 

ioperasi idan, iserta iatribut inilai. 

Dari idefinisi idiatas idapat idisimpulkan ibahwa ikualitas iproduk iadalah isuatu 

ikeadaan idimana iseorang ikonsumen imerasa icocok idengan isuatu iproduk iatau 

isesuai idengan iyang idiinginkan iyang idiharapkan iuntuk imemenuhi ikebutuhannya. i 
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iFaktor i– iFaktor iYang iMempengaruhi iKualitas iProduki 

iDalam ihal iini imutu isuatu iproduk iyang idihasilkan ioleh isuatu iperusahaan 

ikadang imengalami ikeragaman. iHal iitu idisebabkan imutu isuatu iproduk iitu 

idipengaruhu ioleh ibeberapa ifaktor, idimana ifaktori-ifaktor itersebut iantara ilain i: i 

a.  Manusia, iPeranan imanusia iatau ikaryawan iyang ibertugas idi idalam isuatu 

iperusahaan iakan isangat imempegaruhi isecara ilangsung iterhadap ibaik 

iburuknya imutu idari iproduk iyang idihasilkan ioleh isuatu iperusahaan. iMaka 

iaspek imanusia iperlu ibenari-ibenar imendapat iperhatian iyang icukup. iPerhatian 

itersebut idengan imengadakan ilatihani-ilatihan, imember imotivasi, imemberian 

ijamsostek, ikesejahteraan idan ilaini-ilain. i 

b.  Manajemen, iTanggung ijawab iatas imutu isebuah iproduk idalam iperusahaan 

idibebankan ikepada ibeberapa ikelompok iyang ibiasa idisebut idengan iFunction 

iGrup. iDalam ihal iini ipemimpin iharus imelakukan ikoordinasi iyang ibaik iantara 

ifunction igrup idengan ibagiai-ibagian ilainnya idalam iperusahaan itersebut. 

iDengan iadanya ikoordinasi itersebut imaka iakan itercipta isuasana ikerja iyang 

ibaik idan iharmonis, iserta imenghindarkan iadanya ikekacauan idalam ipekerjaan. 

iKeadaan iini imemungkinkan iperusahaan iuntuk imempertahankan idan 

imeningkatkan imutu idari iproduk iyang idihasilkan. i 

c.  Uang,iPerusahaaniharusimenyediakaniuangiyangicukupiagaribisa mempertahankan 

iatau imeningkatkan imutu iproduksinya. iMisalnyai: iuntuk iperawatan idan 

iperbaikan imesin idan iperalatan iproduksi, iperbaikan iproduk iyang irusak idan 

ilaini-ilain. 

d.  Bahan iBaku, iBahan ibaku imerupakan isalah isatu ifaktor iyang isangat ipenting 

idan iakan imempengaruhi iterhadap imutu isuatu iproduk iyang idhasilkan isuatu 

iperusahaan. iUntuk iitu ipengendalian imutu ibahan ibaku imenjad ihal iyang isangat 

ipenting idalam ihal ibahan ibaku, iperusahaan iharus imemperhatikan ibeberapa 

ihal iantara ilaini: iseleksi isumber idari ibahan ibaku, ipemeriksaan idokumen 

ipembelian, ipemeriksaaan ipenerimaan ibahan ibaku, iserta ipenyimpanan. iHali-

ihal itersebut iharus idilakukan idilakukan idengan ibaik isehingga ikemungkinan 
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ibahan ibaku iyang iakan idigunakan iuntuk iproses iproduksi iberkualitas irendah 

idapat iditekan isekecil imungkin.  

e. Mesin idan iPeralatan, iMesin iserta iperalatan iyang idigunakan idalam iproses 

iproduksi iakan imempengaruhi iterhadap imutu isuatu iproduk iyang idihasilkan 

iperusahaan. iPeralatan iyang ikurang ilengkap iserta imesin iyang isudah ikuno idan 

itidak iekonomis iakan imenyebabkan irendahnya imutu idan iproduk iyang 

idihasilkan, iserta itingkat iefisiensi iyang irendah. iAkibat ibiaya iproduksi imenjadi 

itinggi, isedangkan iproduk iyang idihasilkanikemungkinan itidak iakan ilaku 

idipasarkan. iHal iini imengakibatkan iperusahaan itidak idapat ibersaing idengan 

iperusahaan ilain isejenisnya, iyang imenggunakan imesin idan iperalatan iyang 

iotomatis. 

iMenurut iAssauri i (2014i:i3) ifaktor i– ifaktor iyang imempengaruhi ikualitas 

isuatu iproduk iyaitu i: 

a. Fungsi isuatu iproduk iyaitu ifungsi iuntuk iapa iproduk itersebut idigunakan iatau 

idimaksudkan. i 

b. Wujud iluar iyaitu ifaktor  iyang iterdapat idalam isuatu iproduk itidak ihanya 

iterlihat idari ibentuk itetapi iwarna idan ipembungkusnya. i 

c. Biaya iproduk ibersangkutan iyaitu ibiaya iuntuk iperolehan isuatu iproduki, 

imisalnya iharga ibarang iserta ibiaya iuntuk ibarang iitu isampai ikepada ipembeli. i 

iDimensi iKualitas iProduki 

iNasution i (2005i:i5) imengidentifikasi iada idelapan idimensi ikualitas iproduk 

iyang idapat idigunakan iuntuk imenganalisis ikarakteristik ikualitas ibarang iyaitu 

isebagai iberikut : 

a. Performancei (performa), iberkaitan idengan iaspek ifungsional idari isuatu iproduk 

idan imerupakan ikarakteristik  iutama iyang idipertimbangkan ikonsumen iketika 

iingin imembeli isuatu iproduk. i 

b. Features (Keistimewaan), imerupakan iaspek ikedua idari iperforma iyang 

imenambah ifungsi idasar, iberkaitan idengan ipilihani–ipilihan idan ipengembangan 

isuatu iproduk. 
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c. Reliability (Kehandalan), iberkaitan idengan ikemungkinan isuatu iproduk 

iberfungsi isecara iberhasil idalam iperiode iwaktu itertentu. i 

d. Conformance ito ispecification (kesesuaian idengan ispesifikasi), iberkaitan idengan 

itingkat ikesesuaian iproduk iterhadap ispesifikasi iyang iditetapkan isebelumnya 

iberdasarkan ikebutuhan ikonsumen. i 

e. Durability (Dayaitahan), imerupakan iukuran imasa ipakai isuatu iproduki. 

iKarakteristik iini iberkaitan idengan idaya itahan isuatu iproduk. 

f. Serviceiability (Kemampuanipelayanan), imerupakan ikarakteristik iyang iberkaitan 

idengan ikecepatan, ikompetensi, ikemudahan iserta iakurasi idalam iperbaikan 

isuatu iproduk. i 

g. Eastherics (Estetika), imerupakan ikarakteristik iproduk imengenai ikeindahan 

iyang ibersifat isubyektif isehingga iberkaitan idengan ipertimbangan ipribadi idan 

irefleksi idari ipreferensi iatau ipilihan iindividual. 

h. Perceived iquality i (kualitas iyang idipersepsikan), ibersifat isubyektif, iberkaitan 

idengan iperasaan ikonsumen idalam imengkonsumsi isuatu iproduk, iseperti 

imeningkatkan iharga idiri. i 

iLoyalitas iPelanggani 

iLoyalitas imemiliki iperanan ipenting ibagi isetiap iperusahaan. iDengan 

imemiliki ipelanggan iyang iloyal iperusahaan idapat imeningkatkan ikeuntungan idan 

imempertahankan ikelangsungan ihidup iperusahaan. iSeorang ikonsumen iyang isudah 

iloyal isudah isangat isering imelakukan ipembelian iterhadap isuatu imerek iproduk, 

ibahkan imereka itak ilagi imempertimbangkan iuntuk imemilih iproduk ilain iselain 

iproduk iyang isering idibelinya. i 

iPelanggan iadalah iorang iyang ibiasa imembeli ipada isuatu iperusahaan isecara 

itetap. iKebiasaan iini idibanding imelalui ipembelian idan iinteraksi ipada itiap 

ifrekuensi ikesempatan ipada iperiode itertentu. iTanpa iadanya ijalinan ihubungan 

iyang ikuat idan ipembelian iyang iberulang, iorang itersebut itidak idapat idikatakan 

isebagai ipelanggan itetapi ihanya imerupakan iseorang ipembeli. i 

iLoyalitas ipelanggan imerupakan ireaksi iatau iakibat idari iterciptanya 

ikepuasan ipelanggan isebagai iimplementasi idari ikeberhasilan ipelayanan iyang 
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iberkualitas idalam imemenuhi iharapan ipelanggan. iPelanggan iyang iloyal iadalah 

imereka iyang iantusiasme iterhadap imerek iatau iproduk iyang idigunakannya. 

iPelangganiyangiloyalikepadaikeputusanipembeliannya itidak ilagi imempertimbangkan 

ifaktori–ifaktor iyang iberpengaruh idalam ipenentuan ipilihan iseperti itingkat iharga, 

ijarak, ikualitas, idan iatribut ilainnya, ikarena itelah itertanam idalam idirinya ibahwa 

iproduk iatau ijasa iyang idibeli isesuai idengan iharapn idan imampu imemenuhi 

ikebutuhan. i 

iUntuk imenciptakan ikonsumen iyang iloyal, idiperlukan ibanyak iupaya, imulai 

ipromosi ipenjualan ihingga iinvestasi ifinansial. iSemua iini idilakukan iuntuk 

imempertahankan ipelanggan ipada isuatu iproduk idari imerek iprodusen ilain. 

iLoyalitas ipelanggan imerupakan isuatu iukuran iketerkaitan iseseorang ipelanggan 

ipada isebuah imerek. iLoyalitas imemungkinkan ikonsumen iuntuk imembuat 

ipembelian iulang ipada iitemi–iitem imerek imereka iyang itelah imenemukan 

ikepuasan. iIni imembuat ikonsumen ilebih iyakin itentang ikeputusan ipembeliannya 

idanifasilitasi–ifasilitasipembelajaan. iAkhirnya iloyalitas imerek imerupakan itambahan 

iuntuk ikepuasan ipsikologi ikonsumen idengan iperasaan. iMenurut iKotleri (2007) 

iLoyalitas ipelanggan imerupakan isebuah iusaha ikonsumen iuntuk itetap isetia 

idengan ikesadaran, ikesan ikualitas, ikepuasan idan ikebanggaan iyang ikuat iterhadap 

isuatu iproduk iyang idi iikuti ipembelian iulang. iAda ibeberapa iciri isuatu ipelanggan 

idianggap iloyal : 

a. Pelanggan iyang imelakukan ipembelian iulang isecara iteratur.  

b. Pelanggan iyang imembeli iproduk iyang ilain idi itempat iyang isama.  

c. Pelanggan iyang imereferensikan ikepada iorang ilain. i 

d. Pelanggan iyang itidak idapat idipengaruhi ipesaing iuntuk ipindah.i 

iMalai idan iSpeecei (2002) iselanjutnya imengemukakan ibahwa iagar 

ipelanggan itetap iloyal, imaka iperusahaan iharus imeyakinkan ipelanggannya ibahwa 

iperusahaan itersebut imampu imemberikan iproduk iatau ijasa iyang ibernilai isecara 

iterus imenerus. iDalam ikonteks iini, iMalai idan iSpeece (2002) imenguraikan i4 i 

(empat) ifase iatau itingkatan iloyalitas, iyaitui: i 
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a. Cognitive iloyalty i 

iDi isini, iloyalitas iterbentuk iberdasarkan iinformasi isemata. iLoyalitas ikognitif 

ilebih ididasarkan ipada ikarakteristik ifungsional, iterutama ibiaya, imanfaat idan 

ikualitas. iJika iketiga ifaktor itersebut itidak ibaik, ipelanggan iakan imudah ipindah 

ike iproduk ilain. iPelanggan iyang ihanya imengaktifkan itahap ikognitifnya idapat 

idihipotesiskan isebagai ipelanggan iyang ipaling irentan iterhadap iperpindahan 

ikarena iadanya irangsangan ipemasaran i(Dharmmesta, 1999). i 

b. Affective iloyalty i 

iSikap imerupakan ifungsi idari ikognisi ipada iperiode iawal ipembelian i (masa 

isebelum ikonsumsi) idan imerupakan ifungsi idari isikap isebelumnya iditambah 

idengan ikepuasan idi iperiode iberikutnya i (masa isetelah ikonsumsi). iPada 

iloyalitas iafektif, ikerentai-inan ipelanggan ilebih ibanyak iterfokus ipada itiga 

ifaktor, iyaitu iketidakpuasan idengan imerek iyang iadai, ipersuasi idari ipemasar 

imaupun ipelanggan imerek ilain, idan iupaya imencoba iproduk ilain i(Dharmmesta, 

1999). 

c. Conative iloyalty i 

iKonasi imenunjukkan isuatu iniat iatau ikomitmen iuntuk imelakukan isesuatu. 

iNiat imerupakan ifungsi idari iniat isebelumnya i (pada imasa isebelum ikonsumsi) 

idan isikap ipada imasa isetelah ikonsumsi. iMaka iloyalitas ikonatif imerupakan 

isuatu iloyalitas iyang imencakup ikomitmen imendalam iuntuk imelakukan 

ipembelian. i 

d. Action iloyalty i 

iAspek ikonatif iatau  iniat iuntuk imelakukan iberkembang imenjadi iperilaku idan 

itindakan. iNiat iyang idiikuti ioleh imotivasii, imerupakan ikondisi iyang imengarah 

ipada ikesiapan ibertindak idan ikeinginan iuntuk imengatasi ihambatan idalam 

imelakukan itindakan itersebut. iPelanggan iyang iterintegrasi ipenuh ipada itahap 

iloyalitas itindakan idapat idihipotesiskan isebagai ipelanggan iyang irendah 

itingkat ikerentanannya iuntuk iberpindah ike iproduk ilain. i 

http://doi.org/10.21070JBMP.V3i1


 

 

 

46 
 

 

 

Jurnal Bisnis, Manajemen & Perbankan Vol. 3 No. 1 2017 : 1 - 84 
ISSN 2338-4409 (Print)  ISSN 25284649 (Online) 

Journal Homepage: http://ojs.umsida.ac.id/index.php/JBMP 
DOI Link: http://doi.org/10.21070JBMP.V3i1 

Karakteristik iLoyalitas iPelanggani 

iPentingnya ipelanggan iloyal idapat idilihat idari ikarakteristik iyang idimilikinya, 

isebagaimana idiungkapkan i(Huriyati, 2005) isebagai ibarikut i: i 

a. Melakukan ipembelian isecara iteraturi 

iArtinya ipembelian iberulang isecara ireguler ikontinuitas ipelanggan idalam 

imelakukan ipembelian iatau ikonsumsi iatas iproduk iyang iditawarkan ioleh 

iperusahaan. i 

b. Membeli iantar ilini iproduk idan ijasai 

iArtinya ipembelian iyang idilakukan ioleh ipelanggan iatas iberbagai ilini iproduk 

iperusahaan. i 

c. Merekomendasikan ikepada ipihak ilaini 

iArtinya ikesediaan ipelanggan idalam imemberikan ireferensi ikepada ipihak ilain 

iumtuk imengkonsumsi iproduk. 

d. Menunjukkan ikekebalan idari idaya itarik iproduk isejenis idari ipesaingi 

iArtinya ikekebalan iatau itidak iterdapatnya iketertarikan ipelanggan iTerhadap 

ipelayanan isejenis idan ibentuki-ibentuk ipromosi ipesaing. iHal iini iberhubungan 

idengan iperhatian ipelanggan itentang iapa iyang idilakukan ioleh iperusahaan 

iberkaitan idengan ilayanan iproduk iatau ijasa iyang idiberikan iyang idirasa 

memuaskan. 

Kerangka Konseptual 
 

 

 

 

 

 

 
 

Gambar 1 Kerangka Konseptual Secara Parsial 
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 Gambar 2 Kerangka Konseptual Secara Simultan 

 

Metode iPenelitiani 

iPada ipenelitian iini imenggunakan imetode ikuantitatif. iMenurut iSugiyonoi 

(2013i: 13) imetode ikuantitatif  iadalah imetode ipenelitian iyang iberlandaskan ipada 

ifilsafat ipositivisme iyang idigunakan iuntuk imeneliti ipada ipopulasi idan isampel 

itertentu. iSering ijuga idinamakan imetode itradisional ikarena imetode iini isudah 

ibegitu ilama idigunakan ioleh isebagian ipeneliti, isehingga isudah imentradisi isebagai 

imetode iuntuk ipenelitian. iMetode iini idisebut ijuga imetode ikuantitatif ikarena idata 

ipenelitian iberupa iangkai-iangka idan ianalisis iyang idigunakan iadalah istatistik. i 

iPopulasi iDan iSampeli 

iPopulasii 

iPopulasi iadalah iwilayah igeneralisasi iyang iterdiri iatas isubyek iatau iobyek  

iyang imempunyai ikualitas idan ikarakteristik itertentu iyang iditetapkan ioleh ipeneliti 

iuntuk idipelajari idan ikemudian iuntuk iditarik ikesimpulan i(Sugiyono, 2013: 115).  

iPopulasi idalam ipenelitian iini iadalah ipelanggan iPTi. iRoman iCeramic iInternational.  

iSampeli 

iSampel iadalah isebagian idari ijumlah idan ikarakteristik iyang idimiliki ioleh 

ipopulasi itersebuti(Sugiyono, 2013: 116). iDalam ipenelitian iini imenggunakan iteknik 

ipengambilan isampel inon iprobability isampling iMenurut iSugiyono (2013i: 120) inon 

iprobability isampling iadalah iteknik ipengambilan isampel iyang itidak ipernah 

imemberi ipeluang iatau ikesempatan isama ibagi isetiap iunsur iatau ianggota ipopulasi 

iuntuk idipilih imenjadi isampel. i 

 Kualitas Produk 

(X1) 
 

Kualitas Layanan 
(X2) 

 

 

 

 

 

 

Loyalitas Pelanggan 
(Y) 

 

 

 

 

 

 

Kualitas Produk 
(X1) 

 

 

 

 

 

 

http://doi.org/10.21070JBMP.V3i1


 

 

 

48 
 

 

 

Jurnal Bisnis, Manajemen & Perbankan Vol. 3 No. 1 2017 : 1 - 84 
ISSN 2338-4409 (Print)  ISSN 25284649 (Online) 

Journal Homepage: http://ojs.umsida.ac.id/index.php/JBMP 
DOI Link: http://doi.org/10.21070JBMP.V3i1 

iDalam ipenelitian iini imetode ipenentuan isampel iadalah ipurposive isampling 

idimana ipenentuan isampel iyang ididasarkan ipada ipertimbangani–ipertimbangan 

itertentu i(Sugiyono, 2013: 122). iKarena ijumlah ipopulasi idalam ipenelitian iini 

itersebar idan isulit iuntuk idi iketahui isecara ipasti, imaka ipenentuan ijumlah isampel 

iyang iakan idigunakan idalam ipenelitian iini iakan imenggunakan irumus 

isebagaimana itertera idibawah iini i(Purba, 2012). i 

i i 

iKeterangan i: i 

ini : iJumlah isampeli 

iZi i: iTingkat ikeyakinan iyang idalam ipenentuan isampel i95i% i= i1,96i 

imoe i: iMargin ioff ierror iatau ikesalahan imaksimum iyang ibisa iditoleransii, idisini 

iditetapkan isebesar i10%i 

iDengan iberdasarkan irumus idiatas imaka idapat idilihat iukuran isampel iminimal 

iyang iharus idicapai idalam ipenelitian iini iadalah isebesar i 

i i 

iMaka isampel iyang idapat idiambil idari ipopulasi iyang ibesar isebanyak i96,04 iorang, 

ibila idibulatkan imaka ibanyaknya isampel iyang idigunakan iadalah isebesar i100 

iresponden. i 

iTeknik iAnalisis iData idan iUji iHipotesisi 

iAnalisis idata imerupakan iproses iperhitungan isetelah idata idari iseluruh 

iresponden iterkumpul. iKegiatan idalam ianalisis idata iadalah imengelompokkan idata 

iberdasarkan ivariabel idan ijenis iresponden, imentabulasi idata iberdasarkan ivariabel 

idari iseluruh iresponden, imenyajikan idata itiap ivariabel iyang isudah iditeliti, 

imelakukan iperhitungan iuntuk imenjawab irumusan imasalah idan imelakukan 

iperhitungan iuntuk imenguji ihipotesis iyang itelah idiajukan. i 

iMetode ianalisis idata iyang idigunakan idalam ipenelitian iini iadalah imetode 

ikuantitatif. iAnalisis ikuantitatif iadalah isuatu ibentuk ianalisa iyang imenggunakan 

iangkai-iangka idengan iperhitungan istatistik iuntuk imenganalisis isuatu ihipotesis 
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idan imemerlukan ibeberapa ialat ianalisis. iAnalisis idata ikuantitatif idengan icara 

imengumpulkan idata iyang isudah iada ikemudian imengolahnya idan imenyajikannya 

idalam ibentuk itabel, igrafik, idan idibuat ianalisis iagar idapat iditarik ikesimpulan 

isebagai idasar ipengambilan ikeputusan. iUntuk imempermudah idalam imenganalisis 

idigunakan iSPSS iversi i17.0 i (Statistical iPackage ifor iSocial iScience). i 

i 

iHasil iPenelitian idan iPembahasani 

iHasil ipenelitiani 

iSejak iawal itahun i1970 ian iRoman isudah iberkomitmen idalam iindustri 

ipembuatan iubin ikeramik idengan imemproduksi ikeramik idinding idi iTulungagung, 

iJawa iTimur. iDi iera i1990 ian iRoman ikemudian imendirikan ipabrik ikedua iyaitu iPT 

iSatyaraya iKeramindo iindah idi iTangerang, iJawa iBarat. iMengikuti ikebutuhan ipasar 

iyang isemakin ibesar, iRoman ikemudian imembangun ipabrik ibaru ipada itahun i2007 

idi iJawa itimur iyaitu iPT iRoman iCeramic  iInternational. iPerusahaan iini idilengkapi 

idengan iteknologi itercanggih idari iItalia idan iproses iproduksi iyang iinovatif 

imemastikan  ikonsistensi ikualitas itinggi i (termasuk iwarna, idesign idan iketelitian 

imendetail), isehingga imenjadikan ipabrik iini isebagai ipabrik ikeramik iterbaik idi 

iIndonesia imaupun ikawasan iAsia. iSertifikasi iISO i9001 imerefleksikan ikomitmen 

iRoman isebagai irekan ibisnis iyang idapat idiandalkan idi iera ipasar iglobal iini. i 

iPT iRoman iCeramic iInternational ididirikan idengan ivisi iuntuk imenciptakan 

iproduk iyang iberkualitas idan iservis iterbaik ibagi ikonsumennya. iSehingga ikepuasan 

ikonsumen iadalah iprioritas iutama ibagi iperusahaan. iDengan imemiliki iteam 

iMarketing iyang ihandal, iPT iRoman iCeramic iInternational imemastikan ibahwa 

isetiap iorder iatau isurat iperintah ikerja idari ikonsumennya iakan idiselesaikan  itepat 

iwaktu iserta imemberikan iproduk iyang isesuai idengan ikeinginan ikonsumen inya. i 

iHasil ipembahasani 

iBerdasarkan idari ipembahasan itersebut idapat idiketahui ibahwa ibesarnya 

inilai ikoefisien ideterminasi iditunjukkan ioleh inilai iAdjusted iR iSquare iyaitu 

isebesar i0,720 iyang iartinya ibahwa ivariasi idari isemua ivariabel ibebas iyaitu 

ikualitas iproduk idan ikualitas ilayanan idapat imenerangkan ivariabel iloyalitas 
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ipelanggan isebesar i72i%, isedangkan isisanya isebesar i28i% idijelaskan ivariabel ilain.  

i 

iDari itabel iuji ivaliditas idapat idiketahui ibahwa ivariabel ikualitas iproduk idan 

ikualitas ilayanan, iserta iloyalitas ipelanggan imempunyai ir ihitung iyang ilebih ibesar 

idaripada ir itabel (0,196), isehingga idapat idikatakan ibahwa isemua iindikator 

ipertanyaan iyang idigunakan idalam ipenelitian iini iadalah ivalid. i 

iDari itabel iuji ireliabilitas idapat idiketahui ibahwa imasingi-imasing ivariabel 

iantara ikualitas iproduk idan ikualitas ipelayanan iserta iloyalitas ipelanggan idiperoleh 

inilai iCronbach iAlpha i≥ i0,60. iDengan idemikian, imaka ihasil iuji ireabilitas iterhadap 

ikeseluruhan ivariabel iadalah ireliabel. i 

iDari igambar igrafik idistribusi inormalitas imenunjukkan ibahwa ititiki-ititik 

imenyebar idi isekitar igaris idiagonal idan imengikuti iarah igaris idiagonal. iDengan 

idemikian imenunjukan ipola idistribusi iyang inormal, imaka imodel iregresi imemnuhi 

iasumsi inormalitas. iDari itabel iLinieritas idapat idijelaskan ibahwa inilai isignifikan 

ipada isetiap ivariabel ibebas itarhadap iloyalitas ipelanggan imemiliki inilai iDevination 

ifrom iLinearity i> i0,05 imaka ihubungan iantar ivariabel idiartikan ilinear. iDari itabel 

iautokorelasi idiatas imaka ididapat inilai iDurbin iWatson isebesar i2.183. ijadi idapat 

idisimpulkan itidak iada iautokorelasi ikarena idU i<idi<(4i-idU)= i1.7152 i< i2.183 i< i 

(4i-i1.7152). iDengan idemikian ipenelitian iini iterhindar idari iautokorelasi. iDari itabel 

imultikolinearitas idapat idiketahui ibahwa inilai iVariance iInflation iFactor (VIF) idari 

imasing imasing ivariabel ibebas ilebih ikecil idari iangka i10, idan inilai itolerance ilebih 

ibesar idari i0,1. iSehingga idapat idisimpulkan ibahwa ipada iuji iregresi itersebut itidak 

iterdapat iproblem imultikolinieritas, imaka imodel iyang iada ilayak iuntuk idipakai. 

iDari igambar iheteroskedastisitas iterdeteksi ititiki-ititik iyang iada iadalah imenyebar, 

idan itidak imembentuk ipola itertentu, isehingga itidak iterjadi iheteroskedastisitas. i 

iDari iuji it idiketahui ibahwa inilai it ihitung i> it itabel idan itingkat isignifikan i< 

i0,05 iuntuk isemua ivariabel.  iSehingga idapat idisimpulkan ibahwa ivariabel ikualitas 

iproduk idan ikualitas ilayanan isecara iparsial iberpengaruh iterhadap ikepuasan 

ipelanggan. iDari iuji iF ijuga idi iketahui ibahwa  iF ihitung i> iF itabel idan itingkat 

isignifikasi i< i0,05 isehingga idapat idisimpulkan ibahwa ivariabel ikualitas iproduk 

http://doi.org/10.21070JBMP.V3i1


 

 

 

51 
 

 

 

Jurnal Bisnis, Manajemen & Perbankan Vol. 3 No. 1 2017 : 1 - 84 
ISSN 2338-4409 (Print)  ISSN 25284649 (Online) 

Journal Homepage: http://ojs.umsida.ac.id/index.php/JBMP 
DOI Link: http://doi.org/10.21070JBMP.V3i1 

idan ikualitas ilayanan ipelayanan iberpengaruh isecara isimultan iatau isecara 

ibersamai-isama iterhadap iloyalitas ipelanggan. I 
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