BABV
PEMBAHASAN

Pada bab ini penulis akan mendeskripsikan pembahasan mengenai pengaruh
kualitas produk, kualitas pelayanan, dan harga terhadap loyalitas pelanggan pada
produk fashion Zoya Diponegoro Surabaya. Secara sistematis dalam pembahasan
ini akan diuraikan mengenai hasil penelitian, temuan teoritis dan keterbatasan
penelitian.

Dalam memperoleh hasil penelitian, telah dilakukan penelitian dalam upaya
menemukan substansi dari permasalahan yang berkaitan dengan pengaruh
kualitas produk, kualitas pelayanan, dan harga terhadap loyalitas pelanggan pada
produk fashion Zoya Diponegoro Surabaya.

Teknik dalam pengumpulan data pada penelitian ini menggunakan kuisioner
dengan menggunakan skala /ikert untuk menilai jawaban dari responden,
wawancara yang digunakan untuk mempertegas hasil penelitian, serta
dokumentasi yang diperoleh melalui buku, jurnal, leaflet, brosur maupun situs
internet yang menjadi referensi pendukung penelitian.

Adapun hasil penelitian yang diperoleh dari data yang telah diolah adalah
sebagai berikut:

A. Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan dan Harga terhadap Loyalitas
Pelanggan pada Produk Fashion Zoya Diponegoro Surabaya secara Simultan

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh secara
simultan antara kualitas produk, kualitas pelayanan, dan harga produk fashion

Zoya terhadap loyalitas pelanggan Zoya Fashion Diponegoro Surabaya. Hasil

78



79

perhitungan /BM SPSS menunjukkan bahwa pengaruh secara simultan sebesar
21.606 > dari Fia, sebesar 2.699 dan signifikansi < 0.05 yaitu 0.000 maka H,
diterima H, ditolak.

Sesuai dengan penelitian dari Ropinov Saputra yang berjudul Analisis
Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, dan Kepercayaan Pelanggan
terhadap Loyalitas Pelanggan (Studi pada PT. Nusantara Sakti Demak) di
mana variabel kualitas produk dan kualitas pelayanan mempengaruhi loyalitas
pelanggan secara simultan.'

Menurut Fandy Tjiptono, kualitas produk dan kualitas pelayanan
merupakan tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas
keunggulan tersebut untuk memenuhi harapan pelanggan. Produk yang
berkualitas dan pelayanan yang baik akan meningkatkan kepuasan pelanggan
sehingga bersedia untuk melakukan pembelian ulang secara teratur.” Menurut
Philip Kotler dan Kevin Lane Keller, nilai merupakan kombinasi kualitas,
pelayanan, dan harga yang disebut juga “tiga elemen pelanggan”. Nilai
meningkat seiring dengan meningkatnya kualitas dan pelayanan, dan
sebaliknya menurun seiring dengan menurunnya harga.3 Penggunaan suatu
produk dalam waktu lama akan mengarahkan pada loyalitas pelanggan, karena
itu pihak perusahaan bertanggung jawab untuk menjaga kualitas produk dan

pelayanannya. Pengurangan standar kualitas dari suatu produk akan

" Ropinov Saputra, Analisis Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, dan Kepercayaan
Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan (Studi pada PT. Nusantara Sakti Demak), Universitas
Diponegoro, Semarang, 2010.

* Fandy Tjiptono, Manajemen Jasa (Y ogyakarta: Andi, 2000), 22.

* Philip Kotler dan Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran, Edisi Ketiga Belas, Jilid 1
(Jakarta: Erlangga, 2009),14.
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mengecewakan pelanggan, bahkan pelanggan yang paling loyal sekalipun.
Untuk itu, pihak perusahaan harus selalu mengontrol kualitas, pelayanan, dan
harganya.

. Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan dan Harga terhadap Loyalitas
Pelanggan pada Produk Fashion Zoya Diponegoro Surabaya secara Parsial

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh secara
parsial antara kualitas produk, kualitas pelayanan, dan harga terhadap
loyalitas pelanggan pada produk fashion Zoya Diponegoro Surabaya
ditunjukkan dari hasil perhitungan /BM SPSS bahwa pengaruh secara parsial
kualitas produk sebesar 4.688 dan kualitas pelayanan sebesar 2.358. Terlihat
bahwa perhitungan variabel kualitas produk dan kualitas pelayanan
menunjukkan adanya pengaruh secara parsial karena masing-masing variabel
nilainya lebih besar dari perhitungan t,. sebesar 1.98, dan nilai signifikansi
masing-masing variabel < 0.05. Sedangkan untuk variabel harga tidak
menunjukkan pengaruh secara parsial karena thitung 0.709 < tiapel sebesar 1.98
dan nilai signifikan 0.480 > 0.05.

Berdasarkan hasil vji t (parsial) dapat diketahui dimana:

1. Kualitas Produk
Kualitas produk memiliki koefisien regresi sebesar 4.688 > 1.98 dan
signifikasi kurang dari 0.05 yaitu 0.000, maka H, diterima dan H, ditolak.

Nilai thitung > tiaer menunjukkan bahwa variabel kualitas produk

berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan

pada produk fashion Zoya Diponegoro Surabaya. Hal ini sesuai dengan

penelitian dari Ropinov Saputra yang berjudul Analisis Pengaruh Kualitas
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Produk, Kualitas Pelayanan, dan Kepercayaan Pelanggan terhadap
Loyalitas Pelanggan (Studi pada PT. Nusantara Sakti Demak).”

Konsumen akan menyukai produk yang menawarkan kualitas,
kinerja dan pelengkap inovatif yang tertinggi. Produk yang
berkualitas mampu memberikan hasil yang lebih dari yang
diharapkan. Dengan adanya produk yang berkualitas maka keputusan
pembelian konsumen terhadap produk tersebut akan meningkat.’

Menurut Fandy Tjiptono menyebutkan bahwa kualitas produk
memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan pelanggan untuk menjaga
ikatan hubungan yang kuat dengan perusahaan dalam jangka panjang,
ikatan seperti ini memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan
seksama harapan pelanggan serta membutuhkan mereka.®

Dalam konsep ckonomi Islam, terdapat beberapa aturan yang
menjadi dasar hukum tentang perilaku konsumen yang merupakan
pegangan umat Islam dalam melakukan konsumsinya. Diantaranya yang

terdapat dalam firman Allah Surat Ali-Imran (14):

* Ropinov Saputra, Analisis Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, dan Kepercayaan
Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan (Studi pada PT. Nusantara Sakti Demak), Universitas
Diponegoro, Semarang, 2010.

> Nanang Susanto, “Pengaruh Harga, Produk, Promosi dan Saluran Distribusi terhadap Keputusan
Pembelian Konsumen Pengguna Laptop Merk Hp di Kota Semarang”, Jurnal, B11.2006.01245,
2006, 11.

% Fandy Tjiptono, Manajemen Jasa..., 54.
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Artinya: “Dijadikan indah pada (pandangan) manusia kecintaan
kepada apa-apa yang diingini, yaitu: wanita-wanita, anak-anak, harta
yang banyak dari jenis emas, perak, kuda pilihan, binatang-binatang

ternak dan sawah ladang. Itulah kesenangan hidup di dunia, dan di sisi
Allah-lah tempat kembali yang baik (surga).”’

Dari ayat di atas, telah diketahui batasan-batasan bagaimana umat
Islam dalam melakukan kegiatan konsumsinya. Setidaknya dalam
melakukan konsumsi, seorang muslim harus memperhatikan:

a. Jenis barang yang dikonsumsi haruslah baik dan halal, baik dari segi
zatnya maupun proses mendapatkannya.

b. Kemanfaatan/kegunaan barang yang dikonsumsi, artinya barang yang
dikonsumsi lebih memberikan manfaat dan jauh dari merugikan dirinya
sendiri maupun orang lain.

c. Kuantitas barang yang dikonsumsi tidak berlebihan dan tidak terlalu
sedikit atau kikir, tetapi pertengahan. Serta ketika memiliki kekayaan
lebih hendaklah mau berbagi kepada sesama melalui zakat, infaq dan
sedekah, sebaliknya ketika kekurangan haruslah sabar dan merasa
cukup dengan apa yang dimilikinya.®

Sesuai dengan hasil dan teori tersebut, maka dapat disimpulkan

bahwa kualitas produk fashion Zoya memiliki kualifikasi yang telah

7 Departemen Agama RI, A/-Qur’an dan Terjemahnya (Jakarta: J-Art, 2004), 51.
¥ Abdul Aziz, Etika Bisnis Perspektif Islam (Bandung: Alfabeta, 2013), 166.
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disebutkan. Produk fashion Zoya memiliki kualitas bahan yang bagus dan
halal, juga memberikan manfaat bagi penggunanya, serta desain dan
warnanya menarik sehingga membuat pemakainya tampak lebih anggun
dan cantik.

Dari penjelasan di atas, maka dapat disimpulkan bahwa semakin
tinggi kualitas produk Zoya Fashion Diponegoro Surabaya, maka
loyalitas pelanggan pada perusahaan akan semakin tinggi pula. Hal ini
menunjukkan bahwa antara kualitas produk dan loyalitas pelanggan
memiliki sifat yang saling berbanding lurus. Peningkatan dan penurunan
variabel kualitas produk mempengaruhi loyalitas pelanggan pada produk
Zoya Diponegoro Surabaya. Sehingga, dalam upaya untuk meningkatkan
loyalitas pelanggan, Zoya Fashion Diponegoro Surabaya harus selalu
memperhatikan kualitas produk fashionnya.

2. Kualitas Pelayanan
Koefisien regresi kualitas pelayanan sebesar 2.358 > 1.98 dan
signifikansi kurang dari 0.05 yaitu 0.020, maka H, diterima dan Hy
ditolak. Hasil tersebut menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan
berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan
pada produk fashion Zoya Diponegoro Surabaya.
Begitupula dengan kualitas pelayanan, sesuai dengan penelitian

sebelumnya dari Ropinov Saputra yang berjudul Analisis Pengaruh
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Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, dan Kepercayaan Pelanggan
terhadap Loyalitas Pelanggan (Studi pada PT. Nusantara Sakti Demak).’

Pada umumnya pelayanan yang mempunyai kualitas tinggi akan
menghasilkan kepuasan yang tinggi serta pembelian ulang yang lebih
sering. Zeithml, Berry, dan Parasuraman dkk dalam Yang menjelaskan
bahwa pelayanan yang baik dapat mempengaruhi intensitas kunjungan
konsumen pada kesempatan berikutnya pada badan usaha yang
bersangkutan.'® Kualitas pelayanan adalah permulaan dari kepuasan
pelanggan. Pelanggan dalam menentukan kualitas pelayanan tidak hanya
berdasarkan pada hasil dari suatu pelayanan tersebut tetapi juga
memperhatikan proses pelayanan tersebut.

Menurut Lupiyoadi Rambat terdapat lima hal yang menjadi
dimensi kualitas pelayanan yang mempengaruhi loyalitas pelanggan.''

1) Tampilan fisik, berkenaan dengan penampilan fisik fasilitas layanan,
peralatan/perlengkapan, karyawan, dan materi = komunikasi
perusahaan, berkaitan langsung dengan indikator-indikator loyalitas
pelanggan.

2) Kehandalan, terdiri dari konsistensi kerja dan sifat terpercaya yang

positif berpengaruh langsung dengan dimensi loyalitas pelanggan

? Ropinov Saputra, Analisis Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, dan Kepercayaan
Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan (Studi pada PT. Nusantara Sakti Demak), Universitas
Diponegoro, Semarang, 2010.

' Fandy Tjiptono, Manajemen Jasa. Edisi 1, Cetakan II (Yogyakarta: Andi. 2004), 374.

" Fandy Tjiptono, Pemasaran Jasa (Malang : Bayu Media, 2006), 273.
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yaitu menyatakan hal positif, memberikan rekomendasi kepada orang
lain dan melakukan pembelian terus menerus.

3) Daya tanggap, kesediaan dan kesigapan para karyawan untuk
membantu dan melayani pelanggan dengan segera berpengaruh secara
langsung terhadap loyalitas pelanggan. Memberikan nilai plus berupa
motivasi khusus bagi para pelanggan untuk menjalin ikatan relasi
saling menguntungkan dalam jangka panjang dengan perusahaan.
Ikatan inilah yang akan membuat pelanggan menjadi loyal.

4) Jaminan, berkenaan dengan pengetahuan dan personality karyawan,
serta kemampuan mereka dalam menumbuhkan rasa percaya dan
keyakinan pelanggan, memberikan kontribusi positif terhadap
terwujudnya loyalitas pelanggan. Hal-hal tersebut membuat
pelanggan merasa dimengerti dan nyaman, sehingga membuat
pelanggan tersebut menjadi loyal.

5) Kepedulian  (Empathy), pihak Zoya memahami masalah
pelanggannya dan bertindak demi kepentingan pelanggan,
berpengaruh secara positif dimensi loyalitas pelanggan yaitu tetap
memilih merek ini, dan merekomendasikannya kepada orang lain dan
melakukan pembelian ulang.

Penjelasan di atas didukung dengan konsep ekonomi Islam tentang
kualitas pelayanan. Diantaranya yaitu dalam firman Allah QS. Al-A’raaf

(26) dan QS. Al-Ahzab (21):
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Artinya: “Hai anak adam, sesungguhnya Kami telah menurunkan
kepadamu pakaian untuk menutup auratmu dan pakaian indah untuk
perhiasan, dan pakaian takwa itulah yang paling baik. Yang demikian itu

adalah sebahagian dari tanda-tanda kekuasaan Allah, mudah-mudahan
mereka selalu ingat.”'?
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Artinya: “Sesungguhnya Telah ada pada (diri) Rasulullah itu suri
teladan yang baik bagimu (yaitu) bagi orang yang mengharap (rahmat)
Allah dan (kedatangan) hari kiamat dan dia banyak menyebut Allah.”"

Dari penjelasan tersebut, maka dapat diketahui bahwa kualitas
pelayanan Zoya Diponegoro Surabaya telah memenuhi kualifikasi.
Penampilan fisik atau pakaian yang digunakan karyawan Zoya
Diponegoro Surabaya bersih dan rapi, serta menutup aurat. Ketika
karyawan Zoya Diponegoro Surabaya bersikap baik kepada para
pelanggannya maka para pelanggan akan memberikan timbal balik yang
positif terhadap perusahaan, seperti mereka akan mengatakan hal-hal
yang baik tentang produk-produk dan pelayanan Zoya, memberikan
rekomendasi kepada orang lain, dan melakukan pembelian ulang. Selain
itu, kesediaan dan kesigapan para karyawan dalam melayani pelanggan
memberikan nilai plus untuk menjalin ikatan antara pelanggan dengan

perusahaan. Personality karyawan dan kemampuan dalam menumbuhkan

> Departemen Agama RI, A/-Qur’an dan Terjemahnya..., 153.
" Ibid.,420.
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rasa percaya dan keyakinan pelanggan, serta sikap karyawan yang
mampu memahami permasalahan pelanggan memberikan kontribusi
positif terhadap terwujudnya loyalitas pelanggan.

Jadi semakin tinggi kualitas pelayanan Zoya Fashion Diponegoro
Surabaya, maka loyalitas pelanggan pada perusahaan akan semakin
tinggi pula. Hal ini menunjukkan bahwa antara kualitas pelayanan dan
loyalitas pelanggan memiliki sifat yang saling berbanding lurus. Nilai
yang signifikan ini menunjukkan bahwa peningkatan dan penurunan
variabel kualitas pelayanan mempengaruhi loyalitas pelanggan pada
produk fashion Zoya Diponegoro Surabaya.

. Harga

Harga memiliki nilai t sebesar 0.709 < 1.98 dan signifikansi lebih
dari 0.05 yaitu 0.480, maka H, ditolak dan H, diterima. Nilai thiiung <
tiaber dan nilai signifikansi > 0,05 menunjukkan bahwa variabel harga
tidak berpengaruh dan tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan
produk fashion pada Zoya Diponegoro Surabaya. Hal ini menunjukkan
bahwa variabel harga hanya akan berpengaruh ketika diuji secara
bersamaan dengan variabel bebas lainnya dan ketikan di uji secara
parsial tidak mendapatkan hasil yang signifikan yang berarti tidak
mempunyai pengaruh terhadap variabel terikat.

Harga merupakan satu-satunya unsur bauran pemasaran yang
memberikan pemasukan/pendapatan bagi perusahaan, sedangkan ketiga

unsur lainnya menyebabkan timbulnya biaya. Dalam penelitian ini,



88

harga tidak berpengaruh pada loyalitas pelanggan produk fashion Zoya,
hal ini sesuai dengan segmentasi perusahaan yaitu kalangan menengah
ke atas sehingga dimungkinkan para pelanggan tidak menghiraukan
harga. Para pelanggan hanya mengutamakan kualitas produk. Selama
kualitas produk yang diberikan memenuhi kebutuhan dan keinginan
pelanggan, maka harga tidak lagi menjadi masalah.

Hal ini sesuai dengan pendapat Marwan Asri, bahwa penilaian
harga dapat memberikan pengaruh yang besar bagi pelanggan untuk
memilih produk tertentu maupun toko/penjual tertentu. Semakin tinggi
manfaat yang dirasakan seseorang dari produk tersebut maka semakin
tinggi nilai tukar produk tersebut di mata pelanggan dan semakin besar
pula alat penukar yang bersedia dikorbankan.

Selain itu, Jill Griffin berpendapat dalam customer loyalty bahwa
pelanggan menginginkan nilai nyata atas uang mereka sehingga mereka
dapat mengeluarkan uang dengan lebih bijaksana.

Allah SWT berfirman dalam Al-Qur’an surat an-nisa’ ayat 29:
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Artinya: “Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu saling
memakan harta sesamamu dengan jalan yang batil, kecuali dengan jalan
perniagaan yang berlaku dengan suka sama-suka di antara kamu. dan
janganlah kamu membunuh dirimu, Sesungguhnya Allah adalah Maha
Penyayang kepadamu.”"*

" Departemen Agama RI, A/-Qur’an dan Terjemahnya..., 83.
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Dalam ayat tersebut dijelaskan bahwa Allah SWT melarang
hambaNya yang beriman memakan harta sesamanya dengan jalan yang
batil. Maksudnya yaitu melalui usaha yang tidak sesuai dengan syariat,
seperti dengan cara riba, ghasab, menipu, pengelabuan, dan cara-cara
lainnya yang termasuk dalam kategori tersebut.

Zoya tidak melakukan sesuatu yang melanggar syariat dalam
mencapai kesepakatan dengan pelanggannya. Zoya menetapkan harga
sesuai dengan kualitas dan manfaat yang telah ditetapkan. Zoya juga
tidak menetapkan harga yang tinggi sehingga pelanggan merasa
dirugikan. Pelanggan membeli produk Zoya sesuai dengan keinginanya.
Kesepakatan terjadi karena suka sama suka.

Jadi, karena variabel harga memiliki thitung < tiaber yaitu 0,709 < 1,98
dan signifikan lebih dari 0,05 yaitu 0,480 hal ini menunjukkan bahwa
peningkatan dan penurunan variabel harga tidak mempengaruhi loyalitas

pelanggan pada produk fashion Zoya Diponegoro Surabaya.



