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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas produk, nilai pelanggan,
dan citra merek terhadap loyalitas pelanggan (studi pada konsumen Frisian Flag Indonesia Di
Kecamatan Kebumen). Pengumpulan data dilakukan dengan kuesioner dengan menggunakan
skala likert sebagai alat pengukuran. Metode pengambilan sampel yang digunakan adalah
nonprobability sampling dengan teknik purposive sampling. Penelitian ini mengambil sampel
100 responden pada masyarakat Kecamatan Kebumen. Hipotesis diuji menggunakan teknik
analisis regresi linier berganda dengan bantuan program SPSS 24.00 for windows.

Hasil uji t menunjukan bahwa kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan, nilai pelanggan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan, dan
citra merek tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hasil uji F
menunjukkan bahwa secara bersama-sama kualitas produk, nilai pelanggan, dan citra merek
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Hasil pengujian koefisien determinasi menunjukan bahwa nilai Adjusted R? sebesar
0,289 artinya 28,9% variabel loyalitas pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel kualitas
produk, nilai pelanggan dan citra merek. sedangkan sebesar 71,1% dijelaskan oleh variabel
lain yang tidak disebutkan dalam penelitian ini.

Kata kunsi: kualitas produk, nilai pelanggan, citra merek, dan loyalitas pelanggan.
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I. PENDAHULUAN

Loyalitas merupakan seperangkat
keyakinan yang dimiliki oleh seorang
konsumen  terhadap  suatu  produk.
Keyakinan inilah yang menimbulkan
komitmen  konsumen untuk  jangka
panjang. Komitmen konsumen terhadap
suatu produk dapat dilihat dari seberapa
sering konsumen membeli produk yang
sama dalam jangka waktu relatif pendek.
Menurut Hurriyanti (dalam Retno 2015:66)
Loyalitas adalah komitmen pelanggan
bertahan  secara  mendalam  untuk
berlangganan kembali atau melakukan
pembelian ulang produk atau jasa terpilih
secara konsisten di masa yang akan datang,
meskipun pengaruh situasi dan usaha-
usaha pemasaran mempunyai potensi
untuk menyebabkan perubahan perilaku
pelanggan.

Perilaku  konsumen yang loyal
terhadap produk timbul setelah membeli,
menggunakan, dan mengevaluasi produk
yang dipilih. Setelah itu konsumen yang
memiliki sikap atau nilai positif terhadap
suatu  produk  cenderung  memiliki
keinginan yang kuat untuk membeli
produk yang sama pada saat sekarang
maupun masa mendatang (Sumarwan
dalam Budi, et al., 2015). Loyalitas
pelanggan secara umum dapat diartikan
sebagai kesetiaan seseorang terhadap suatu
produk atau jasa tertentu. Dua kondisi

yang berhubungan dengan loyalitas adalah

retensi pelanggan dan total pangsa
pelanggan (Griffin dalam Tias dan
Monika, 2015:106).

Retensi pelanggan merupakan bentuk
perilaku konsumen terhadap suatu produk
yang ditandai dengan pembelian berulang
dan pada dasarnya bersifat jangka panjang.
Tingkat retensi  pelanggan  adalah
presentase pelanggan yang telah memenubhi
sejumlah pembelian dalam periode waktu
terbatas. Selain itu, melalui loyalitas akan
mampu  membentuk  pangsa  pasar
pelanggan dengan baik. Pangsa pasar
pelanggan menjadi salah satu bagian dari
keseluruhan akan permintaan suatu barang
dalam pasar yang mencerminkan golongan
konsumen tertentu. Mempertahankan pasar
yang ada melalui pengembangan loyalitas
pelanggan merupakan tujuan strategik
perusahaan untuk mempertahankan bisnis
dan profit perusahaan dalam jangka
panjang, loyalitas pelanggan merupakan
basis penting bagi  pengembangan

sustainable competitive advantage
(keunggulan bersaing yang berkelanjutan),
yaitu keunggulan yang dapat direalisasikan
melalui upaya-upaya pemasaran (Rully
dalam Lolytia, et al., 2014).

Akan tetapi, menciptakan keunggulan
bersaing yang berkelanjutan pada produk
sangat sulit di bentuk, hal ini karena
perubahan kondisi serta sikap masyarakat
yang cenderung mudah berubah sehingga

berdampak pada rendahnya tingkat



loyalitas konsumen terhadap produk.
Menurut Griffin (dalam Gery, et al.,
2013:42) jenis-jenis loyalitas  dibagi
menjadi empat macam Yyaitu; (1) tanpa
loyalitas, (2) loyalitas yang lemah, (3)
loyalitas tersembunyi, dan (4) loyalitas
premium. Berdasarkan data yang dikutip
dari  (http://swa.co.id) survey yang
dilakukan oleh Kantar WorldPanel,

loyalitas pelanggan Indonesia terbagi

menjadi empat tipe. “Empat tipe tersebut
yakni,  100% Loyals, Shifting Loyals
(loyalitas di antara dua pilihan merek),
Split Loyals (konsumen yang cenderung
mengganti merek produk lain jika mereka
sudah bosan dengan merek lama), dan
Switcher (perpindahan merek)”. Menurut
Andrew Foster untuk kategori fast moving
consumer goods (FMCG) susu kental
memiliki split loyals sebesar 50,8% dari
jumlah 100% loyals, Sehingga
perpindahan atau beralih merek lebih
tinggi.

Konsumen yang beralih dari satu
produk ke produk lain yang masih sejenis
dapat  diminimalisir ~ dengan  cara
meningkatkan distribusi produk secara
luas. Melalui distribusi yang luas
diharapkan mampu mendorong konsumen
untuk melakukan pembelian secara terus
menerus dan memiliki komitmen yang
tinggi pada satu produk. Selain itu, akan
menjadi

keunggulan  bersaing yang

berkelanjutan dan memiliki dampak yang

baik bagi produk serta perusahaan dalam
mempertahankan komitmen pelanggan.
Menurut Rangkuti (dalam Aida, et al.,
2014:5)

gabungan dari proses intelektual dan

loyalitas  pelanggan  vyaitu
emotional pelanggan antara pelanggan dan
perusahaan yang sifatnya tidak dapat
dipaksakan meskipun bisa diukur dan
dikelola. Loyalitas konsumen juga dapat
dipengaruhi oleh beberapa faktor yang
dapat mendukung atau membuat lemah
pembentukan sikap loyalitas. Selanjutnya,
Suryani (dalam Yenny dan Hartono, 2014)
menyatakan faktor yang berpengaruh
dalam pembentukan kesetiaan konsumen
diantaranya; aspek kognitif, aspek afektif,
dan aspek psikomotor.

Berbagai macam  faktor  yang
konsumen

mempengaruhi perilaku

terhadap  suatu  produk  dipasaran

berdampak pada rendahnya tingkat

tingginya
perpindahan konsumen. Salah satu produk

loyalitas  konsumen  dan

susu yang banyak diminati oleh
masyarakat yaitu susu Frisian Flag atau
yang lebih dikenal dengan nama susu
bendera.

Susu kental manis Frisian Flag
memiliki reputasi serta kualitas yang
cukup baik dimata pelanggan dan juga para
pesaing. Hal ini juga membuktikan bahwa
produk tersebut familiar dipasaran dan
menjadi pilihan utama oleh konsumen.

Akan tetapi, susu kental manis Frisian Flag
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bukan satu-satunya produk yang
menawarkan kualitas terbaiknya kepada
konsumen karena pada kenyataannya
konsumen dihadapkan pada berbagai
macam produk susu kental manis yang
sejenis dengan kualitas yang tidak kalah
jauh dengan susu kental manis Frisian
Flag.
Kemudahan konsumen dalam
mendapatkan informasi serta produk yang
dinginkan mendorong konsumen untuk
mencoba produk yang sejenis, sehingga
berdampak  pada tingginya tingkat
perpindahan konsumen. Hal ini
dikarenakan konsumen mudah bosan pada
satu produk dan menganggap kualitas
produk yang ditawarkan belum sesuai
dengan yang diharapkan  sehingga
konsumen memilih untuk beralih ke
produk lain yang sejenis. Akan tetapi,
sebagian konsumen memilih bertahan pada
produk susu kental manis Frisian Flag
karena merasa puas dengan kualitas
produk yang ditawarkan serta eksistensi
susu kental manis Frisian Flag yang sudah
tidak diragukan lagi dipasaran sejenis.
Berdasarkan uraian latar belakang
masalah di atas, maka rumusan masalah
sebagai berikut: 1) Apakah kualitas
produk, nilai pelanggan, dan citra merek
berpengaruh secara parsial terhadap
loyalitas pelanggan pada produk Frisian
Flag Indonesia di Kecamatan Kebumen?;
2) Apakah

kualitas  produk, nilai

pelanggan, dan citra merek berpengaruh

secara simultan  terhadap loyalitas
pelanggan pada produk Frisian Flag
Indonesia di Kecamatan Kebumen?.
Tujuan dari penelitian ini adalah
untuk mengetahui pengaruh 1) kualitas
produk terhadap loyalitas pelanggan pada
produk  Frisian Flag Indonesia di
Kebumen. 2) Untuk

mengetahui  pengaruh nilai pelanggan

Kecamatan

terhadap loyalitas pelanggan pada produk
Frisian Flag Indonesia di Kecamatan
Kebumen. 3) Untuk mengetahui pengaruh
citra merek terhadap loyalitas pelanggan
pada produk Frisian Flag Indonesia di
Kebumen.  4) Untuk

mengetahui pengaruh secara simultan

Kecamatan

kualitas produk, nilai pelanggan, dan citra
merek terhadap loyalitas pelanggan pada
produk Frisian Flag Indonesia di
Kecamatan Kebumen.

Il. KAJIAN PUSTAKA
Landasan Teori
A. Loyalitas Pelanggan

Loyalitas  adalah komitmen

pelanggan bertahan secara mendalam
untuk berlangganan kembali atau
melakukan pembelian ulang produk
atau jasa terpilin secara konsisten di
masa yang akan datang, meskipun
pengaruh situasi dan usaha-usaha
pemasaran mempunyai potensi untuk
menyebabkan

perubahan  perilaku

pelanggan (Hurriyanti dalam Retno



2015:66). Menurut Sheth dan Mittal
(dalam Tjiptono, 2014:393) loyalitas
pelanggan  merupakan  komitmen
pelanggan terhadap suatu merek, toko,
atau pemasok, berdasarkan sikap yang
sangat positif dan tercermin dalam
pembelian ulang yang konsisten.

Menurut Griffin (dalam Tias dan
Monika, 2015:106) pelanggan yang
loyal adalah orang yang:

a. Melakukan  pembelian  ulang
secara teratur,

b. Membeli antar lini produk barang
dan jasa,

c. Mereferensikan pada orang lain,

d. Kebal terhadap produk pesaing.

. Kualitas Produk

Menurut Suharno dan Sutarso
(dalam Rifgi 2013:112) kualitas produk
yaitu  merupakan sarana  untuk
memposisikan  produk di  pasar.
Sedangkan  menurut  Kotler  dan
Armstrong (2012) kualitas produk
merupakan kemampuan sebuah produk
dalam memperagakan fungsinya, hal
ini termasuk keseluruhan durabilitas,
reliabilitas, ketepatan, kemudahan
pengoprasian dan reparasi produk juga
atribut produk lainnya.

Menurut Kotler dan Keller (dalam
Supriyadi, et al., 2016) dimensi
kualitas produk sebagai berikut:

a. Katahanan (durability), Berkaitan

berapa lama produk tersebut dapat

terus digunakan. Dimensi ini
mencangkup umur teknik maupun
umur ekonomis.

b. Gaya (style), Berkaitan dengan
bagaimana produk dapat
menggambarkan penampilan dan
rasa produk kepada pembeli.

c. Kemudahan perbaikan
(serviceability/ repairability),
Barkaitan  dengan  kecepatan,
kemudahan, dan  penanganan
keluhan yang memuaskan.

d. Kesan kualitas (perceived quality),
Merupakan persepsi konsumen
terhadap keseluruhan kualitas atau
keunggulan suatu produk, maka
pembeli mempersepsikan
kualitasnya dari aspek harga,
nama merek, iklan, reputasi
perusahaan,  maupun  negara

pembuat.

C. Nilai Pelanggan

Nilai ~ pelanggan ~ merupakan
penilaian  keseluruhan  konsumen
terhadap utilitas sebuah  produk
berdasarkan persepsinya terhadap apa
yang diterima dan apa yang diberikan
(Zeithaml, dalam Tjiptono, 2014:308).
Menurut Monroe (dalam Tjiptono,
2014:308) mengemukakan bahwa nilai
pelanggan merupakan tradeoff antara
persepsi pelanggan terhadap kualitas

atau manfaat produk dan pengorbanan



yang dilakukan lewat harga yang

dibayarkan.

Dimensi nilai pelanggan menurut
Sweeney & Souter (dalam Tjiptono
2011) yaitu:

a. Nilai  emosional  (Emotional
value), merupakan kemampuan
yang berkaitan dengan kesan
perasaan atau emosional yang
diakibatkan  oleh  penggunaan
produk.

b. Nilai  kualitas  (Performance
value), merupakan kemampuan
suatu  produk yang dinilai
memiliki kinerja dan fungsi yang
baik.

c. Nilai harga (Price value),
merupakan  kemampuan suatu
produk yang diperoleh dari harga
yang terkesan memiliki efisiensi

harga.

D. Citra Merek

American Marketing Association
(dalam  Kotler  1997:63) merek
merupakan nama istilah, tanda symbol,
atau rancangan, atau kombinasi hal-hal
tersebut, yang dimaksudkan untuk
mengidentifikasi barang atau jasa dari
seorang atau sekelompok penjual dan
untuk membedakannya dari produk
pesaing. Citra merek merupakan
seperangkat keyakinan, ide dan kesan

yang dimiliki oleh seseorang terhadap

suatu merek (Kotler dalam Astri, et al.,

2013).

Menurut Aaker dan Biel (dalam
Heriyati dan Septi, 2012:175-176)
brand image memiliki 3 komponen
yaitu:

a. Citra pembuat (corporate image),
yaitu sekumpulan asosiasi yang
dipersepsikan konsumen terhadap
perusahaan yang membuat suatu
produk atau jasa. Asosiasi tersebut
meliputi: popularitas, kredibilitas,
dan jaringan perusahaan.

b. Citra pemakai (user image), yaitu
sekumpulan asosiasi yang
dipresepsikan konsumen terhadap
pemakai yang  menggunakan
barang atau jasa, meliputi pemakai
itu sendiri, gaya hidup, atau
kepribadian, serta status sosial.

c. Citra produk (product image),
yaitu sekumpulan asosiasi yang
dipersepsikan konsumen terhadap
suatu produk. Asosiasi tersebut
meliputi: atribut produk, manfaat
bagi konsumen, penggunanya,
serta jaminan mutu.

Dari ketiga komponen tersebut
dalam penelitian ini hanya digunakan
dua komponen yaitu citra pemakai dan
citra produk. Hal ini sesuai dengan
hasil uji eksploratory yang telah di

lakukan sebelumnya.



Penelitian Terdahulu

1. Penelitian yang dilakukan oleh I

Wayan Plong Widiono dan Tjok. Gede
Raka Sukawati (2016), yang bertujuan
konsumen

untuk menilai perilaku

terhadap loyalitas dalam
mengkonsumsi sebuah produk yang
dipengaruhi oleh kualitas produk dan
citra  merek. Hasil penelitian
menunjukan bahwa kedua variabel
bebas (kualitas produk dan citra merek)
berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas konsumen pasta gigi

pepsodent di Kota Denpasar.

. Penelitian ini dilakukan oleh Moch

Lutfi Salis Af Hami, Suharyono, dan
Hidayat (2016), yang

untuk menganalisis dan

Kadarisman
bertujuan

menjelaskan pengaruh variabel nilai

pelanggan terhadap kepuasan
pelanggan; pengaruh variabel nilai
pelanggan terhadap loyalitas

pelanggan; pengaruh variabel kepuasan

pelanggan terhadap loyalitas

pelanggan. Hasil dari penelitian
menunjukan bahwa; nilai pelanggan
berpengaruh signifikan dan positif
terhadap kepuasan pelanggan, nilai
pelanggan berpengaruh signifikan dan
positif terhadap loyalitas pelanggan,
kepuasan  pelanggan  berpengaruh
signifikan dan positif terhadap loyalitas

pelanggan.

3. Penelitian yang dilakukan oleh Raka

Kurnia Wicaksono dan Ananda Sabil
Husein (2013), yang bertujuan untuk
mengetahui pengaruh citra merek (citra
pembuat, citra pemakai, dan citra
produk) terhadap loyalitas konsumen
produk minuman ringan Coca-Cola di
Kota Malang. Hasil  penelitian
menunjukan bahwa variabel citra

merek  memiliki  pengaruh  yang
signifikan terhadap loyalitas pelanggan
produk minuman ringan Coca-Cola di

Kota Malang.

Kerangka Teoritis

Gambar I. Kerangka Teoritis
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Berdasarkan kerangka teoritis
tersebut, maka hipotesis atau dugaan

sementara yang diajukan dalam penelitian

ini sebagai berikut:

H1 : Diduga

kualitas produk
berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan

pada konsumen Frisian Flag



Indonesia di Kecamatan
Kebumen.
H2 :Diduga nilai pelanggan

berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan pada
konsumen Frisian Flag Indonesia

di Kecamatan Kebumen.

H3 :Diduga citra merek berpengaruh

positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan pada
konsumen Frisian Flag Indonesia

di Kecamatan Kebumen.

H4 : Kualitas produk, nilai pelanggan,

dan citra merek secara simultan
berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan pada produk Frisian
Flag Indonesia di Kecamatan
Kebumen.

I1l. METODOLOGI PENELITIAN

A. Obyek Dan Subyek Penelitian

Obyek dalam penelitian ini adalah
kualitas produk, nilai pelanggan dan
citra merek sebagai variabel bebas
(variabel independent) dan loyalitas
pelanggan sebagai variabel terikat
(variabel dependent). Penelitian ini
dilakukan pada konsumen yang
membeli dan menggunakan atau
mengkonsumsi  produk susu kental
manis Frisian Flag Indonesia di
Kecamatan Kebumen.

Sedangkan subyek dalam
penelitian ini adalah konsumen Frisian

Flag Indonesia dengan jenis produk

yang diteliti yaitu susu kental manis di
Kecamatan Kebumen. Adapun
pertimbangan yang digunakan yaitu
seseorang yang memiliki kemampuan
melakukan pembelian secara terus dan
berulang untuk mengkonsumsi produk
susu kental manis Frisian Flag

Indonesia di Kecamatan Kebumen.

. Populasi Dan Sampel

Populasi dalam penelitian ini
adalah konsumen produk susu kental
manis Frisian Flag Indonesia di
Kecamatan Kebumen. Teknik sampel
yang digunakan dalam penelitian ini
adalah  metode non probability
sampling, dengan menggunakan teknik
sampling purposive dimana teknik
penentuan sampel dengan
pertimbangan  tertentu  (Sugiono,
2006:78). Adapun pertimbangan yang
digunakan yaitu seseorang Yyang
memiliki  kemampuan  melakukan
pembelian secara terus dan berulang
untuk mengkonsumsi  produk susu
kental manis Frisian Flag Indonesia di
Kecamatan Kebumen. Karena jumlah
populasi  tidak  diketahui, maka
penentuan jumlah sampel dalam
penelitian  ini  diambil  dengan
menggunakan rumus sebagai berikut
(Umar 2010:150):

n > pq (Zq/2/e)*

n : jumlah sampel



Za/2 * Nilai Z¢gpe (@ = 5%; 4/, = 0,025)
e : error (batas maksimal error = 10%)
p : precisious (batas tetapan presisi = 5%)
g : quantity (jumlah estimasi = 0,5)
Dari rumus diatas, dapat dihitung
jumlah sampel sebagai berikut:
n > pq (Zas2/€)*
n>0,5x0,5(1,96/0,1)>
n > 96,04
Berdasarkan hasil di atas, maka
pengambilan sampel dalam penelitian
ini dibulatkan menjadi 96 orang. Hal
ini karena agar dapat memenuhi syarat
pengambilan sampel minimal.
C. Alat Analisis Data
Teknik analisis data meliputi uji
validitas  dan
Klasik (uji

multikolinieritas, uji heterokedastisitas,

kualitas data  (uji

reliabilitas), uji asumsi

dan uji normalitas), uji hipotesis (uji
parsial t dan uji simultan F), dan
koefisien determinasi yang dilakukan
dengan menggunakan bantuan software
SPSS for windows version 24.
IV. ANALISIS DAN
PEMBAHASAN
A. Uji Validitas dan Reliabilitas

Uji validitas dilakukan dengan
membandingkan nilai  ryiung l€bih
besar dari nilai ry,e. Item dinyatakan
valid apabila setiap item memiliki nilai
Thitung > 0,1966 dengan tingkat
signifikan 5%. Seluruh hasil uji
validitas dari semua pernyataan yang
digunakan dalam variabel kualitas

produk, nilai pelanggan, citra merek,
dan loyalitas pelanggan.
Tabel I. Uji Reliabilitas

Variabel Cronbach’s Nilai Ket
Alpha Alpha
Kualitas Produk 0,619 0,60 Reliabel
Nilai Pelanggan 0,641 0,60 Reliabel
Citra Merek 0,640 0,60 Reliabel
Loyalitas 0,671 0,60 Reliabel
Pelanggan

Sumber: data primer, tahun 2017

Berdasarkan  tabel I, dapat
dijelaskan bahwa seluruh pernyataan
yang digunakan dalam masing-masing
variabel dinyatakan reliabel (handal).
Hal tersebut dapat dilihat dari nilai
cronbach’s alpha yang lebih besar dari

0,60.

B. Uji Asumsi Klasik

Uji Multikolonieritas
Tabel I1. Uji Multikolonieritas

Variabel Independen

Collinierity Statistics

Tolerance VIF
Kualitas Produk 0,734 1.362
Nilai Pelanggan 0,819 1.220
Citra Merek 0,828 1.208

Sumber: data primer, tahun 2017
Berdasarkan tabel I,
diketahui

dapat
bahwa variabel kualitas
produk, variabel nilai pelanggan, dan
variabel citra merek mempunyai angka
VIF tidak lebih dari 10 dan tolerance
lebih dari 0,10. Hasil
menunjukan bahwa model regresi ini

tidak  terdapat

tersebut

multikolonieritas,

sehingga model dapat dipakai.



Regression Studentized Residual

Uji Heterokedastisitas

Gambar I1. Uji Heterokedastisitas

Scatterplot
Dependent Variable: Y

Regression Standardized Predicted Value

Sumber: data primer, tahun 2017
Berdasarkan gambar I,
menunjukan bahwa tidak terdapat pola
tertentu, seperti titik-titik (point) yang
membentuk suatu pola tertentu yang
teratur  (bergelombang, melebar,
kemudian menyempit) dan tidak
terdapat pola yang jelas, maka dapat
disimpulkan model regresi dalam
penelitian ini tidak terjadi
heterokedastisitas.
Uji Normalitas

Gambar I11. Uji Normalitas

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Y
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Sumber: data primer, tahun 2017

Berdasarkan gambar I,
menunjukan bahwa data menyebar
disekitar garis diagonal dan mengikuti
arah garis diagonal maka dapat
disimpulkan model regresi tersebut
memenuhi asumsi normalitas.

C. Analisis Regresi Linier Berganda
Tabel 111. Analisis Regresi Linier
Berganda

Coefficients?

Unstandardize Standardized
d Coefficients Coefficients

Std.

Model B Error Beta t  Sig.
1 (Constant) 1.129 1.744 .647 519
Kualitas 713 136 517 5.225 .000
Produk

Nilai 112 155 068 .724 471
Pelanggan

Citra .043  .198 020 .215 .830
Merek

10

Sumber: data primer, tahun 2017
Berdasarkan tabel 111, maka dapat

dibuat persamaan regresi linier sebagai

berikut: Y=1,129+0,713X; +

0,112X, + 0,043X; + e

Persamaan diatas dapat dijelaskan

sebagai berikut:

1. Konstanta @) = 1,129,
Menyatakan bahwa jika tidak ada
pengaruh variabel kualitas produk,
variabel nilai pelanggan, dan
variabel citra merek maka variabel
loyalitas pelanggan mempunyai
nilai 1,129.

2. b;= 0,713, Menyatakan bahwa
setiap menambahkan 1 satuan

pada variabel kualitas produk (X;)



maka akan meningkatkan loyalitas
sebesar 0,713

apabila

pelanggan (YY)

satuan, variabel
independent lain nilainya tetap.

. by,= 0,112, Menyatakan bahwa
setiap menambahkan 1 satuan
pada variabel nilai pelanggan (X,)
maka akan meningkatkan loyalitas

(Y) sebesar 0,112

apabila

pelanggan

satuan, variabel
independent lain nilainya tetap.

. bz= 0,043, Menyatakan bahwa
setiap menambahkan 1 satuan
pada variabel citra merek (Xs3)
maka akan meningkatkan loyalitas

sebesar 0,043

apabila

pelanggan (Y)
satuan, variabel

independent lain nilainya tetap.

D. Uji Hipotesis

Uji Parsial (Uji t)
Tabel IV. Analisis Uji t

Variabel  thitung tiape] SIQ a Ket

Er‘gﬂfjtﬁs 2% 1984 0000 0,05 Signifiken
g(;:z:]ggan 0112 1,984 0471 0,05 gilgﬁ:(ﬁkan
Mk b LB4 0830 005 gt

Sumber: data primer, tahun 2017
Berdasarkan tabel 1V dapat diketahui
bahwa:

a. Variabel Kualitas Produk

Hasil uji t untuk variabel kualitas
produk (X1), menunjukan bahwa

nilai thirung Sebesar 5.225 > tpel

1,984 dengan tingkat signifikansi
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sebesar 0,000 < 0,05, maka H,
ditolak dan H, diterima. Sehingga

dapat dikatakan bahwa kualitas

produk berpengaruh secara
signifikan  terhadap loyalitas
pelanggan.

. Variabel Nilai Pelanggan

Hasil uji t untuk variabel nilai
pelanggan  (X2),  menunjukan
bahwa nilai tyje,ng Sebesar 0,724 <
teaber 1,984

signifikansi sebesar 0,471 > 0,05,

dengan tingkat
maka H, diterima dan H; ditolak.
Sehingga dapat dikatakan bahwa
nilai pelanggan tidak memiliki
kontribusi atau pengaruh secara
signifikan  terhadap loyalitas
pelanggan.

Variabel Citra Merek

Hasil uji t untuk variabel citra
merek (X3), menunjukan nilai
thitung S€besar 0,215 < ty,pe 1,984
dengan tingkat signifikansi sebesar
0,830 > 0,05, maka H,, diterima dan
H; ditolak. Sehingga dapat
dikatakan bahwa citra merek tidak
berpengaruh

secara  signifikan

terhadap loyalitas pelanggan.



Uji Simultan (uji F)
Tabel V. Analisis Uji F

ANOVA®

Model

Squares Square

Sum of df Mean F Sig.

1 Regression
Residual

Total

224.293 96 2.336
325.160 99

100.867 3 33.622 14.391 .000°

Sumber: data primer, tahun 2017
Berdasarkan tabel V, diperoleh
nilai Fpirung Sebesar 14,391 dengan
tingkat signifikansi 0,000 < 0,05 dan
Fhitung Sebesar 14,391 > Fi e Sebesar
2,70, maka dapat disimpulkan bahwa
secara bersama-sama variabel kualitas
produk, variabel nilai pelanggan, dan
variabel citra merek berpengaruh
signifikan terhadap variabel loyalitas
pelanggan pada konsumen susu kental

manis Frisian Flag.

V. KESIMPULAN DAN SARAN

A

Kesimpulan

Dari hasil analisis data yang telah
dilakukan mengenai kualitas produk,
nilai pelanggan, dan citra merek
terhadap loyalitas pelanggan produk
susu kental manis Frisian Flag, dapat
disimpulkan sebagai berikut:
1. Hasil pengujian  menunjukan
bahwa variabel kualitas produk
mempunyai pengaruh yang positif
dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan pada produk susu
kental manis Frisian Flag. Hal ini
kualitas

menunjukan  bahwa

produk susu kental manis Frisian

Flag yang ditawarkan sudah sesuai

dengan yang diharapkan
konsumen sehingga berdampak
pada komitmen jangka panjang.

2. Variabel nilai pelanggan tidak
berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan pada produk
susu kental manis Frisian Flag.
Hal ini  menunjukan bahwa
pengorbanan yang dilakukan oleh
konsumen susu kental manis
Frisian Flag dalam mendapatkan
produk yang diinginkan belum
sesuai dengan harapan. Artinya
nilai yang diberikan belum mampu
membentuk perilaku konsumen
untuk loyal terhadap produk susu
kental manis Frisian Flag.

3. Variabel citra merek tidak

berpengaruh signifikan terhadap

loyalitas pelanggan pada produk
susu kental manis Frisian Flag.

Hal ini menunjukan bahwa citra

merek yang dimiliki oleh produk

susu kental manis Frisian Flag
belum  sepenuhnya  menjamin
konsumen loyal terhadap produk
tersebut karena banyaknya produk

sejenis di pasaran.

B. Saran

Berdasarkan analisis dan
kesimpulan yang telah dikemukakan di

atas, maka saran yang dapat diberikan



penulis adalah bagi perusahaan sebagai
berikut:
1. Kulitas

produk  berpengaruh

signifikan  terhadap loyalitas
pelanggan. Hal ini menunjukan
bahwa kualitas produk yang
ditawarkan sudah sesuai dengan
yang diharapkan konsumen
terutama dalam hal rasa yang
ditawarkan. Akan tetapi,
perusahaan sebaiknya menjaga
kualitas produk sesuai standar
kualitas yang sudah diterapkan,
namun lebih baik jika ditingkatkan
lagi karena susu kental manis
Frisian Flag bukan satu-satunya
produk yang menawarkan kualitas
terbaiknya kepada  konsumen
mengingat dari segi ketahanan
produk dan kesan kualitas yang
masih kurang baik. Selain itu,
Atribut produk susu kental manis
Frisian Flag sebaiknya lebih
ditambah lagi, agar konsumen
merasakan manfaat lebih setelah
membeli atau mengkonsumsi susu
kental manis Frisian Flag dan
menjadi bahan pertimbangan bagi
konsumen dalam  mengambil
keputusan pembelian untuk jangka
panjang.

. Nilai pelanggan tidak berpengaruh
signifikan

terhadap  loyalitas

pelanggan. Sesuai dengan hasil

13

penelitian bahwa dari segi harga
yang ditawarkan sudah terjangkau,
akan tetapi harga tersebut tidak
sebanding dengan kualitas yang
didapatkan sehingga kesan
terhadap produk belum mampu
membuat konsumen loyal
terhadap produk susu kental manis
Frisian Flag. Oleh karena itu,
penulis menyarakan agar
perusahaan lebih memperhatikan
perilaku konsumen mengenai apa

yang diinginkan oleh konsumen

terhadap suatu produk dan
perusahaan sebaiknya
mengembangkan  Varian  rasa

untuk menarik konsumen baru
serta mempertahankan konsumen
lama. Selain itu perusahaan perlu
meningkatkan kesan perasaan atau
emosional konsumen melalui nilai
yang melebihi harapan konsumen
seperti  halnya  meningkatkan
manfaat atribut produk,
memberikan pelayanan yang baik,

dan lain sebagainya.

. Citra merek tidak berpengaruh

signifikan  terhadap  loyalitas
pelanggan. Hal ini menunjukan
bahwa citra merek produk susu
kental manis Frsian Flag saat ini
belum mampu menjadikan
konsumen loyal dan citra yang

dimiliki oleh susu kental manis



Frisian Flag oleh konsumen
dianggap biasa seiring banyaknya
produk yang sejenis. Oleh karena
itu, penulis menyarankan

sebaiknya  perusahaan  selalu
mengkaji secara berkala terhadap
strategi-strategi yang diterapkan
dalam menciptkan citra merek
produk, agar konsumen semakin
yakin akan produk susu kental
manis Frisian Flag di bandingkan
dengan produk lain yang sejenis.
Terutama pada indikator citra
dimana

pembuat, perusahaan

sebaiknya lebih intens dalam
melakukan kegiatan sosial atau
event-event tertentu yang

berkaitan dengan  masyarakat,
sehingga tidak hanya produk yang
memberikan kesan baik, akan
tetapi perusahaan juga memiliki
citra dan kredibilitas yang baik di

mata konsumen.
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