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Penelitian ini dilatarbelakangi oleh hasil observasi dan pengalaman peneliti di
lapangan, bahwa loyalitas pelanggan di UD Santoso Kediri belum menunjukkan
konsistensi yang kuat, ditandai dengan beberapa pelanggan yang berpindah ke
bengkel lain atau hanya menggunakan jasa secara insidental. Permasalahan ini
mendorong peneliti untuk menganalisis faktor-faktor yang dapat memengaruhi
loyalitas pelanggan, khususnya dari sisi harga, kualitas produk, dan kualitas
pelayanan yang diberikan oleh UD Santoso Kediri.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh harga, kualitas produk, dan
kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan, baik secara parsial maupun
simultan.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei melalui
penyebaran kuesioner kepada 40 pelanggan UD Santoso Kediri. Teknik analisis
data yang digunakan meliputi analisis regresi linier berganda, uji t, uji F, dan
koefisien determinasi dengan bantuan program SPSS. Instrumen penelitian telah
diuji validitas dan reliabilitasnya untuk memastikan keakuratan pengukuran.
Penelitian ini menyimpulkan bahwa harga, kualitas produk, dan kualitas pelayanan
masing-masing berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
Ketiga variabel secara simultan juga berpengaruh signifikan dengan kontribusi
sebesar 40,5%.

Disarankan UD Santoso menjaga harga kompetitif, meningkatkan mutu produk dan
variasi layanan, serta melatih staf untuk pelayanan yang lebih responsif. Penelitian
selanjutnya dapat menambahkan variabel seperti kepuasan atau kepercayaan merek

untuk memperkaya analisis loyalitas pelanggan.
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Dalam era industri yang semakin berkembang, mempertahankan loyalitas
pelanggan menjadi sebuah kunci kesuksesan dalam usaha jasa, termasuk pada
sektor perbengkelan mesin seperti bubut dan las. Menurut Asakdiyah et al.
(2023), ketika sebuah bisnis mampu menghadirkan solusi yang melebihi
sekadar produk, maka bisnis tersebut dapat membangun loyalitas pelanggan
yang kuat. Harahap (2024) juga menyatakan bahwa kualitas pengalaman yang
ditawarkan dapat ditingkatkan dengan pemahaman dan pemenuhan kebutuhan
pelanggan secara lebih akurat oleh perusahaan. Upaya ini berperan dalam
menciptakan loyalitas pelanggan jangka panjang dan memperkuat daya saing
perusahaan.

UD Santoso Kediri adalah salah satu bengkel yang bergerak pada bidang
jasa permesinan, khususnya bubut dan las. Bengkel ini melayani berbagali
kebutuhan konsumen, baik individu maupun pelaku industri lokal, dalam hal
perbaikan dan pembuatan komponen logam. Di tengah kemunculan banyaknya
bengkel serupa di wilayah Kediri, UD Santoso dihadapkan pada tantangan
untuk mempertahankan pelanggan lama sekaligus menarik pelanggan baru.
Faktor-faktor yang memengaruhi loyalitas pelanggan perlu dipahami secara
mendalam oleh perusahaan.

Loyalitas pelanggan merupakan bentuk komitmen dari pelanggan untuk
terus menggunakan produk maupun jasa dari suatu penyedia secara stabil dalam
jangka panjang. Di UD Santoso Kediri, loyalitas pelanggan masih menjadi
perhatian penting. Meskipun perusahaan telah memiliki basis pelanggan yang
cukup luas, masih terdapat kecenderungan bahwa pelanggan belum sepenuhnya
konsisten dalam melakukan pembelian ulang. Menurut Rifa’i (2023), loyalitas
pelanggan sangat penting bagi perusahaan dalam menjaga kelangsungan usaha
dan operasionalnya. Srisusilawati et al. (2023) juga menegaskan bahwa tujuan

utama dari loyalitas pelanggan adalah untuk memperluas dan memperkuat



bisnis, meningkatkan profitabilitas jangka panjang, menciptakan retensi
pelanggan yang lebih baik, serta mendorong stabilitas perusahaan secara
keseluruhan. Studi sebelumnya oleh Ginting & Sitorus (2022) perihal pengaruh
kualitas produk dan harga terhadap loyalitas pelanggan pada Bengkel Mobil
Telaga Adil di Medan menunjukkan bahwa harga secara bersama-sama
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Salah satu faktor penting dalam membentuk loyalitas pelanggan adalah
harga. Dalam konteks jasa teknis seperti bubut dan las, harga sering kali menjadi
pertimbangan utama bagi pelanggan, terutama berkaitan dengan transparansi
serta kesesuaian antara biaya yang dikeluarkan dan kualitas hasil kerja yang
diterima. Menurut Sudiyono et al. (2018), Pangsa pasar dan keuntungan
perusahaan sangat dipengaruhi oleh elemen harga sebagai salah satu faktor
utama. Sementara itu, Mukson et al. (2018) menyatakan bahwa penetapan dan
pengelolaan harga sangat krusial karena harus mempertimbangkan berbagai
aspek, baik komponen langsung pembentuk harga maupun komponen tidak
langsung yang turut memengaruhinya. Penelitian terdahulu yang dilakukan oleh
Sirait (2024) mengenai pengaruh harga terhadap loyalitas pelanggan pada
pelanggan bengkel Berkah Service Motor Medan menunjukkan bahwa harga
memiliki dampak besar pada loyalitas pelanggan bengkel Berkah Service Motor
Medan.

Faktor berikutnya yang memengaruhi loyalitas pelanggan adalah kualitas
produk, yang dalam konteks jasa teknis merujuk pada hasil akhir pengerjaan,
seperti tingkat presisi, kekuatan sambungan las, serta kesesuaian dengan
permintaan pelanggan. Pelanggan pada sektor ini umumnya memiliki
ekspektasi tinggi terhadap kualitas teknis, karena hal tersebut berhubungan
langsung dengan aspek fungsionalitas dan keamanan. Menurut Pahmi (2024),
untuk dapat bersaing di pasar, produk harus dihasilkan dengan kualitas yang
baik oleh setiap perusahaan. Tegowati et al. (2024) juga menyatakan bahwa
keberhasilan suatu produk di pasar sangat ditentukan oleh kualitas produk yang

dihasilkan. Penelitian terdahulu yang dilakukan Liana et al. (2024) mengenai



pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan menunjukkan bahwa
kualitas produk berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Faktor lain yang juga berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan adalah
kualitas pelayanan. Dalam jasa perbengkelan, pelayanan yang komunikatif,
tepat waktu, dan profesional menjadi nilai tambah yang sangat dihargai oleh
pelanggan. Selain hasil kerja, cara penyedia jasa berinteraksi dengan pelanggan
juga turut membentuk citra dan meningkatkan kepercayaan. Menurut Wahyu &
Sulistyani (2021) Kualitas pelayanan menjadi faktor utama yang paling
berpengaruh dalam membangun kepercayaan pelanggan, sehingga perusahaan
harus secara serius memperhatikan dan meningkatkan setiap aspek yang dapat
menunjang kualitas pelayanan. Selanjutnya, Nastiti & Damayanti (2023)
menyatakan bahwa Pelanggan lebih puas dengan layanan berkualitas tinggi.
Penelitian sebelumnya oleh Sunardi (2024) mengenai pengaruh kualitas
pelayanan terhadap loyalitas pelanggan toko Bintang Makassar cabang
Alauddin menunjukkan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan toko Bintang cabang Alauddin.

Ketiga permasalahan tersebut menunjukkan adanya isu mendasar yang
perlu segera diperbaiki guna mengoptimalkan peningkatan loyalitas pelanggan.
Di sisi lain, sejumlah penelitian terdahulu menunjukkan hasil yang belum
konsisten terkait pengaruh ketiga variabel tersebut terhadap loyalitas pelanggan,

sebagaimana disajikan pada tabel berikut:

Tabel 1. 1
Research Gap Terkait Pengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan
Variabel Penelitian Hasil Peneliti
Berpengaruh positif | 1. Farisi & Siregar (2020)
Harga terhadap & signifikan 2. Rosalia & Lestariningsih (2021)
Loyalitas Pelanggan Tidak berpengaruh | 1. Rahmadi & Elsandra (2025)
signifikan 2. Novitawati et al. (2020)
Kualitas Produk Berpen_g_aruh positif | 1. Hay:?\ti (2920)
terhadap Loyalitas & signifikan 2. Nopitasari .et al. (2024)
Pelanggan Tidak berpengaruh | 1. Rahmawati & Hasan (2023)
signifikan 2. Nafsi et al. (2024)
Kualitas Pelayanan BerperTg-aruh positif | 1. Sungr_di (2024)
terhadap Loyalitas & signifikan 2. Masili etal. (2023)
Pelanggan Tidak berpengaruh | 1. Agiesta etal. (2021)
signifikan 2. Octavia (2020)




Temuan yang beragam dari studi-studi sebelumnya mengindikasikan
adanya ketidaksesuaian yang menjadi celah penelitian dalam meninjau
pengaruh harga, kualitas produk, dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas
pelanggan. Ketidakkonsistenan temuan tersebut menunjukkan perlunya
dilakukan penelitian lanjutan, khususnya pada sektor jasa bengkel seperti yang
dijalankan oleh UD Santoso Kediri.

Selain itu, penelitian ini juga dibatasi pada pelanggan UD Santoso yang
berdomisili atau beraktivitas di wilayah Pare dan sekitarnya. Hal ini dilakukan
untuk memastikan homogenitas responden, mempermudah pengumpulan data,
serta menyesuaikan dengan jangkauan layanan utama UD Santoso yang
sebagian besar pelanggannya berasal dari wilayah Pare.

Berdasarkan pemaparan di atas, penting untuk menganalisis faktor harga,
kualitas produk dan kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan di UD

Santoso Kediri.

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang diatas peneliti dapat merumuskan rumusan

masalah ini adalalah sebagai berikut:

1. Apakah harga secara parsial berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan pada UD Santoso Kediri?

2. Apakah kualitas produk secara parsial berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan pada UD Santoso Kediri?

3. Apakah kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan pada UD Santoso Kediri?

4. Apakah harga, kualitas produk dan kualitas pelayanan secara simultan
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan dalam UD Santoso
Kediri?

C. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah, maka tujuan penelitian antara lain:
1. Untuk mengetahui dan menganalisis apakah harga secara parsial

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan UD Santoso Kediri.



2. Untuk mengetahui dan menganalisis apakah kualitas produk secara parsial
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan UD Santoso Kediri.

3. Untuk mengetahui dan menganalisis apakah kualitas pelayanan secara
parsial berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan UD Santoso
Kediri.

4. Untuk mengetahui dan menganalisis apakah harga, kualitas produk dan
kualitas pelayanan secara simultan berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan UD Santoso Kediri.

D. Manfaat Penelitian
Manfaat penelitian dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Manfaat Teoritis

Diharapkan penelitian ini mampu memberikan kontribusi terhadap

pengembangan ilmu manajemen, khususnya dalam:

a. Pemasaran dan loyalitas pelanggan: memberikan pemahaman lebih
mendalam mengenai hubungan antara harga, kualitas produk, dan
kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan, sehingga dapat
dijadikan referensi penelitian selanjutnya di bidang serupa.

b. model penelitian kuantitatif: menjadi referensi bagi pengembangan
model penelitian kuantitatif yang mengintegrasikan variabel-variabel
pemasaran dalam konteks UMKM di Indonesia.

2. Manfaat Praktis

Penelitian ini dapat memberikan manfaat pratis bagi berbagai pihak, antara

lain:

a. Bagi UD Santoso Kediri: memberikan informasi yang relevan untuk
mengevaluasi strategi harga, kualitas produk, dan kualitas pelayanan
guna meningkatkan loyalitas pelanggan.

b. Bagi pelaku usaha UMKM: sebagai panduan dalam merancang strategi
pemasaran yang efektif guna mempertahankan dan meningkatkan

loyalitas pelanggan.



c. Bagi Pemerintah atau Lembaga Pembina UMKM: memberikan
wawasan untuk menyusun kebijakan atau program pendampingan yang

mendukung pertumbuhan dan daya saing UMKM.
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