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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh kepuasan pelanggan dan kualitas
produk terhadap loyalitas pelanggan produk OMRCH di Kabupaten Sukabumi.
Pendekatan penelitian ini adalah pendekatan kuantitatif. Populasi dan sampel
penelitian ini adalah pelanggan produk OMRCH. Data dikumpulkan melalui survey
dengan kuisoner sebagai alat pengumpulan data, sampel penelitian ini sebanyak 130
sampel ditentukan dengan teknik sampling aksidential. Analisa data dalam
penelitian ini dengan bantuan SPSS versi 26. Hasil penelitian menunjukan bahwa
kepuasan pelanggan dan kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan OMRCH baik diuji secara parsial dan simultan.
Koefisien determinasi dalam penelitian ini adalah 53% kualitas produk dan
kepuasan pelanggan memberikan varians terhadap loyalitas pelanggan. Temuan
dari penelitian ini memberikan wawasan yang berharga mengenai faktor-faktor
yang mempengaruhi loyalitas pelanggan di antara pelanggan produk Omrch.
Korelasi positif yang kuat antara kepuasan pelanggan, kualitas produk, dan loyalitas
pelanggan mendukung literatur yang ada, yang menegaskan bahwa pelanggan yang
puas yang menganggap kualitas produk tinggi lebih cenderung menunjukkan

loyalitas yang kuat terhadap merek.

Kata Kunci : Kepuasan Pelanggan, Kualitas Produk, Loyalitas Pelanggan
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ABSTRACT

This study aims to examine the effect of customer satisfaction and product quality
on customer loyalty of OMRCH products in Sukabumi Regency. This research
approach is a quantitative approach. The population and sample of this study were
OMRCH product customers. Data were collected through surveys with
questionnaires as data collection tools, the sample of this study was 130 samples
determined by accidential sampling technique. The results showed that customer
satisfaction and product quality had a positive and significant effect on OMRCH
customer loyalty both partially and simultaneously tested. The coefficient of
determination in this study is 53% product quality and customer satisfaction
provide variance to customer loyalty. The findings of this study provide valuable
insights into the factors that influence customer loyalty among customers of Omrch
products. The strong positive correlation between customer satisfaction, product
quality, and customer loyalty supports the existing literature, which confirms that
satisfied customers who perceive high product quality are more likely to show

strong loyalty to the brand.

Keywords: Customer Satisfaction, Product Quality, Customer Loyalty
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Menjaga loyalitas pelanggan sangat penting bagi keberhasilan dan
pertumbuhan bisnis, terutama dalam konteks persaingan bisnis yang ketat di Jawa
Barat. Menjaga loyalitas pelanggan berarti mempertahankan pelanggan yang sudah
ada. Mempertahankan pelanggan yang ada lebih efisien secara biaya dibandingkan
dengan mencari pelanggan baru (Azizan & Yusr, 2019). Dengan menjaga loyalitas
pelanggan, bisnis dapat menghindari kehilangan pelanggan yang berpotensi beralih
ke pesaing (Kristianto & Wahyudi, 2019). Pelanggan yang loyal cenderung
melakukan pembelian berulang dari bisnis. Mereka akan kembali membeli produk
atau menggunakan layanan secara teratur, yang berkontribusi pada pendapatan
berkelanjutan dan stabilitas bisnis (Anggraini & Budiarti, 2020). Loyalitas
pelanggan juga dapat membuka peluang untuk penjualan lintas atau peningkatan
penjualan dengan memperkenalkan produk atau layanan baru kepada pelanggan
yang sudah ada (Dhadang et al., 2017). Rekomendasi positif dari pelanggan dapat
membantu meningkatkan citra dan reputasi bisnis serta membantu memperluas
jangkauan pelanggan potensial (Anggraeni, 2020). Pelanggan yang loyal seringkali
bersedia memberikan umpan balik dan saran konstruktif tentang produk atau
layanan (Dennisa & Santoso, 2016). Hal ini dapat menjadi sumber berharga untuk
pengembangan produk atau peningkatan kualitas. Dengan mendengarkan
pelanggan loyal, bisnis dapat memahami kebutuhan dan preferensi mereka, dan
menghasilkan produk atau layanan yang lebih sesuai dengan harapan pelanggan.
Menjaga loyalitas pelanggan dapat memberikan keunggulan kompetitif yang
signifikan. (Kristianto & Wahyudi, 2019; Setiawan, 2019).

Mencapai dan mempertahankan loyalitas pelanggan telah menjadi tujuan
penting bagi bisnis di berbagai industri. Kepuasan pelanggan, kualitas produk, dan
loyalitas pelanggan merupakan faktor penting dalam kesuksesan bisnis. Banyak
penelitian telah dilakukan untuk menganalisis hubungan antara faktor-faktor ini.
Kualitas produk memiliki dampak langsung terhadap kinerja produk atau layanan,

dan merupakan salah satu alat pemosisian utama pemasar (Millenia & Sukma,



2022). Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh
positif terhadap loyalitas pelanggan (N. P. Rachmawati & Santika, 2022;
Syafarudin, 2021). Kualitas layanan juga berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan (Hakim, 2021; Zulkarnain et
al., 2020).

Kepuasan pelanggan adalah tingkat kepuasan pelanggan setelah
membandingkan jasa atau produk yang diterima dengan apa yang diharapkan
(Tirtayasa, 2022). Merupakan perasaan kecewa atau senang setiap individu setelah
membandingkan Kinerja produk yang dipikirkan sesuai dengan kinerja produk yang
diharapkan (Syafarudin, 2021). Kepuasan pelanggan merupakan tujuan dari setiap
perusahaan demi kelangsungan hidup setiap perusahaan. Memperhatikan dan
meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan sangat berguna dalam dunia persaingan
bisnis. Perusahaan dengan tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi cenderung lebih
unggul dibandingkan dengan pesaing lainnya (Arif & Syahputri, 2021; N. P.
Rachmawati & Santika, 2022; Syafarudin, 2021). Secara keseluruhan, temuan ini
menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan merupakan faktor penting dalam
membangun loyalitas pelanggan. Perusahaan harus fokus pada peningkatan faktor-
faktor ini untuk meningkatkan loyalitas pelanggan dan mendapatkan keunggulan

kompetitif di pasar.

Penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk memiliki dampak yang
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Kualitas produk yang tinggi berkontribusi
pada tingkat kepuasan pelanggan yang lebih tinggi (Millenia & Sukma, 2022;
Syafarudin, 2021). Pelanggan yang merasa puas dengan kualitas produk cenderung
lebih loyal dan memiliki niat yang lebih besar untuk melakukan pembelian berulang
di masa depan (Kristianto & Wahyudi, 2019). Kualitas produk yang baik dapat
membangun ikatan emosional antara pelanggan dan merek. Pelanggan yang terikat
secara emosional cenderung tetap setia dan enggan beralih ke pesaing, bahkan
dalam menghadapi tawaran yang menarik (Kristianto & Wahyudi, 2019). Kualitas
produk yang konsisten dan unggul dapat memperkuat reputasi merek di mata

pelanggan. Pelanggan yang memiliki persepsi positif terhadap kualitas merek



cenderung lebih loyal dan mungkin merekomendasikan merek tersebut kepada
orang lain (Zulkarnain et al., 2020). Kualitas produk yang baik berkontribusi pada
tingkat retensi pelanggan yang lebih tinggi. Pelanggan cenderung tetap dengan
merek yang memberikan produk berkualitas tinggi dan memenuhi kebutuhan
mereka dengan baik (N. P. Rachmawati & Santika, 2022). Kualitas produk yang
konsisten dan handal dapat membantu membangun kepercayaan pelanggan
terhadap merek. Kepercayaan yang tinggi mempengaruhi loyalitas pelanggan,
karena pelanggan merasa yakin bahwa merek akan terus memberikan produk yang
berkualitas (Tirtayasa, 2022).

Industri fashion telah menjadi industri yang sangat kompetitif, di mana
perusahaan harus memperhatikan loyalitas pelanggan untuk mempertahankan
pangsa pasar yang berkelanjutan. Namun, OMRCH, perusahaan fashion yang
didirikan oleh Burhanudin Soleh pada 30 September 2014, menghadapi
permasalahan dalam mempertahankan loyalitas pelanggan mereka. Hasil observasi
awal penulis dengan pemilik perusahaan menunjukan bahwa kinerja penjualan
OMRCH belum berjalan baik serta wawancara tidak mendalam dilakukan dan
Burhanudin selaku pemilik perusahaan mengatakan “Bisnis kami masih memiliki
banyak kekurangan, ditengah persaingan industri fashion yang tinggi kami merasa
kesulitan dalam mencapai pelanggan, selain itu semenjak covid-19 dua tahun silam
kami merasakan dampak yang sangat luar biasa dalam kinerja penjualan hampir
50% turun nya”. Penulis melihat bahwa fenomena tersebut merupakan fenomena
menarik untuk dijadikan penelitian, sebab pandemi Covid-19 menyebabkan
digitalisasi dipercepat termasuk dalam lanskap bisnis, dalam digitalisasi perusahaan
diuntungkan dalam mencapai pangsa pasar baru, sehingga penelitian ini bertujuan
untuk menganalisis permasalahan tersebut dan memberikan rekomendasi untuk

meningkatkan loyalitas pelanggan.

Pemilik OMRCH mengatakan bahwa “Bisnis kami sudah berdiri semenjak
9 tahun yang lalu, pada saat sampai tiga tahun berdiri kinerja penjualan kami stabil,
akan tetapi dengan maraknya usaha sejenis di daerah sekitar membuat kami

bersaing secara kompetitif, banyak konsumen kami yang berpindah”.



Dalam konteks Omrch dengan permasalahannya yang beroperasi di
Cibadak, Sukabumi Jawa Barat, loyalitas pelanggan merupakan hal yang sangat
penting. Omrch bertujuan untuk membangun basis pelanggan yang kuat dan
memantapkan diri sebagai pemimpin di pasar. Untuk mencapai hal ini, Omrch perlu
memahami faktor-faktor yang memengaruhi loyalitas pelanggan dan cara
mengelola faktor-faktor tersebut secara efektif. Dua faktor penting yang telah
dipelajari secara ekstensif dalam kaitannya dengan loyalitas pelanggan adalah
kepuasan pelanggan dan kualitas produk. Kepuasan pelanggan mengacu pada
evaluasi keseluruhan dari pengalaman pelanggan dengan produk atau layanan
perusahaan. Hal ini dipengaruhi oleh berbagai faktor, termasuk kinerja produk,
layanan pelanggan, harga, dan kenyamanan. Di sisi lain, kualitas produk mencakup
atribut fisik, kinerja, keandalan, dan daya tahan produk. Baik kepuasan pelanggan

maupun kualitas produk memiliki dampak langsung terhadap loyalitas pelanggan.

Berdasarkan penelitian, terbukti bahwa kepuasan pelanggan dan kualitas
produk memiliki dampak yang signifikan terhadap peningkatan loyalitas
pelanggan. Penelitian telah menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan dipengaruhi
oleh persepsi kualitas produk atau jasa yang diterima berdasarkan harapan mereka
(Razak et al., 2019). Selain itu, kualitas produk memiliki dampak positif yang
langsung dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Limbongan & Senolinggi,
2023). Hal ini mengindikasikan bahwa jika kualitas produk meningkat, maka
kepuasan pelanggan juga akan meningkat, yang pada akhirnya akan meningkatkan
loyalitas pelanggan. Selain itu, penelitian (Mahanani & Kudratul Alam,
2022),menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan dapat dipengaruhi oleh berbagai
faktor, termasuk kualitas produk, kualitas layanan, dan harga. Kualitas produk
didefinisikan sebagai kemampuan sebuah produk dalam memperagakan fungsinya,
termasuk di dalamnya daya tahan, keandalan, kemudahan pengoperasian dan
perbaikan, serta ciri-ciri lainnya yang bernilai (Sartika & Basriani, 2018). Oleh
karena itu, penting bagi perusahaan untuk fokus dalam menjaga dan meningkatkan
kualitas produk mereka untuk memuaskan kebutuhan dan keinginan pelanggan,

yang dapat mengarah pada peningkatan loyalitas pelanggan (Napitupulu, 2019).



Meskipun hubungan antara kepuasan pelanggan, kualitas produk, dan
loyalitas pelanggan telah diakui dan dipelajari secara luas, dinamika spesifik dari
hubungan ini dalam konteks produk Omrch masih relatif belum dieksplorasi.
Memahami bagaimana kepuasan pelanggan dan kualitas produk mempengaruhi
loyalitas pelanggan dalam konteks spesifik produk Omrch sangat penting untuk
kesuksesan perusahaan. Omrch perlu menilai tingkat kepuasan pelanggan terhadap
produknya dan mengidentifikasi area untuk perbaikan dalam hal kualitas produk
untuk meningkatkan loyalitas pelanggan. Selain itu, memahami pentingnya
kepuasan pelanggan dan kualitas produk dalam mendorong loyalitas pelanggan
akan membantu Omrch mengalokasikan sumber dayanya secara efektif untuk
memaksimalkan retensi pelanggan, sehingga penulis teratrik mendalami penelitian
ini dengan judul “Pengaruh Kepuasan Pelanggan, dan Kaualitas Produk

Terhadap Loyalitas Pelanggan (studi pada Pelanggan Produk Omrch)”.

1.2 Rumusan Masalah
Rumusan masalah di tujukan untuk mengetahui permasalahan yang terjadi
pada objek penelitian, berdasarkan pemikiran sebelumnya maka disusun sebagai
berikut :
1. Untuk Mengatahui Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas
Pelanggan OMRCH?
2. Untuk Mengatahui Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas
Pelanggan OMRCH?
3. Untuk Mengatahui Pengaruh Kepuasan Pelanggan dan Kualitas Produk
Terhadap Loyalitas Pelanggan OMRCH?
1.3 Tujuan penelitian
1. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan OMRCH.
2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan
OMRCH.
3. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan pelanggan dan kualitas produk
terhadap loyalitas pelanggan OMRCH.



1.4 Manfaat Penelitian
1. Manfaat Teoritik

Hasil penelitian ini tujuan memberikan kontribusi terhadap pengembangan

ilmu pengetahuan yang berkaitan dengan bagaimana hubungan antara

Kepuasan Pelanggan dan Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan.
2. Manfaat Praktis

1)

2)

3)

Bagi peneliti, penelitian ini merupakan salah satu langkah dalam
mengembangkan, mengimplementasikan, dan mempraktekkan
pemikiran ilmiah guna memperluas wawasan khususnya dalam
bidang pemasaran.

Penelitian ini diharap berkontribusi mengenai prosedur pengambilan
keputusan yang tepat dalam mendirikan UMKM khususnya industri
fashion bagi UMKM.

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi kekayaan literatur sehingga
dijadikan referensi untuk penelitian sejenis di masa yang akan

datang.

1.5 Sistematika Penulisan

Penulisan yang akan dilakukan ini disusun menjadi lima bab, setiap bab yang

tersedia memuat masing-masing topik pembahasan berbeda secara sistematis.

Berikut dibawah ini sistematika penulisan akan di ungkap bagaimana langkah demi

langkah dalam penulisan penelitian ini:
BAB | : PENDAHULUAN

Pendahuluan yang meliputi : pertama latar belakang dimana ini akan

menjadi landasan penelitian ini di buat (2) kedua rumusan masalah dimana

fenomena sosiologis hadir, (3) ketiga akan dibahas mengenai batasan

masalah dalam penelitian, (4) keempat merupakan tujuan penelitian ini

dilakukan, dan (5) kelima merupakan manfaat dari penelitian dimana

terbagi menjadi dua benerfit theoritical and Practical dan yang terakhir

adalah langkah atau urutan penulisan.
BAB Il : TINJAUAN PUSTAKA



Pada Bab ini, akan dijelaskan secara rinci mengenai landasan penelitian
berdasarkan teori dari penelitian sebelumnya dengan syarat memiliki
relevansi dengan topic penelitian ini,, kemudian dijadikan kerangka
penelitian yang akan dijadikan hipotesis penelitian untuk menjawab tujuan
penelitian ini.

BAB Ill : METODE PENELITIAN

Pada Bab ini akan dijelaskan mengenai metoda penelitian secara detail dan
konperhensif.

BAB IV : HASIL DAN PEMBAHASAN

Pada Bab ini merupakan paparan hasil penelitian secara konferhensif dan
detail.

BAB V : KESIMPULAN DAN SARAN

Pada Bab ini merupakan kesimpulan atau temuan yang ditemukan dalam
penelitian ini, kemudian peneliti memberikan keterbatasan-keterbatasan
selama menyusun penelitian ini. Kemudian saran baik untuk implikasi

manajerial maupun penelitian yang akan di datang dilain waktu.



BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil yang didapatkan dalam uraian penelitian dalam bab

sebelumnya , maka dapat ditarik kesimpulan untuk penelitian ini adalah:

1. Variabel bebas pertama dalam penelitian ini Kepuasan Pelanggan
memiliki pengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan produk OMRCH.
Temuan penelitian menunjukkan bahwa pelanggan yang puas yang
merasakan produk berkualitas tinggi lebih mungkin untuk tetap setia
pada merek.

2. Variabel bebas kedua dalam penelitian ini yakni Kualitas Produk
memiliki dampak signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan produk
OMRCH. Temuan ini menunjukan bahwa dalam menciptakan loyalitas
pelanggan, penting untuk meningkatkan kualitas produk sehingga
berdampak pada loyalitas pelanggan.

3. Kepuasan pelanggan dan kualitas produk berpengaruh positif dan
signifikan secara simultan terhadap loyalitas pelanggan di antara para
pelanggan produk Omrch. Temuan penelitian menunjukkan bahwa
pelanggan yang puas yang merasakan produk berkualitas tinggi lebih
mungkin untuk tetap setia pada merek. Korelasi positif dan analisis
regresi menyoroti saling ketergantungan faktor-faktor ini dan pengaruh

gabungannya terhadap perilaku pelanggan dan loyalitas merek.

5.2 Saran

Berdasarkan temuan penelitian ini, beberapa saran ditawarkan untuk
meningkatkan loyalitas pelanggan dan meningkatkan kinerja bisnis untuk Omrch
dan peneliti di masa mendatang:

1. Saran terhadap penelitian selanjutnya, penelitian ini melibatkan 100
sampel pelanggan, untuk itu disarankan terhadap penelitian yang akan
datang untuk menambah jumlah sampel lebih banyak agar mendapatkan

hasil konperhensif.
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2. Penelitian ini  mengkonfirmasi peran penting dalam menjaga
keberlanjutan bisnis khususnya pada OMRCH, dimana kepuasan
pelanggan dan kualitas produk merupakan faktor penting dalam
menciptkan loyalitas pelanggan, karena menjaga kepuasan pelanggan
dan memberikan produk berkualitas akan mendapatkan feedback baik
dari pelanggan, namun dalam bisnis yang dinamis untuk OMRCH agar
bisa lebih mengikuti perkembangan trend pemasaran digital sehingga
bisa menarik konsumen lebih luas.

3. Saran ketiga yang bisa penulis berikan atas dasar penelitian ini untuk
OMRCH adalah meningkatkan estetika produk, kesesuaian produk
karena kedua indikator tersebut menjadi faktor signifikan besar atas
jawaban responden penelitian ini.

4. Saran terhadap penelitian selanjutnya adalah mengisi kesenjangan atas
hasil koefisien determinasi, seperti yang sudah dipaparkan bahwa
kepuasan pelanggan dan kualitas produk mempengaruhi loyalitas
pelanggaan dalam penelitian ini sebanyak 53% sisanya dipengaruhi oleh
variabel lain yang tidak masuk dalam penelitian ini seperti electronic
Worth of Mount (e-WOM), brand image maupun kualitas pelayanan.
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