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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 140
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 : Produk Quality; Price; Consumer Loyality; Consumer Satisfaction

ABSTRACT

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.
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PENDAHULUAN

Pelrkelmbangan dulnia selmakin majul ini kelgiatan ulsaha belrgelrak selmakin pelsat.

Para pellakul ulsaha saling belrlomba ulntulk melnciptakan inovasi pada produlk yang

melrelka tawarkan gulna melningkatkan minat konsulmeln akan produlk melrelka. Selgala

belntulk inovasi mullai dari belntulk produlk yang ditawarkan sampai bagaimana produlk

telrselbult dultelrima dan melnarik bagi monsulmeln pelrlul dilakulkan.

Tidak telrkelculali bisnis F&B ataul kullinelr ini melrulpakan bisnis yang sangat

marak saat ini. Hal ini dikarelnakan kelbultulhan dasar manulsia yang melmelrlulkan makan

ulntulk mellakulkan selgala kagiatan yang dilakulkan. Hal ini melnjadikan bisnis kullinelr ini

melnjadi bisnis yang sellalul dibultulhkan olelh masyarakat. Melnulrult data dari badan pulsat

statistik Jawa Timulr pelrelkonomian pada Triwullan IV-2021 melningkat dari tahuln lalul

selbelsar 3.57% delngan pelrtulmbulhan telrtinggi pada lapangan ulsaha pelrdagangan belsar

dan elcelran yang melncakulp lapangan ulsaha Jasa Pelnye ldia Akomodasi dan Makanan,

minulman. (Badan Pulsat Statistik Jawa Timulr, 2022)

Kota Malang melrulpakan salah satul kota delngan Ulnivelrsitas telrbanyak dan

telrbaik di Jawa Timulr. Hal ini melnjadikan Kota Malang melndapatkan jullulkan selbagai

Kota Pelndidikan Kota malang selndiri telrkelnal delngan telmpat wisata yang belragam. Hal

ini melnjadikan selctor ulsaha kullinelr di Kota Malang melnjadi salah satul belntulk ulsaha

yang selngat belrpotelnsi tinggi selhinga banyak selkali relstoran ataulpuln telmpat kullinelr

yang telrdapat di Kota Malang yang ditulnjulkan pada tabell belrikult :

Dalam Data yang dipaparkan olelh Badan Pulsat Statistik di atas pelrkelmbangan

ulsaha rulmah makan pada tahuln 2018 – 2020 melngalami kelnaikan yang culkulp tinggi.

olelh karelna itul pelrsaingan dalam bidang ulsaha kullinelr di Kota Malang sangatlah tinggi

selhingga inovasi – inovasi sangatlah dipelrlulkan.

Kulalitas produlk melnulrult Kotlelr dan Amstrong (1999) melrulpakan sarana

positioning yang ultama dalam pelmasaran. Dikarelnakan kulalitas melmpulnyai dampak

yang sangat siginifikan pada selbulah produlk maulpuln jasa sulatul pelrulsahaan. Maka dari

itul kulalitas akan produlk ataul jasa yang ditawarkan sangat melmpelngarulhi kelpulasan

konsulmeln. Bisa diartikan kulalitas produlk dan jasa melrulpakan salah satul hal yang

paling pelnting.

Hal ini julga di dulkulng olelh pelnellitaian yang dilakulkan olelh Mulhammad

Rosyihulddin (2020) dijellaskan bahwa kulaliatas produlk dan harga belrpangrulh selcara
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langsulng telrhadap Loyalitas Konsulmeln.akan teltapi dalam pelnellitian yang dilakulkan

olelh Anthony Hartanto dan Fransisca Andrelani (2019) melnjellaskan bahwa kulalitas

produlk tidak melmiliki pelngarulh yang signifikan telrhadap kelpulasan pellanggan selhingga

selcasra selcara tidak langsulng julga tidak belrpelngarulh signifikan telrhadap loyalitas

pellanggan.

Harga selndiri melnulrult Delliyanti dalam Suldaryono (2016) melrulpakan sulatul

belntulk nilai tulkar yang disamakan delngan ulang maulpuln barang lain ulntulk manfaat

pelmelbellian sulatul barang ataul jasa olelh konsulmeln pada telmpat dan waktul telrtelntul. Bisa

diartikan harga adalah selbulah barang ataul jasa yang dibelri nilai dan disamakan delngan

ulang ataul barang lain ulntulk konsulmeln dapat melrasakan manfaat delngan melnulkarkan

nilai telrselbult delngan ulang ataul barang lainnya.

Dalam pelnellitian yang dilakulkan olelh Hae lkal dan Pultul Nina (2019) dijellaskan

adanya pelngarulh signifikan antara Harga delngan kelpulasaan konsulmeln selcara parsial

dan belrpelngarulh signifikan selcara simulltan delngan loyalitas konsulmeln. Hal ini belrbelda

delngan hasil pelnellitian yang dilakulkan olelh Multia Hidayastri (2022) yang melnyatakan

bahwa harga tidak belrpelngarulh telrhadap loyalitas konsulmeln.

Kelpulasan konsulmeln melnulrult Moweln dan Minor (2002) adalah selbulah sikap

yang dibelrikan konsulmeln atas barang ataul jasa seltellah melrka melmpelrolelh barang ataul

jasa telrselbult. Delngan melmbelrikan kelpulasaan akan produlk yang kita tawarkan maka

akan melningkatkan loyalitas konsulmeln telrhadap produlk yang kita tawarkan.

Dalam pelnellitian yang dilakulkan olelh Ovita Charolina (2020) melnjellaskan

adanya pelngarulh posittif kelpulasan konsulmeln telrhadap loyalitas pellanggan. Dari

pelnellitian telrselbult melmbulktikan bahwa delngan pulasnya konsulmeln telrhadap produlk

ataul jasa yang kita tawarkan maka dapat melnjadikan konsumen loyal akan produlk kita.

Loyalitas konsulmeln melnulrult Suldaryono (2016) melrulpakan sulatul pelmbellian yang

belrkellanjultan ataul telruls-melnelruls telrhadap produlk ataul jasa telrtelntul selcara belrullang.

Dalam dulnia bisnis kullinelr kel-lima variablel diatas melrulpakan hal yang ultama

dalam pelnge lmbangan bisnis. Kare lna kita keltahuli tuljulan ultama kelgiatan pelmasaran pada

selbulah bisnis kullinelr yakni bagaimana caranya konsulmeln ataul pellanggan melnjadi

melmelliki pelrselpsi yang baik akan bisnis kita dan melnjadi pellanggan yang loyal.

Delngan melningkatkan loyalitas konsulmeln melnjadikan pelningkatan bisnis kullinelr

melnjadi lelbih baik dan mampul belrsaing delngan bisnis kullinelr yang lain.Objelk dari
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pelnellitian yang dilakulkan pelnelliti kali ini yakni Warulng Bang Gelntong yang belrada di

Kota Malang.

LANDASAN TEORI

Produk Quality

Produlk Qulality Melnulrult Kotlelr dan Kelllelr (2009) Produlk ialah selbulah selsulatul

selpelrti barang fisik, jasa, pelngalaman, acara, orang, telmpat, propelrty, dan lain

selbagainnya yang dapat ditawrakn dan mampul melmelnulhi kelinginan dan kelbultulhan.

Dalam dimelnsinya melnulrult Frelddy Rangkulti (2013) selcara garis belsar kulalitas produlk

melmpulnyai 2 dimelnsi yakni lelvell dan konsistelnsi. Seldangkan melnulrult Vincelnt Gaspelrel

(1996) Kulalitas produlk belrfokuls kelpada kelpulasan konsulmeln dimana kelpulasaan

konsulmeln melrulpakan produlk yang dikonsulmsi mampul melmelnulhi kelbultulhan dan

kelinginan dari konsulmeln. Melnulrult David Garvin dalam Tjiptono dan Chandra (2004)

dalam melnganalisis produlk telrdapat 8 karaktelristik kulalitas produlk pelrformancel,

felatulrels, relliability, conformancel, dulrabilitty, selrvicelability, aelstheltics, dan prelceliveld

qulality.

Prices

Pricels melnulrult Delliyanti Oelntoro (2012) melrulpakan nilai tulkar yang disamakan

delngan ulang ataul barang yang melmpulnyai manfaat dan dipelrolelh dari jasa ataul sulatul

barang bagi selselorang maulpuln kellompok pada telmpat dan waktul telrtelntul. Melnulrult

Felrdian (2020) harga melrulpakan ellelmeln yang paling flelksibell dari kelelmpat ellelmeln

baulran pelmasaran lainnya. Hal ini dikarelnakan harga dijadikan alat nilai tulkar ulntulk

melndapatkan sulatul barang maulpuln jasa. Dalam pelnjellasan olelh Moweln dan Minor

(2002) harga melrulpakan atribult paling pelnting yang nantinya akan dielvalulasi olelh

konsulmeln maulpuln manajelr, karelna pelran harga sangat pelnting dalam pelmbelntulkan

sikap konsulmeln. Ada 4 indikator dalam melngulkulr variabell dari harga melnulrult Stanton

(1998) yaitul keltelrjagkaulan harga, kelselsulaian harga delngan kulalitas produlk, daya saing

harga, dan kelselsulaian harga delngan manfaat produlk.

Consumer Satifaction

Consulmelr Satifaction melnulrult Moweln dan Minor (2002) melrulpakan selbulah

sikap dari konsulmeln seltellah melrelka melmpelrolelh dan melnggulnakan barang ataul jasa.

Kotlelr (2005) melngatakan apabila kinelrja mellelbihi kelinginan ataul harapan, maka

konsulmeln akan melrasa sangat pulas dan selnang. Olelh karelna itul pelrnyataan Suldarono
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(2016) melnjellaskan bahwa kelpulasan akan melndorong konsulmeln ulntulk mellalkulkan

pelmbellian belrullang akan produlk telrselbult, belgitulpuln selbaliknya apabila konsulmeln

kelcelwa akann produlk telrselbult maka melrelka akan melnghelntikan pelmbellian belrullang

pada produlk telrselbult. Melnulrult Kotlelr (2009) kelpulasan konsulmeln dapat diulkulr mellaluli

barang bulkti (tangiblels), kelhandalan (relalibility), keltanggapan (relsponsivelrnelss),

jaminan (assulrancel), dan elmpati (elmphaty).

Loyality

Loyality melnulrult Fandy Tjiptono dan Grelgoriuls Candra (2001) melrulpakan sulatul

komitmeln dari konsulmeln telrhadap produlk, melrelk ataul pelmasok telrtelntul delngan

melnulnjulkan sikap yang positif yakni pelmbellian ullang olelh konsulmeln telrselbult selcara

konsisteln. Hal ini didulkulng delngan pelnjellasan suldaryono (2016) konsulmeln yang pulas

delngan melrelk maulpuln produlk telrtelntul akan makan akan melmbelrli ullang produlk

maulpuln melrelk telrselbult. Melnulrult Griffin (2005) Loyality dapat di ulkulr mellaluli 3

pelrilakul pelmbelli telrhadap produlk telrselbult, yaitul mellakulkan pelmbellian selcara belrullang,

melmbelli antar lini produlk, dan melnulnjulkan kelkelbalan telrhadap tarikan dari pelsaing.

Hubungan Antar Varibel

Hubungan antara Produk Quality dengan Consumer Loyality

Dalam pelmbellian sulatul barang maulpuln jasa konsulmeln pasti akan

melmpelrhatikan kulalitas produlk dari barang ataul jasa telrselbult. karelna kulalitas atas

produlk melrulpakan faktor yang pelrtama selbellulm mellakulkan pelmbellian. sellain itul

delngan melmbelrikan kulalitas yang baik pada produlk yang dijulal maka dapat

melningkatkan loyalitas konsulmeln akan produlk telrselbult. Hal ini dikarelnakan kulalitas

melmiliki dampak yang yang sangat signifikan pada selbulah produlk maulpuln jasa sulatul

prulsahaan. Hal ini selsulai delngan pelnellitian yang dilakulkan dan didulkulng olelh

pelnellitian yang dilakulkan olelh Mulhammad Rosyihulddin (2020) bahwa kulalitas produlk

belrpelngarulh selcara langsulng telrhadap loyalitas konsulmeln. dari pelnellitian telrselbult

melnjellaskan bahwa kulalitas produlk mampul melmpelngarulhi loyalitas konsulmeln akan

sulatul produlk.

H1 : Kulalitas produlk belrpelngarulh signifikan telrhadap loyalitas konsulmeln

Hubungan antara Produk Quality dengan Consumer Satifaction

Konsulmeln selbellulm mellakulkan pelmbellian telrhadap sulatul produlk barang

maulpuln jasa pasti mellihat produlk telrselbult belrkulalitas ataul tidak. Hal ini dikarelnakan
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kulalitas sulatul produlk mampul melmelnulhi kelbultulhan ataul kelinginan konsulmeln akan

produlk telrselbult. selhingga kulalitas akan produlk yang ditawarkan julga belrpelngarulh

telrhadap kelpulasan yang dirasakan konsulmeln atas pelmelnulhan kelbultulhan dan kelinginan

melrelka. hal ini didulkulng olelh pelnellitian yang dilakulkan olelh Nathaza Woeln dan

Singgih Santoso (2021) dari pelnellitian telrselbult melnjellaskan bahwa kulalitas produlk

mampul melmpelngarulhi kelpulasan konsulmeln atas produlk yang dibelrikan.

H2 : Kulalitas Produlk belrpelngarulh signifikan telrhadap kelpulasan konsulmeln

Hubungan antara Prices dengan Consumer Loyality

Dalam pelmbellian sulatul produlk barang maulpuln jasa, konsulmeln julga

melmpelrtimbangkan harga yang ditawarkan dari pelmasar. Hal ini dikarelnakan mellaluli

harga konsulmeln dapat melmandang produlk telrselbult layak ataul tidaknya ulntulk dibelli.

Apabila produlk yang dibelli selsulai delngan harga julalnya maka dapat melnciptakan

loylitas dari konsulmeln telrhadap produlk telrselbult. Hal ini didulkulng delngan pelnellitian

yang dilakulkan olelh Mahare lsta Lulthfiana Nofindri, Aguls Sultarjo dan Rizka Hadya

(2021) dari pelnellitian telrselbult dapat disimpullkan bahwa harga selbulah produlk dapat

melmpelngarulhi loyalitas konsulmeln telrhadap podulk telrselbult.

H3 : Harga belrpelngarulh signifikan telrhadap loyalitas konsulmeln.

Hubungan antara Prices dengan Consumer Satifaction

Konsulmeln dalam pelmelblian sulatul produlk maulpul jasa julga melmpelrtimbangkan

harga dari produlk telrselbult. Hal ini belrtuljulan ulntulk pelnye lsulaian harga delngan daya belli

yang dimiliki konsulmeln telrselbult. Sellain itul harga julga melnciptakan pelrspelktif ataul

suldult pandang melngelnai produlk telrselbult. Apakah produlk yang dibelli delngan harga

selkian dapat melmulaskan kelbultulhan dan kelinginan konsulmeln, apabila tellah selsulai

delngan harapan melrelka maka konsulmeln akan melrasa pulas dan akan melmbelli produlk

telrselbult selcara belrullang. Hal ini didulkulng delngan pelnellitan yang dilakulkan olelh Hartati

Dwi Nawastaty, Ida Baguls Nyoman Uldayana, Aguls Dwi Cahya (2022). dari pelnellitian

telrselbult dapat dinyatakan bahwa harga melmpul melmbelrikan pelngarulh telrhadap

kelpulasan konsulmeln pada sulatul produlk barang ataulpuln jasa.

H4: Harga belrpelngarulh signifkan telrhadap Kelpulasan Konsulmeln

Hubungan antara Consumer Satifaction dengan Consumer Loyality

Dalam selbulah pelnjulalan akan produlk barang maulpuln jasa tuljulan ultamanya ialah

bagaimana produlk yang kita julal melmbelrikan kelpulasan konsulmeln. Olelh karelna itul
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kelpulasan konsulmeln melrulpakan tuljulan ultama dalam pelnjulalan sulatul produlk. Apabila

konsulmeln pulas delngan produlk yang kita julal maka akan melningkatkan loyalitas

konsulmeln telrhadap produlk kita. Hal ini didulkulng delngan pelnellitian dari Ovita

Charolina (2020) dari pelellitian telrselbult dapat dikatakan bahwa Consulmelr Satifaction

melmbelrikan dampak yang positif telrhadap Consulmelr Loyality atas produlk yang

dipelrjulalbellikan.

H5: Kelpulasan Konsulmeln belrpelngarulh signifikan telrhadap Loyalitas Konsulmeln

Hubungan Produk Quality terhadap Consumer Loyality yang dimediasi Consumer

Satifaction

Dalam dulnia belrbisnis kulalitas akan produlk yang dijulal melrulpakan hal yang

paling ultama ulntulk melnggaelt konsulmeln. Delngan melmbelrikan kulalitas yang telrbaik

akan produlk yang ditawarkan maka akan melningkatkan kelpelrcayaan konsulmeln

telrhadap produlk telrselbult. cakulpan dari kulalitas produlk yakni melnciptakan kelpulasan

konsulmeln atas produlk yang ditawarkan. Karelna kita pahami bahwa kelpulasan konsulmeln

melrulpakan inti dari tuljulan bisnis itul selndiri. Sellain itul seltellah kita dapat melncapai

kelpulasan konsulmeln dari kulalitas produlk yang kita miliki maka konsulmeln julga akan

melnjadi loyal atas produlk kita dan akan melningkatkan pelndapatan dari pelrsulsahaan itul

selndiri. Hal ini didulkulng delngan hasil pelnellitian yang dilakulkan olelh Elka Ni’matull

Choiriah, Lie l Liana (2019) melnjellaskan bahwa kulalitas produlk melmeldiasi kulalitas

konsulmeln telrhadap loyalitas pellanggan selcara positif dan signifikan. Dalam ini

melnjellaskan adanya hulbulngan antara kulalitas produlk telrhadap loyalitas konsulmeln yang

dimeldiasi olelh kelpulasan konsulmeln.

H6: Kulalitas Konsulmeln belrpelngarulh signifikan telrhadap Loyalitas Konsulmeln yang

dimeldiasi olelh Kelpulasan.

Hubungan Prices terhadap Consumer Loyality yang dimediasi Consumer

Satifaction

Dalam dulnia bisnis harga melrulpakan salah satul faktor yang melnjadi

pelrtimbangan konsulmeln ulntulk melmbelri selbulah produlk. Pelrselpsi atas produlk yang

dijulal julga dapat telrgambarkan mellaluli harga itul selndiri. Selbulah pelneltapan harga

produlk dari selbulah pelrulsahaan dianggap belrhasil apabila delngan harga yang tellah

diteltapkan mampul melmelnulhi elkspeltasi dan kelbultulhan konsulmeln dan melnciptakan

kelpulasan produlk itul selndiri. Apabila konsulmeln pulas delngan harga yang ditawarkan
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atas produlk yang dibelrikan maka bulkannya tidak mulngkin bahwa konsulmeln melnjadi

loyal dan akan melmbelli lagi produlk yang ditawarkan itul ulntulk keldelpannya. Hal ini

didulkulng olelh pelnellitian yang dilakulkan olelh Haelkal dan Pultul Nina (2019) Dari

pelnellitian ini dikeltahuli bahwa adanya hulbulngan yang signifikan antara harga telrhadap

loyalitas konsulmeln yang dimeldiasi olelh kelpulasan konsulmeln.

H7: Pricels belrpelngarulh signifikan telrhadap Consulmelr Loyality yang dimeldiasi olelh

Consulmelr Satifaction

METODE PENELITIAN

Metode adalah suatu cara kerja yang dapat digunakan untuk memperoleh

sesuatu. Sedangkan metode penelitian dapat diartikan sebagai tata cara kerja di dalam

proses penelitian, baik dalam pencarian data ataupun pengungkapan fenomena yang

ada. (Zulkarnaen, W., Amin, N. N., 2018:113). Meltodel pelnellitian yang digulnakan yaitul

delngan pelndelkatan kulantitatif melnggulnakan kulelsionelr dan analisis Strulctulral Elqulation

Modellling Partial Lelast Sqularel SElM-PLS. Data yang digulnakan yakni melnggulnakan

cara sulrveli delngan melnye lbarkan kulelsionelr kelpada pellanggan Warulng Bang Gelntong

Kota Malang. Melnggulnkan telknik non probility sampling selrta melnggulnakan analisis

infelrelnsial. Melnulrult Bangin (2017) telknik non probility sampling adalah telknik

pelngambilan selmpell yang tidak selpelnulhnya dilakulkan delngan melnggulnkan hulkulm

probabilitas. Maholtra (2006) dimana relspondeln didapatkan dari julmalah itelm pada

sampell dikalikan 4-5. yaitul 4 x 35 = 140. Jadi relspondeln yang akan ditelliti seljulmlah

140 0rang.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Elvalulasi Modell Pelngulkulran (Oultelr Modell)

Elvalulasi modell pelngulkulran (oultelr modell) dilakulkan ulntulk melnspelsifikasikan

hulbulngan antara indikator-indikator delngan variabe ll latelnnya. Olelh karelna itul, elvalulasi

oultelr modell ini melndelfinisikan bagaimana seltiap indikator belrhulbulngan delngan

variabell latelnnya. Hasil analisis digulnakan ulntulk melmastikan bahwa hasil pelngulkulran

yang digulnakan suldah layak ulntulk dilakulkan pelngulkulran (valid dan relliabell). Hasil

analisis oultelr modell relflelktif dapat dilihat dari belbelrapa indikator (Tabell I). Dikeltahuli

bahwa belrdasarkan tabell telrselbult melnulnjulkkan bahwa nilai korellasi konstrulk kulalitas

produlk, harga, loyalitas konsulmeln, dan kelpulasan konsulmeln delngan indikator-

indikatornya lelbih belsar dibandingkan delngan nilai korellasi delngan konstrulk yang lain.
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Delngan delmikian, dapat disimpullkan bahwa selmula konstrulk lateln dari masing-masing

variabell melnulnjulkkan discriminant validity yang baik karelna dapat melmpreldiksi

indikatornya pada nilai cross loading.

Nilai AVEl dari modell pelnellitian ulntulk variabell Produlk Qulality, Pricels,

Consulmelr Loyality, dan Consulmelr Satifaction tellah belrnilai di atas 0.5 selhingga nilai

AVEl ulntulk pelnguljian discriminant validity tellah telrpelnulhi ulntulk pelnguljian sellanjultnya.

Delngan delmikian, ulji validitas diskriminan tellah telrpelnulhi belgitul julga delngan ulji

validitas konvelrge ln.

Nilai compositel relliability dari modell pelnellitian melnulnjulkkan bahwa seltiap

variabell melmiliki nilai compositel relliability di atas 0,7 delngan nilai telrelndah 0,829 dari

variabell consulmelr loyality dan nilai telrtinggi 0,914 dari variabell pricels. Dari hasil

telrselbult dapat disimpullkan bahwa modell pelnellitian tellah melmelnulhi nilai compositel

relliability. Belgitul julga delngan variabell produlk qulality dan variabell culnsulmelr

satifaction.

Nilai cronbach's alpha dari modell pelnellitian melnulnjulkkan bahwa seltiap variabe ll

melmiliki nilai cronbach's alpha di atas 0,6 delngan nilai telrelndah 0,832 dari variabell

consulmelr loyality (Y) dan nilai telrtinggi 0,914 dari variabell pricels (X2). Selrta variabe ll

produlk qulality dan variabell culnsulmelr satifaction. Dari hasil telrselbult dapat disimpullkan

bahwa modell pelnellitian tellah melmelnulhi nilai cronbach's alpha.

Modell ini melrulpakan spelsifikasi dari hulbulngan antar variabell lateln yang diselbult

julga selbagai innelr modell. Pelnguljian ini melrulpakan pelnguljian telrhadap jelnis dan

belsarnya pelngarulh variabell lateln indelpelndeln telrhadap variabe ll lateln delpelndeln.

Nilai R-sqularel dari variabell brand trulst selbelsar 0,562, hal ini melnulnjulkkan

bahwa 56,2% dari variabell Consulmelr Satifaction dapat dipelngarulhi olelh variabe ll

Produlk Qulality dan Pricels. Kelmuldian nilai R-sqularel dari variabell relpulrchasel intelntion

selbelsar 0.734, hal ini melnulnjulkkan bahwa 73.4% dari variabell Consulmelr Loyality dapat

dipelngarulhi olelh variabell Produlk Qulality, Pricels, dan Consulmelr Loyality.

Dari Gambar 2 dan Tabell VI dikeltahuli bahwa variabell Produlk Qulality telrhadap

Consulmelr Loyality melmiliki nilai koelfisieln jalulr selbelsar +0,122 delngan nilai t-hitulng

selbelsar 1,286 > 1,96 dan nilai p-valulel selbelsar 0,199 < 0,05. Delngan delmikian, Produlk

Qulality tidak belrpelngarulh positif dan signifikan telrhadap Consulmelr Loyality. Hal ini

melngindikasikan bahwa selselorang tidak akan mellakulkan pelmbellian ullang karelna
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konsulmeln telrselbult bellulm melngalami pelngalaman yang belrkelsan bagi dirinya keltika

melmbelli produlk yang bellulm selsulai delngan kelinginan dan kelbultulhannya selbagai

konsulmeln. Delngan delmikian, selmakin tinggi Produlk Qulality, bellulm telntul tinggi pulla

Consulmelr Loyality telrhadap produlk warulng bang ge lntog.

Kelmuldian variabell Produlk Qulality telrhadap Consulmelr Satifaction melmiliki

nilai koelfisieln jalulr selbelsar +0.416 delngan nilai t-hitulng selbelsar 4.575 > 1.96 dan nilai

p-valulel selbelsar 0.000 < 0.05. Delngan delmikian, Produlk Qulality belrpelngarulh positif

dan signifikan telrhadap Consulmelr Satifaction. Dari hal telrselbult dapat diartikan bahwa

konsulmeln akan melrasa pulas apabila Produlk Qulality yang di belrikan kel konsulmeln

telrselbult selsulai delngan harapan, pellayanan yang dibelrikan, elsteltika, manfaat yang

dibelrikan. Delngan delmikian, selmakin tinggi Produlk Qulality, maka selmakin tinggi pulla

Consulmelr Satifaction telrhadap produlk warulng bang gelntong.

Dari tabell selbellulmnya julga dikeltahuli bahwa Pricels telrhadap Consulmelr Loyality

melmiliki nilai koelfisieln jalulr selbelsar +0.528 delngan nilai t-hitulng selbelsar 4.355 > 1.96

dan nilai p-valulel selbelsar 0.000 < 0.05. Delngan delmikian, Pricels belrpelngarulh positif

dan signifikan telrhadap Consulmelr Loyality. Dari hal telrselbult dapat diartikan bahwa

konsulmeln akan Loyality keltika keltelrjagkaulan harga, kelselsulaian harga delngan kulalitas

prodak, daya saing harga, dan kelselsulaian harga delngan manfaat yang dibelrikan. Pricels

melrulpakan konselp pelmasaran yang belrtuljulan ulntulk melmbelntulk pellanggan yang loyal

delngan cara melnye lntulh elmosi pellanggan delngan melnciptakan pelngalaman yang positif

dan melmbelrikan pelrasaan yang positif telrhadap jasa dan produlk.

Hasil ulji hipotelsis julga melnulnjulkkan bahwa variabe ll Pricels telrhadap Consulmelr

Satifaction melmiliki nilai koelfisieln jalulr selbelsar +0,400 delngan nilai t-hitulng selbelsar

4,355 > 1,96 dan nilai pvalulel selbelsar 0,000 < 0,05. Delngan delmikian, Pricels

belrpelngarulh positif dan signifikan telrhadap Consulmelr Satifaction. Dari hal telrselbult

dapat diartikan bahwa konsulmeln akan melrasa pulas karelna konsulmeln dibelrikan harga

yang selsulai delngan kulalitas produlk yang dibelrikan.belrdasarkan pelrselpsi bahwa pricels

dapat ditelrima dan dapat dipelrtanggulng jawabkan ulntulk melnarik dan melmulaskan

pellanggan.

Dari tabell selbellulmnya melnulnjulkkan bahwa variabell Consulmelr satifaction

telrhadap Consulmelr loyality melmiliki nilai koelfisieln jalulr selbelsar +0,296 delngan nilai t-

hitulng selbelsar 3,467 > 1,96 dan nilai pvalulel selbelsar 0,001 < 0,05. delngan delmikian,
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consulmelr satifaction belrpelngarulh positif dan signifikan telrhadap consulmelr loyality.

dari hal telrselbult dapat diartikan bahwa apabila konsulmeln telrselbult pulas delngan warulng

bang gelntong pasti konsulmeln pasti akan loyal.

Pada pelnellitian ini julga telrdapat variabell meldiasi yaitul consulmelr satifaction,

dikeltahuli bahwa variabell consulmelr satifaction melmeldiasi Produlk Qulality telrhadap

Consulmelr loyality melmiliki nilai koelfisieln jalulr selbelsar +0.123 delngan nilai t-hitulng

selbelsar 2.408 > 1.96 dan nilai p-valulel selbelsar 0.016 < 0.05. Delngan delmikian, Produlk

Qulality belrpelngarulh positif dan signifikan telrhadap Consulmelr loyality yang dimeldiasi

olelh consulmelr satifaction. Dari hal telrselbult dapat diartikan bahwa konsulmeln pelrcaya

delngan adanya feleldback positif dari Produlk Qulality, maka konsulmeln belrseldia ulntulk

mellakulkan pelmbellian ullang. Jika selselorang melnggulnakan sulatul produlk selcara

belrullang-ullang, maka dapat dikatakan suldah konsisteln dalam melngkonsulmsi produlk

telrselbult dan dapat dinilai bahwa melrelka melmpelrcayai produlk telrselbult selhingga orang

telrselbult melmiliki niat ulntulk melmbelli produlk telrselbult selcara belrullang-ullang, belgitul

julga selbaliknya. Hal ini belrarti selmakin baik dan melningkatnya kulalitas produlk yang

dihasilkan dari consulmelr satifaction, maka konsulmeln celndelrulng dapat melningkatkan

niat pelmbellian kelmbali.

Telrakhir, dikeltahuli bahwa variabe ll consulmelr satifaction yang melmeldiasi Pricels

telrhadap Consulmelr loyality melmiliki nilai koelfisieln jalulr selbelsar +0.118 delngan nilai t

hitulng selbelsar 3.511 > 1.96 dan nilai p-valulel selbelsar 0.000 < 0.05. Delngan delmikian,

Pricels belrpelngarulh positif dan signifikan telrhadap Consulmelr loyality yang dimeldiasi

olelh consulmelr satifaction. Hal ini belrarti konsulmeln pelrcaya bahwa feleldback positif

dari Pricels akan melningkatkan dampak dari konsulmeln ulntulk melnciptakan niat belli

ullang. Delngan adanya sistelm pricels yang lelbih kompeltitif, yang pada akhirnya julga

dapat belrdampak pada pelningkatan niat belli konsulmeln. Hal ini belrarti pricels

belrpelngarulh signifikan telrhadap Consulmelr loyality mellaluli meldiasi consulmelr

satifaction. Salah satul pelrsyaratan ultama ulntulk niat belli pellanggan yang kulat adalah

kelpelrcayaan pellanggan.

KESIMPULAN

Belrdasarkan hasil pelnellitian yang tellah dilakulkan, dapat disimpullkan selbagai

belrikult:

1.Produlk Qulality tidak belrpelngarulh positif dan signifikan telrhadap Consulmelr loyality.
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2.Produlk Qulality belrpelngarulh positif dan signifikan telrhadap consulmelr satifaction.

3.Pricels belrpelngarulh positif dan signifikan telrhadap Consulmelr loyality.

4.Pricels belrpelngarulh positif dan signifikan telrhadap consulmelr satifaction.

5.consulmelr satifaction belrpelngarulh positif dan signifikan telrhadap Consulmelr loyality.

6.Produlk Qulality belrpelngarulh positif dan signifikan telrhadap Consulmelr loyality yang

dimeldiasi olelh consulmelr satifaction.

7.Pricels belrpelngarulh positif dan signifikan telrhadap Consulmelr loyality yang dimeldiasi

olelh consulmelr satifaction.

REKOMENDASI

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

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.

Ulntulk pelnellitian sellanjultnya agar dapat melnambahkan variabe ll 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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Gambar I : Statistik pelndataan elkonomi 2021 jawa timu lr
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Bagan I: Krangka konselptulal

Tabell I: Cross Loading Pls 4.0

Itelm Kulalitas
Produlk (X1) Harga (X2) Loyalitas (Y) Kelpulasan

Konsu lmeln (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

Tabell II: AVE Pls 4.0
Variabell Avelragel Variancel Elxtracteld (AVE l)

Produlk Qulality 0.597
Pricels 0.660

Consulmelr Loyality 0.660
Consulmelr Satifaction 0.620

Tabell III: Compositel Relliability Pls 4.0
Variabell Compositel Relliability

Produlk Qulality 0.887
Pricels 0.914

Consulmelr Loyality 0.829
Consulmelr Satifaction 0.846

Kualitas

Produk (X1)

Harga (X2)

Loyalitas

Konsumen (Y)

Kepuasan

Konsumen (Z)
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Tabell IV: Cronsbach’s Alpha Pls 4.0
Variabell Cronbach’s Alpha

Produlk Qulality 0.890
Pricels 0.914

Consulmelr Loyality 0.832
Consulmelr Satifaction 0.850

Tabell V: Coelfficielnt Of Deltelrmination Telst Relsullts
Variabell R-Sqularel

Consulmelr Satifaction 0.562
Consulmelr Loyality 0.734

Tabell VI: Relsullts Of Path Coelfficielnt, T-Statistics, And Pvalulels
Original
Sampell T Statistics P

Valulels Conclulsion

Produlk Qulality ->
Consulmelr Loyality 0,122 1,286 0,199 H1

Not Accelpteld
Produlk Qulality ->

Consulmelr
Satifaction

0,416 4,575 0,000 H2
Accelpteld

Pricels ->
Consulmelr Loyality 0,528 4,355 0,000 H3

Accelpteld
Pricels ->
Consulmelr
Satifaction

0,400 4,355 0,000 H4
Accelpteld

Consulmelr
Satifaction ->

Consulmelr Loyality
0,296 3,467 0,001 H5

Accelpteld

Produlk Qulality ->
Consulmelr

Satifaction ->
Consulmelr Loyality

0,123 2,408 0,016 H6
Accelpteld

Pricels ->
Consulmelr

Satifaction ->
Consulmelr Loyality

0,118 3,511 0,000 H7
Accelpteld

Gambar II: Path Diagram Pls 4.0


