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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis seberapa besar pengaruh harga,
kualitas pelayanan dan kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan pada PT. Tiga
Raksa Satria Tbk medan. Penelitian ini menggunakan metode deskriptif kuantitatif
dengan mempergunakan pendekatan normatif ( legal research ) untuk mendapatkan data
skunder dan pendekatan empiris ( yuridis sosiologis ), untuk memperoleh data primer
melalui penelitian lapangan ( field research ). Hasil penelitian menunjukkan bahwa
pengaruh harga , kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan
pada PT. Tigaraksa Satria Tbk. medan, dan berdasarkan hasil penelitian adalah sebagai
berikut: Pertama, pengaruh harga terhadap loyalitas pelanggan berpengaruh secara positif
dan signifikan yang dimana artinya apabila harga membaik maka loyalitas pelanggan juga
akan membaik. Kedua, pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan
berpengaruh secara positif dan signifikan yang dimana artinya apabila kualitas pelayanan
meningkat maka loyalitas pelanggan juga akan meningkat. Ketiga, pengaruh kepuasan
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan berpengaruh positif dan signifikan yang dimana
artinya apabila kepuasan pelanggan meningkat maka loyalitas pelanggan juga akan
meningkat. Ke empat, pengaruh secara keseluruhan harga, kualitas pelayanan dan
kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan berpengaruh positif yang dimana
artinya apabila ketiga variabel bebas terus di tingkatkan maka loyalitas pelanggan juga
akan meningkat. Untuk itu diharapkan kepada PT. Tigaraksa satria Thk. medan dalam hal
memperbaiki loyalitas pelanggannya agar lebih memperhatikan lagi tentang masalah
harga, kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggannya. Agar terciptanya loyalitas
pelanggan yang baik di PT. Tigaraksa Satria Tbk. Medan.

Kata Kunci : Harga, Kualitas Pelayanan, Kepuasan pelanggan dan Loyalitas
Pelanggan
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Abstrak

This study aims to analyze how much influence price, service quality and customer satisfaction
have on customer loyalty at PT. Tiga Raksa Satria Tbk Medan. This study uses a quantitative
descriptive method using a normative approach (legal research) to obtain secondary data and an
empirical approach (juridical sociological), to obtain primary data through field research (field
research). The results showed that the effect of price, service quality and customer satisfaction on
customer loyalty at PT. Tigaraksa Satria Tbk. Medan, and based on the research results are as
follows: First, the effect of price on customer loyalty has a positive and significant effect, which
means that if prices improve, customer loyalty will also improve. Second, the effect of service
quality on customer loyalty has a positive and significant effect, which means that if service
quality increases, customer loyalty will also increase. Third, the influence of customer satisfaction
on customer loyalty has a positive and significant effect, which means that if customer satisfaction
increases, customer loyalty will also increase. Fourth, the overall effect of price, service quality
and customer satisfaction on customer loyalty has a positive effect, which means that if the three
independent variables continue to be increased, customer loyalty will also increase. For this
reason, it is hoped that PT. Tigaraksa satria Tbk. Medan in terms of improving customer loyalty to
pay more attention to issues of price, service quality and customer satisfaction. In order to create
good customer loyalty at PT. Tigaraksa Satria Tbk. Meda

Keywords: Price, Service Quality, Customer Satisfaction and Loyalty Customer

PENDAHULUAN

Menurut (Kotler & Amstrong, Dasar - Dasar Pemasaran et.al, 2016) Faktor utama
dalam menentukan kepuasan pelanggan diantaranya: kualitas produk, kualitas pelayanan,
emosional, harga dan biaya. Harga dan kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan dan
loyalitas konsumen berhubungan erat dengan keuntungan yang akan di dapat oleh
perusahaan, karena dengan harga dan kualitas pelayanan yang memenuhi preferensi
konsumen akan mengikat konsumen sehingga perusahaan tersebut tertanam dalam benak
konsumen, hal ini tentunya menguntungkan bagi pihak perusahaan karena konsumen
dapat melakukan promosi secara tidak langsung kepada teman, keluarga ataupun kepada
orang lain untuk mengkonsumsi produk atau jasa dari tersebut apabila pelanggan tersebut
merasa puas dengan pelayanan perusahaan

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Menurut (Sugiyono
etal.2017) Metode kuantitatif adalah : “Metode kuantitatif dapat diartikan sebagai
metode pasitivistik karena berlandasan pada filsafat positivisme.Populasi dalam
penelitian ini adalahpengguna produk PT Tigaraksa Satria Tbk. Medan. sampel
yang di gunakan pada penelitian ini adalah pengguna produk PT. Tigaraksa Satria
Tbk. Medan, yaitu sebanyak 46 perusahaan. Tehnik analisis data yang di gunakan
pada penelitian ini adalah analisis linier berganda karena penelitian ini dirancang
untuk mengetahui arah, pengaruh dan kekuatan hubungan dari variabel
independen terhadap variabel dependen
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HASIL DAN PEMBAHASAN

1. Pengaruh Harga terhadap Loyalitas Pelanggan

Dari hasil penelitian bahwa HO di tolak, yang artinya bahwa harga berpengaruh
positif terhadap loyalitas pelanggandi PT. Tigaraksa Satria Tbk. Medansebesar 99,7 %

2. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan

Dari hasil penelitian bahwa HO di tolak, yang artinya bahwa variabel Kualitas
Pelayanan berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan di PT. Tigaraksa Satria Thk.
Medan sebesar 28%.

3. Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan

Dari hasil penelitian bahwa variabel Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif
terhadap Loyalitas Pelanggan di PT.Tigaraksa Satria Tbk. Medan sebesar 60,3%

4. Pengaruh secara simultan variabel Harga, Kualitas Pelayanan dan Kepuasan
Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan

Dari hasil penelitian didapatkan HO ditolak yang dimana artinya ada pengaruh dari
variable Harga, Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas
Pelanggan PT. Tigaraksa Satria, Tbk. Medan
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Gambar 4.7 Pengaruh Secara Keseluruhan

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil analisis yang telah di bahas pada bab terdahulu, maka dapat
diambil kesimpulan:
1.  Hasil penelitian menunjukkan bahwa ada pengaruh positif dan signifikan antara
variabel harga dengan variabel Loyalitas pelanggan
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Hasil penelitian menunjukkan bahwa ada pengaruh positif dan signifikan antara
variabel kualitas pelayanan dengan variabel loyalitas pelanggan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa ada pengaruh positif dan signifikan antara
variabel kepuasan pelangggan terhadap loyalitas pelanggan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa ada pengaruh secara simultan antara variabel
harga, kualitas pelayanan, dan kepuasan pelanggan terhadap loyaitas pelanggan di
PT. Tigaraksa satria Tbk. Medan.
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