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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas produk dan harga terhadap loyalitas
pelanggan melalui kepuasan pelanggan di Wilayah Penjualan 11 PT Wijaya Karya Beton Tbk. Jenis
penelitian yang dilakukan adalah asosiatif dengan variabel yang digunakan kualitas produk, harga,
kepuasan pelanggan dan kepuasan pelanggan yang secara keseluruhan dikembangkan menjadi 12
indikator. Populasi adalah pelanggan Wilayah Penjualan 1l PT Wijaya Karya Beton Tbk dengan
sampel atau responden berjumlah 190 orang dengan teknik probability sampling dengan sistem
cluster sampling. Data yang digunakan adalah data primer dengan metode pengumpulan data
kuisioner maupun data sekunder yang diambil melaui literatur. Teknik analisis yang digunakan

peneliti adalah structural equation modeling (SEM) menggunakan program Lisrel 8.80.

Hasil penelitian membuktikan bahwa : 1) Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan; 2) Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan; 3) Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan; 4)
Harga berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan; 5) Kepuasan pelanggan

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

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

This research aims to find out the impact of product quality and price on customer loyalty through
customer satisfaction in the Sales Region Il PT Wijaya Karya Beton Tbk. The population is a
customer of the Sales Region Il PT Wijaya Karya Beton Tbhk with a sample or respondents of 190
people with probability sampling technique with cluster sampler system. The data used is primary
data with the method of collecting query data as well as secondary data taken through literature. The
analysis technique used by the researchers was structural equation modeling (SEM) using the Lisrel
8.80 program.

The results of the research show that: 1) product quality has a positive and significant impact on
customer satisfaction; 2) price has a significant and positive impact on client satisfaction, 3) product
quality positively and significantly affects customer loyalty, 4) price has positive and non-significant
effect on customer loyality, 5) customer satisfactions have a positive impact and significant

influence on customer loyalties.

Keyword : Product Quality, Price, Customer Satisfaction, and Customer Loyality
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Penelitian

Manajemen pemasaran merupakan salah satu aktifitas utama yang
digiatkan oleh banyak perusahaan untuk mendukung keberlangsungan
perusahaan, tumbuh berkembang, mendapatkan laba dan memiliki nilai
perusahaan (value of firm) yang baik . Proses atau siklus pemasaran itu ditandai
sejak sebelum barang-barang diproduksi, dan seyogyanya tidak berakhir dengan
penjualan. Aktifitas pemasaran perusahaan harus memberikan kepuasan kepada
konsumen jika menginginkan usahanya berjalan terus, atau konsumen
mempunyai pandangan yang lebih baik terhadap perusahaan (Dharmmesta &
Handoko, 2014:13).

Di masa sekarang ini, perusahaan diharapkan memiliki pelaksanaan
manajemen secara profesional, termasuk dalam pasar terbuka agar perusahaan
tetap mampu mempertahankan eksistensi dan pengembangan usaha di masa yang
akan datang.Oleh karena itu, persaingan di kalangan pelaku pemasaran tentunya
akan semakin tinggi. Persaingan yang sangat tinggi dan ketat di tataran
pemasaran  mengharuskan perusahaan untuk lebih  fokus dalam suatu
manajemen pemasaran (Marketing Management).

Keunggulan dalam persaingan merupakan salah satu tujuan kegiatan
pemasaran. Aktifitas dalam mempengaruhi konsumen, pelanggan atau calon

pembeli agar bersedia membeli produk perusahaan menjadi hal yang krusial.



Oleh karena itu, sangat penting bagi perusahaan dan manajer pemasaran untuk
mengetahui perilaku dan pola pembelian konsumen, sehingga perusahaan
mampu mengembangkan produk, mengelola kualitas, menentukan harga,
promosi, mendistribusikan produk, serta membina loyalitas konsumen atau
pelanggan secara efektif.

Perilaku konsumen dipengaruhi dengan kuat oleh budaya, sosial, sikap
personal/pribadi dan psikologis. Salah satu komponen sikap dan komponen
perilaku konsumen atau pelanggan adalah loyalitas, Menurut Saravanakumar
(2014:45) loyalitas konsumen atau pelanggan memegang peranan sangat penting
dalam organisasi bisnis atau usaha yang dilakukan. Komponen sikap loyalitas
pelanggan merupakan gagasan untuk menggunakan kembali produk atau
kesediaan merekomendasikan kepada orang lain. Selain itu, demonstrasi
komitmen berupa keengganan untuk beralih ke pesaing lain. Di sisi lain,
perilaku loyalitas pelanggan adalah pembelianberulang atas produk atau jasa,
merekomendasikan kepada orang lain dan penggunaan produk dalam jangka
panjang untuk produk tersebut.

Salah satu kajian penting dalam manajemen pemasaran adalah loyalitas
pelanggan atau konsumen. Tjiptono (2011) dalam Robby (2017:353) pengertian
loyalitas adalah pembelian ulang semata mata menyangkut pembelian merek
tertentu yang sama secara berulang kali. Loyalitas adalah kesetiaan konsumen
yang diberikan kepada produk tersebut bahwa produk tersebut telah memenuhi
kebutuhan konsumen. Loyalitas pelanggan merupakan salah satu faktor yang

sangat perlu diperhatikan oleh perusahaan sehingga perusahaan akan



melakukan yang terbaik, secara langsung terkaitdengan ukuran kekuatan atas
kepuasan pelanggan (Odunlami and Matthew, 2015:88).

Kepuasan pelanggan juga telah menjadi konsep yang pentingdalam
memperkuat dan memberikan pengaruh terhadap loyalitas. Menurut Kotler &
Keller (2012) dalam buku Tjiptono (2019:378) pengertian kepuasan adalah
tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang
dirasakan dibandingkan dengan harapannya. Pelanggan atau konsumen
umumnya mengharapkan produk berupa barang atau jasa yang dikonsumsi atau
digunakan dapat diterima secara berkesinambungan dan memuaskan.Menurut
Ferdinand Napitupulu (2019:39) kepuasan dapat membentuk persepsi loyal dan
memposisikan produk perusahaan di mata dan hati pelanggan. Banyak faktor
yang akan mampu mempengaruhi loyalitas dan kepuasan pelanggan antara lain:
kualitas dan harga produk, kualitas pelayanan, keandalan dan relasional
pelanggan.

Diantara faktor yang akan mampu mempengaruhi loyalitas yaitu
kualitas produk, Kotler dan Keller (2017: 121) menyatakan bahwa kualitas
produk adalah kemampuan suatu produk untuk melaksanakan fungsinya,
meliputi daya tahan, keandalan, ketepatan, kemudahan operasi dan perbaikan
serta atribut bernilai lainnya. Sebuah perusahaan dapat dikatakan baik jika
mampu menyediakan produk sesuai dengan keinginan pelanggan dan
menjadikan pelanggan loyal dan komitmen terhadap produk . Kualitas produk
dan kinerja layanan yang baik akan sangat berpengaruh dalam meningkatkan

loyalitas pelanggan.



Kualitas produk juga akan mampu mempengaruhi kepuasan konsumen.
Kualitas produk adalah acuan utama untuk mengetahui tingkat kepuasan
konsumen.. Kualitas produk dianggap baik apabila produk yang diberikan sesuai
dengan yang diharapkan oleh pelanggan, dan jika melebihi ekspektasi
pelanggan, maka diartikan kualitas sangat memuaskan. Namun, ada juga produk
yang tidaksesuai dengan apa yang diharapkan. Kualitas produk dikatakan tidak
baik, jika tidak dapat memenuhi keinginan konsumen, baik melalui produk
maupun melalui pelayanan. Oleh karena itu, kualitas produk akan terkait dengan
bagaimana produk tersebut dapat memuaskan konsumen.

Selain kepuasan dan kualitas produk, faktor lain yang akan berpengaruh
terhadap loyalitas adalah harga. Menurut Kotler dan Armstrong (2018:345)
harga adalah sejumlah uang yang ditagihkan atas suatu produk atau jasa, atau
jumlah dari nilai yang ditukarkan para pelanggan untuk memperoleh manfaat
dari memiliki atau menggunakan suatu produk atau jasa. Sedangkan menurut
Gerung, dkk (2017: 2225) harga adalah jumlah uang yang dibutuhkan untuk
mendapatkan sejumlah kombinasi dan barang beserta pelayanannya. Oleh
karena itu, harga dijadikan pertimbangan kewajaran pelanggan dalam
melakukan pembelian produk, baik pembelian pertama dan berulang (repeat
purchase). Ketika pelanggan tidak lagi merasakan benefit dari harga suatu
produk, maka berujung pindah ke produk milik kompetitor.

Harga suatu produk juga akan mampu mempengaruhi kepuasan
konsumen. Konsumen atau pelanggan memandang harga sebagai salah satu

faktor penting ketika membeli produk atau layanan. Jika harga tergolong tinggi



tapi kualitasnya tidak sesuai dengan yang diharapkan, maka konsumen akan
merasa tidak puas. Harga juga menjadi elemen bauran pemasaran yang
menghasilkan penerimaan pendapatan, sementara elemen-elemen lainnya
menimbulkan biaya.

Berikut beberapa kajian sejenis yang pernah dilakukan oleh beberapa
penelitian sebelumnya.

Tabel I. 1 Research Gap

N o Judul Peneliti Hasil penelitian

1. Pengaruh Kualitas Produk Dedek Kumara, lip Kualitas produk berpengaruh
dan Kualitas Pelayanan Marlia (2021) siginifikan terhadap kepuasan
terhadap Kepuasan pelanggan.

Pelanggan Baja di PT Limas
Prima Steel Kota

Tanggerang
2. Pengaruh Kualitas Layanan,  Nut Aini Dwi Harga tidak berpengaruh
Kualitas Produk dan Harga  Jayanti (2020) terhadap kepuasan pelanggan.

terhadap Loyalitas
Pelanggan Precast Beton
Ringan melalui Kepuasan
Pelanggan di PT
Pancuranmas Indo Sejati
(Surabaya)

3. Pengaruh Harga dan Dita Indah Sari, Harga berpengaruh terhadap
Promosi terhadap loyalitas Sugiharto, Achmad loyalitas konsumen.
konsumen Tiang Beton pada Daengs GS (2022)

PT Sentosa Sakti Makmur

Surabaya

4.  Pengaruh Standard Product,  Chandra Kartika Harga berpengaruh terhadap
Quality Assurance, (2016) kepuasan pelanggan.
Competitive Price dan Kepuasan pelanggan tidak
Delivery on Tme terhadap berpengaruh terhadap loyalitas
Kepuasan Pelanggan dan pelanggan.

Loyalitas Pelanggan Produk
Beton Pracetak di PT
Tjakrindo Mas - Gersik




Tabel I. 2 Research Gap (Lanjutan)

N o Judul Peneliti Hasil penelitian

5. Pengaruh Kualitas Produk Sita Budiastri (2013)  Kepuasan pelanggan
dan Persepsi Harga terhadap berpengaruh terhadap loyalitas
Loyalitas Pelanggan pelanggan.

melalui Kepuasan
Pelanggan Produk Beton
Siap Pakai Holcim di

Jakarta
6.  Pengaruh Kualitas Produk, | Made Bagus Kualitas produk berpengaruh
Kepercayaan Konsumen dan  Dwiarta (2016) terhadap kepuasan konsumen.

Promosi terhadap Kepuasan
Konsumen PT Varia Usaha
Beton di Sidoarjo

7. Pengaruh Kualitas Produk Hamid Halim (2018) Kualitas produk tidak
terhadap Kepuasan berpengaruh terhadap kepuasan
Pelanggan pada PT Semen pelanggan.
Baturaja (Persero) Tbk

Sumber: Dikumpulkan dari berbagai sumber, 2023

PT Wijaya Karya Beton Thk yang lebih popular disebut Wika Beton
adalah salah satu anak usaha dari PT Wijaya Karya (Persero) Thk yang juga
popular disebut Wika. Wika Beton merupakan perusahan yang bergerak
dibidang industri beton pracetak yang memiliki Visi perusahaan adalah
“Menjadi Perusahaan Terkemuka dalam Bidang Engineering, Production,
Installation (EPI) Industri Beton di Asia Tenggara®. Wika Beton adalah pioneer
perusahaan beton pracetak di Indonesia sejak tahun 1997 dengan produk
pertamanya adalah tiang listrik beton prategang dengan pelanggan adalah PLN
pada tahun 1978 dan pada waktu itu masih atas nama PT Wijaya Karya (Persero)
selaku holding. PT Wijaya Karya Beton Tbk memberikan konstribusi dan andil
besar dalam memainkan peranan penting dalam perkembangan industri beton
prcetak konstruksi pembangunan di negara ini. Produk beton pracetak yang

mana produk andalannya adalah tiang pancang beton dan balok girder beton,



selain dari itu ada beberapa produk beton pracetak yang diproduksi oleh Wika
Beton kurang lebih ada 12 Varian produk beton pracetak (Marketing Wika
beton, 2022).

Wilayah Penjualan 11 (WP I1) merupakan salah satu unit penjualan atau
pemasaran Wika Beton yang beralamat di Jalan Bambang Utoyo Rama Kasih
Raya No. 957 Palembang. Area kerja dari WP Il adalah sumatera bagian selatan,
meliputi Provinsi Sumatera Selatan, Provinsi Jambi, Provinsi, Bengkulu,
Provinvi Lampung, dan Provinisi Bangka Belitung. PWika Beton sendiri
mempunyai beberapa jenis customer antara lain : BUMN Migas, BUMN Energi,
BUMN Karya, Swasta Nasional dan Lokal, APBN / APBD Pemerintahan, (Data
base marketing Wika Beton 2022).

Banyak perusahaan dalam mencapai tujuannya, akan dihadapkan dan
menemukan masalah-masalah berserta resiko-resiko yang harus diminimalisir.
PT Wijaya Karya Beton Tbk, di Wilayah Penjualan (WP) Il Sumatera bagian
Selatan, tidak terlepas dari permasalahan-permasalahan yang ada.

Aktivitas bauran pemasaran memegang peranan penting bagi
kelangsungan hidup suatu perusahaan. Semakin meningkatnya persaingan yang
ada di bidang usaha beton pracetak yang ada terus melakukan pembenahan saran
dan prasarana, sumber daya manusia, penetapan harga, dan kenyamanan
pelanggan. Hal ini dilakukan untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas
pelanggan, sehingga dapat bersaing serta unggul dibandingkan dengan
kempetitor lainnya. Beberapa fenomena yang terjadi pada WP Il Wika Beton

yaitu dengan ditemukannya indikasi masalah pada indikator loyalitas pelanggan,



dapat dilihat pada Gambar 1.1 berikut:

Perolehan Omzet Kontrak
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Sumber : Data Marketing WP Il Wika Beton

Gambar 1. 1 - Perolehan Omzet Kontrak

Omzet kontrak di WP 11 Wika Beton pada lima tahun terakhir secara
rata-rata mengalami penurunan. Pada tahun 2018 pencapaian omzet kontrak
sebesar enam ratus tujuh puluh miliar enam puluh tiga juta dari target enam ratus
tujuh puluh miliar. Sampai dengan tahun 2020 Omzet kontrak mengalami
penurunan yang signifikan. Jika ditarik garis lurus terhadap perolehan sampai
dengan tahun 2022 perolehan omzet kontrak mengalami penunurunan, serta
tidak tercapainya perolehan terhadap target yang telah ditetapkan. Pencapaian di
tahun 2022 sebesar 58,78% dari target. Menurunnya perolehan omzet kontrak
serta tidak tercapaianya target, menunjukkan adanya loyalitas pelanggan WP |1
Wika Beton masih rendah.

Hasil dari wawancara dengan seksi pemasaran WP Il Wika Beton,
adanya penurunan jumlah pelanggan di lima tahun terakhir pada periode 2018

sampai dengan 2022. Penurunan signifikan terjadi pada tahun 2020 dari tahun



sebelumnya 2019. Penurunan terjadi karena tingkat permintaan kembali dan
pembelian ulang pelanggan ke Wika Beton, hal ini merupakan indikator Repeat
Purchase. Peneliti juga mendapatkan informasi adanya beberapa pelanggan
tetap yang melakukan pengurangan jumlah atau volume pesanan, hal ini
dikarenakan adanya alternatif penyedia atau pabrikan lainnya. Pengamatan
peneliti menemukan indikator referral bahwa beberapa pelanggan di Wika
Beton tidak selalu merekomendasikan Wika Beton sebagai pabrikan produk
beton, akan tetapi ada beberapa pabrikan yang bisa menjadi pilihan untuk

pembelian produk beton.

Market Share
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Sumber : Data Marketing WP |1 Wika Beton

Gambar I. 2 - Market Share

Pada Gambar grafik 1.2 di atas market share di lima tahun terakhir dari
periode Tahun 2018 sampai dengan Tahun 2022, hanya di Tahun 2021 nilai
market share sesuai dengan target yang ditetapkan. Secara keseluruan di lima
tahun terakhir nilai market share tidak tercapai. Hal ini menunjukkan bahwa

penguasaan pasar di WP Il belum sesuai yang diharapkan oleh perusahaan,
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khususnya pada periode tahun 2022 dibandingkan dengan tahun 2021.
Pengamatan peneliti, dengan tidak tercapainya persentase market share ada
hubungan yang tidak kuat Wika Beton dengan pelanggan. Tingkat retention
pelanggan saat ini melompat ketika pesaing meluncurkan penawaran baru yang
menarik, karena pelanggan yang puas sering kali menceritakan pengalaman
positif mereka kepada teman dan kerabat yang kemudian menjadi pelanggan
baru. Memperoleh pangsa pasar dari mulut ke mulut akan meningkatkan
pendapatan perusahaan atau Omzet Kontrak.

Peneliti juga menemukan indikasi fenomena lain terkait dengan
variabel kepuasan pelanggan, Temuan peneliti, diawali dengan Gambar 1.3
berikut ini:

Kepuasan Pelanggan

4,55

4,50 4,50 4,50 4,50 4,50
4550
445
440 4,35
435 4,33
' 430 4,30
3 430
b 4,20
4,
4,15
4,10
4,05

2018 2019 2020 2021 2022
Tahun

Csl

idx
P [*1]
]

]
(=]

Sumber : Data Marketing WP 11 Wika Beton
Gambar I. 3 - Index Kepuasan Pelanggan
Customer satisfaction index atau indeks kepuasan pelanggan pada lima
tahun terakhir sudah diatas target minimum diatas 4 idx, akan tetapi masih

dibawah dari target perusahaan 4,5 idx. Nilai kepuasan pelanggan tidak tercapai


https://www-investopedia-com.translate.goog/terms/w/word-of-mouth-marketing.asp?_x_tr_sl=en&_x_tr_tl=id&_x_tr_hl=id&_x_tr_pto=tc
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sesuai target, hal sejalan dengan tidak tercapainya target perolehan omzet
kontrak.

Berdasarkan wawancara dan pengamatan, ditinjau dari indikator
perasaan puas pelanggan terindikasi adanya beberapa pelanggan yang merasa
kurang puas setelah melakukan pembelian produk dengan Wika Beton. Hal ini
karenakan adanya beberapa keluhan pelanggan. Selain itu, pada harapan
pelanggan, pelanggan juga mengemukakan adanya ketidak sesuai produk yang
dibutuhkan. Hal ini terkadang dikeluhkan pelanggan dari ketahanan, dimensi,
serta ketangguhan saat produk digunakan. Kurang atau rendahnya kualitas
produk tersebut tidak sesuai dengan harga yang dibayar oleh pelanggan.
Selanjutnya, beberapa pelanggan cenderung untuk tidak ingin
merekomendasikan Wika Beton ke pelanggan lain dikarenakan tingkat kepuasan
pelanggan yang rendah.

Selain variabel loyalitas dan kepuasan kerja, peneliti juga menemukan
indikasi fenomena yang lain terkait dengan variabel kualitas produk, Temuan
peneliti, diawali dengan Gambar 1.4 tentang komposisi penjualan per tipe produk

di bawah ini:
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Sumber : Data Marketing WP 11 Wika Beton

Gambar 1. 4 - Komposisi Penjualan per Tipe Produk
Tiang Pancang merupakan produk yang penjualannya paling besar
61,45% dari total perolehan Omzet Kontrak di tahun 2022, diikuti Tiang Listrik
Beton 12,59% yang didominasi mayoritas oleh pesanan PT PLN (Persero).
Proyek normalisasi sungai di kota Palembang berdampak penjualan dinding
penahan Beton sebesar 6,39%. Pembangunan jembatan penghubung di Area
Sumbagsel (APBN/APBD), berdampak pejualan Beton Jembatan sebesar
6,22%. Pengembangan jalur Kereta Api oleh PT. KAI (Persero), dengan metode
tender menyumbangkan penjualan sebesar 6,16%, sedangkan Beton Bangunan
Air, Beton Lainnya (Special Order) dan Jasa Service juga memberikan

konstribusi dalam penjualan produk beton walau tidak terlalu besar.
Berdasarkan pengamatan, ditinjau dari indikator kualitas kerja,
terindikasi adanya beberapa pelanggan yang mengalami penerimaan produk
yang cacat bahkan reject. Produk yang sudah diproduksi dan siap untuk dikirim

sudah melalui proses Quality Control dengan harapan zero reject (tidak ada
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produk yang gagal). Tingginya mobilitas distribusi terkadang membuat produk
mengalami cacat, menyebabkan keluhan pelanggan.

Penyebab kegagalan produk dari hasil wawancara dengan tim
Pelaksana diakibatkan metode pelaksanaan pemasangan yang tidak sesuai SOP
oleh mitra atau kontraktor/pelanggan serta kualitas produk. Produk bangunan air
paling sedikit komposisinya, dikarenakan banyak perbaikan saat proses
pemasangan di proyek. Hal ini mengindikasi bahwa adanya indikator ketahanan
dan desain produk pada kualitas produk.

Hasil wawancara dengan tim pelaksana lapangan WP 11 Wika Beton,
ada beberapa pelanggan yang meminta perbaikan atas produk yang sudah
terkirim ke lokasi proyek. Hal ini mengindikasi bahwa adanya masalah pada
indikator kesesuaian kualitas produk.

Selain variabel loyalitas dan kepuasan kerja serta kualitas produk yang
mempengaruhuinya, peneliti juga menemukan indikasi fenomena yang lain
terkait dengan variabel Harga. Dari wawancara penentuan harga produk
ditetapkan oleh peraturan dan kebijakan perusahaan. Informasi yang diterima
dari pelanggan harga Wika Beton lebih mahal dari pesaing. Tidak hanya itu, WP
Il Wikan Beton kalah dalam tender pengadaan Bantalan Beton di PT Kereta Api
Indonesia (Persero) pada bulan November Tahun 2022
(RKS/10/TENDER/MANUAL/P-2022 Tanggal 14 November 2022). Hal ini
mengindikasi adanya indikator kesesuaian harga.

Hasil wawancara dengan pelanggan dan Tim Pemasaran WP 11 Wika

Beton mengindikasi indikator daya saing. Metode pembayaran oleh pesaing
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yang memberikan keringanan metode pembayaran yaitu tanpa uang muka atau
pemabayaran 100% setelah pekerjaan selesai, membuat kurangnya daya saing
harga Wika Beton dengan pesaing. Selain harga yang lebih tinggi dengan
pesaing, metode pembayaran Wika Beton kakuh atau tidak fleksibel.
Berdasarkan uraian dan kondisi yang sebagaimana dijelaskan di atas,
maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh
Kualitas Produk dan Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui
Kepuasan Pelanggan di Wilayah Penjualan Il PT Wijaya Karya Beton

Tbk”.

. Rumusan Masalah

Berdasarkan fenomena dari latar belakang di atas, maka rumusan

masalah yang diajukan adalah:

1. Apakah ada pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan di WP
Il Wika Beton ?

2. Apakah ada pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan di WP Il Wika
Beton ?

3. Apakah ada pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan di WP 11
Wika Beton ?

4. Apakah ada pengaruh harga terhadap loyalitas pelanggn di WP 11 Wika
Beton ?

5. Apakah ada pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan di

WP 1l Wika Beton ?
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C. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka penelitian ini memiliki
tujuan untuk mengetahui dan menganalisis :
1. Pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan di WP 1l Wika

Beton.

2. Pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan di WP Il Wika Beton.
3. Pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan di WP Il Wika Beton.
4. Pengaruh harga terhadap loyalitas pelanggan di WP Il Wika Beton.
5. Pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggandi WP 11 Wika

Beton.

D. Manfaat Penelitian

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat, sebagai
berikut:
1. Manfaat llmiah
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah khasanah ilmu pengetahuan
dan dapat dijadikan sebagai bahan bacaan bagi peneliti selanjutnya.
2. Manfaat Bagi Institusi Perusahaan
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan bagi pihak Wilayah
Penjualan 1l PT Wijaya Karya Beton, Tbk dalam rangka peningkatan

loyalitas pelanggan yang menyangkut kepuasan pelanggan.
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3. Manfaat Bagi Peneliti
Bagi peneliti sendiri, penelitian ini dapat menjadi pengalaman yang berharga
dalam memperluas wawasan dan pengetahuan tentang loyalitas pelanggan
dalam kepuasan pelanggan yang mungkin diperoleh selama proses penelitian

berlangsung.
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