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This study aims to analyze the effects of product quality, price, and
promotion on customer value and their impact on customer loyalty.
The research employs a descriptive and explanatory survey method
with 200 respondents, analyzed using SEM with Lisrel 8.80. The
results show that product quality, price, and promotion, both
individually and collectively, significantly influence customer
value, with an R? of 51%. Product quality has the most dominant
effect on customer value. Additionally, product quality, price,
promotion, and customer value collectively influence customer
loyalty, with an R? of 55%, where customer value has the most
dominant impact. This study concludes that customer value acts
as a full mediating variable between product quality, price,
promotion, and customer loyalty. Customer value plays a crucial
role in enhancing the loyalty of high-calcium milk product users at
Carrefour in Jakarta. The variables of product quality, price, and
promotion collectively shape the perception of customer value,
ultimately driving customer loyalty. These findings imply that
increasing customer loyalty can be achieved by improving product
quality, offering competitive pricing, and implementing effective
promotional strategies.
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INFO ARTIKEL ABSTRAK

Koresponden Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh kualitas
produk, harga, dan promosi terhadap nilai pelanggan serta
dampaknya terhadap loyalitas pelanggan. Metode yang
digunakan adalah survei deskriptif dan eksplanatori
dengan 200 responden, dianalisis menggunakan SEM
dengan Lisrel 8.80. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
kualitas produk, harga, dan promosi secara parsial maupun
bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap nilai
pelanggan dengan R? sebesar 51%. Kualitas produk
kualitas produk, harga, memiliki pengaruh paling dominan terhadap nilai
promosi, nilai pelanggan, pelanggan. Selain itu, kualitas produk, harga, promosi, dan
loyalitas pelanggan o . .
nilai pelanggan secara bersama-sama juga memengaruhi
loyalitas pelanggan dengan R? sebesar 55%, di mana nilai
pelanggan memiliki pengaruh dominan. Penelitian ini
menyimpulkan bahwa nilai pelanggan merupakan variabel
mediasi penuh (full mediating) antara kualitas produk,
) harga, promosi, dan loyalitas pelanggan. Nilai pelanggan
Website: ) . berperan penting dalam meningkatkan loyalitas pengguna
httpsy//idm.or.id/]SER/index. . . . .
php/JSER pro@uk susu .tmgg1 kalsium di Carrefour DKI.]akarta.
Variabel kualitas produk, harga, dan promosi secara
bersama-sama membentuk persepsi nilai pelanggan yang
pada akhirnya mendorong loyalitas pelanggan. Hasil ini
memberikan implikasi bahwa peningkatan loyalitas
pelanggan dapat dicapai dengan memperkuat kualitas
produk, memberikan harga kompetitif, dan strategi promosi
yang efektif.
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PENDAHULUAN

Loyalitas pelanggan merupakan salah satu faktor yang sangat penting untuk
mendukung pertumbuhan dan keuntungan perusahaan, hubungan antara
pelanggan dengan merek disebut sebagai loyalitas pelanggan, salah satu ciri
pelanggan yang telah loyal terhadap merek tertentu adalah dengan terus membeli
dan menggunakan produk tersebut, loyalitas terhadap suatu merek akan
memberikan keuntungan jangka panjang kepada perusahaan, karena pelanggan
yang telah loyal terhadap suatu merek tidak memerlukan promosi yang besar
dibandingkan dengan pelanggan yang lain (Elham dan Mohammed Reza, 2014).
Dilain sisi perusahaaan dapat terus meningkatkan pangsa pasarnya (market shared)
dengan bantuan pelanggan yang loyal terhadap merek, karena pelanggan yang
telah loyal terhadap suatu merek tidak akan terpengaruh oleh faktor-faktor
kontemporer dan dapat bertahan terhadap pengaruh dari Kompetitor (Yoo, 2008).

Menurut Kementerian Kesehatan (2015) didalam laporan pusat data dan informasi
Kementerian Kesehatan Republik Indonesia, mengungkapkan bahwa kasus
penyakit pengeroposan tulang atau osteoporosis dini di Indonesia ternyata lebih
tinggi dari angka rata-rata dunia, karena dua dari lima orang Indonesia memiliki
risiko terkena penyakit ini, sedangkan rata-rata dunia hanyalah satu dari tiga orang
yang berisiko menderita penyakit ini. Untuk jenis kelamin perempuan mempunyai
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kecenderungan lebih tinggi terkena penyakit osteoporosis ini dibandingkan dengan
jenis kelamin laki-laki. Menurut International Osteoporosis Foundation (2015)
menyatakan bahwa 1 dari 4 perempuan di Indonesia dengan rentang usia 50-80
tahun memiliki resiko terkena osteoporosis dan juga resiko osteoporosis
perempuan di Indonesia lebih tinggi 4 kali dibandingkan dengan laki-laki.

Berdasarkan hasil survey yang dilakukan oleh Frontier bersama Majalah SWA,
untuk mengetahui Pangsa Pasar (Market Shared) yang dihitung dari nilai penjualan
produk (sales value) dari merek-merek produk susu tinggi kalsium yang beredar di
masyarakat sejak Tahun 2010 hingga 2015 seperti tercantum pada Tabel 1.

Tabel 1. Data Pangsa Pasar 2010-2015 Top 5 Brand Susu Tinggi Kalsium

Merek Market Shared
2010 2011 2012 2013 2014 2015
Anlene 66.36%| 63.21%| 73.40%| 59.22%| 51.18%| 53.53%
Hi Lo 21.41%| 23.34%| 19.00%| 29.16%| 37.33%| 23.37%
Produgen 3.49% 4.05% 2.70% 3.45% 1.63% 1.78%
Calcimex 2.87% 1.37% 0.70% 1.07% 1.70% 1.32%
Entrasol Gold - - - 2.25% 1.71% 1.93%
Sumber: Majalah SWA Edisi ICSA 2010-2015
Tabel 2. Data Pertumbuhan Pangsa Pasar 2011-2015
Merek Pertumbuhan Pangsa Pasar
2011 2012 2013 2014 2015
Anlene -4.75% 16.12% -19.32% -13.58% 4.61%
Hi Lo 9.01% -18.58% 53.49% 28.02% -37.41%
Produgen 15.91% -33.32% 27.72% -52,74% 9.23%
Calcimex -52.10% -49,01% 53.37% 58.71% -22,53%
Entrasol Gold |- - -23.85% 12.78%
Rata-Rata -7.98% -21.20% 28.82% -0.69% -6.66%

Sumber: Majalah SWA Edisi ICSA 2010-2015

Berdasarkan Tabel 1 dan 2 dapat terlihat terjadi pergeseran nilai pangsa pasar
(market shared) dari tahun ke tahunnya, nilai pangsa pasar (market shared) cenderung
menurun pada beberapa merek, dengan fenomena ini dapat terindikasi pelanggan
tidak loyal terhadap merek produk susu tinggi kalsium, dengan tidak melakukan
pembelian secara teratur. Pelanggan yang telah loyal pada suatu merek akan
membeli dan menggunakan produk secara berkesinambungan, dan dapat
meningkatkan penjualan perusahaan Zohaib et all, (2014).

Berdasarkan hasil survey yang dilakukan oleh Frontier Consulting dalam Top Brand
Index 2012-2015 dalam categori susu bubuk tinggi kalsium, Top Brand Index di ukur
berdasarkan categori berikut ini, yaitu Mind Share, mengidentifikasi seberapa kuat
pengaruh merek di dalam pikiran pelanggan sehingga mau merekomendasikan
atau mereferensikan kepada orang lain, dan Commitment Share, mengindentifikasi
seberapa kuat merek tersebut dapat mempengaruhi pelanggan untuk melakukan
pembelian di masa yang akan datang dan tidak terpengaruh oleh daya tarik merek
lain, sebagaimana disajikan pata Tabel 3 dan Tabel 4.
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Tabel 3. Data Mind Share Index 2012-2015

Merek Mind Share Index
2012 2013 2014 2015
Anlene 71.5% 75.2% 62.5% 55.3%
HiLo 20.1% 19.3% 29.2% 35.3%
Produgen 3.0% 2.3% 3.1% 1.9%
Calcimex 1.6% 11% - -
Entrasol Gold - 0.7% 2.0% 1.6%

Sumber: Frontier Consulting, 2016

Tabel 4. Data Commitment Share Index 2012-2015
Commitment Share Index

Merel 2012 2013 2014 2015
Anlene 68.9% 73.4% 60.5% 54.1%
Hi Lo 18.3% 17.9% 27.0% 34.5%
Produgen 2.8% 21% 2.9% 1.7%
Calcimex 1.6% 09% - -
Entrasol Gold - 0.5% 1.8% 1.4%

Sumber: Frontier Consulting, 2016

Berdasarkan Tabel 3 dapat terlihat pergeseran nilai dari Mind Share Index pada
merek-merek tersebut, data pada tabel tersebut menunjukkan fluktuasi nya index
dari Mind Share dari setiap merek, dan kecenderungannya beberapa merek produk
susu tinggi kalsium trend datanya menurun dari tahun ke tahunnya. Fenomena
tersebut mengindikasikan terdapat permasalahan pada loyalitas pelanggan produk
susu tinggi kalsium, pelanggan terindikasi tidak merekomendasikan merek produk
susu tinggi kalsium kepada orang lain.

Berdasarkan Tabel 4 dapat terlihat pergeseran nilai dari Commitment Share Index
pada merek-merek tersebut, data pada tabel tersebut menunjukkan fluktuasi nya
index dari Commitment Share dari setiap merek, dan kecenderungannya beberapa
merek produk susu tinggi kalsium trend datanya menurun dari tahun ke tahunnya.
Fenomena tersebut mengindikasikan terdapat permasalahan pada loyalitas
pelanggan produk susu tinggi kalsium, pelanggan terindikasi tidak melakukan
pembelian secara berulang dan terpengaruh dengan daya tarik merek lain.

Tujuan penelitian ini membuktikan secara empirik bahwa Kualitas Produk, Harga,
dan Promosi secara parsial maupun bersama sama berpengaruh terhadap Nilai
Pelanggan dan implikasinya terhadap Loyalitas Pelanggan pada produk susu tinggi
kalsium di Carrefour DKI Jakarta.

METODE PENELITIAN

Dalam penelitian ini yang jenis penelitian yang digunakan adalah dalam jenis
deskriptif dan kausal. Menurut Sugiyono (2010:57) penelitian kausal adalah
penelitian yang bertujuan menganalisis hubungan sebab-akibat antara variabel
independen (variabel yang mempengaruhi) dan variabel dependen (variabel yang
dipengaruhi).

Penulis menganalisa sebuah model keterkaitan antara kualitas produk, harga, dan
promosi terhadap nilai pelanggan dan implikasinya terhadap loyalitas pelanggan
produk susu tinggi kalsium di Carrefour DKI Jakarta.

Teknis analisis data pada penelitian ini digunakan Structural Equation Modeling
(SEM). Metode ini dipilih karena SEM dapat menjelaskan hubungan antar variabel
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teramati (observed variables) dengan variabel-variabel laten melalui indikator-
indikatornya.

Ruang Lingkup Penelitian

1. Peneliti memfokuskan hanya pada variabel Kualitas Produk, Harga, Promosi,
Nilai Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan

2. Lokasi penelitian hanya dilakukan di wilayah DKI Jakarta pada Hypermarket
Carrefour.

3. Penelitian dilakukan pada rentang bulan Oktober - December 2017 dengan
jumlah sampel sebanyak 200 orang.

4. Unit analisis dalam penelitian ini adalah Pelanggan yang melakukan pembelian
produk susu tinggi kalsium merek Anlene, Hi Lo, Produgen, Entrasol dan
Calcimex di Carrefour DKI Jakarta.

Teknik Penentuan Sampel

Metode yang digunakan adalah metode pemilihan sampel berdasarkan Accidental
Sampling adalah teknik penentuan sampel berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja
yang secara kebetulan/insidental bertemu dengan peneliti dapat digunakan
sebagai sampel, bila dipandang orang yang kebetulan ditemui itu cocok sebagai
sumber data (Sugiyono, 2010:85). Sampel yang diambil hanya konsumen yang
membeli dan atau menggunakan produk susu tinggi kalsium merek Anlene, Hi Lo,
Produgen, Calcimex dan Entrasol saja.

Pembagian jumlah sampel sebanyak 200 orang terhadap 5 hypermarket Carrefour
yang mewakili 5 wilayah Kotamadya di Provinsi DKI Jakarta dilakukan dengan
cara Proportional Random Sampling, menurut Sugiono (2010:89) adalah teknik yang
digunakan dengan alokasi proporsional agar sampel yang diambil lebih
proporsional. Dengan cara membagi rata 200 sampel terhadap 5 hypermarket
Carrefour sebagai berikut:

1. Carrefour Tamini Square sebanyak 40 sampel.

2. Carrefour Puri Indah sebanyak 40 sampel.

3. Carrefour Mangga Dua Square sebanyak 40 sampel.

4. Carrefour Lebak Bulus sebanyak 40 sampel.

1. Carrefour Cempaka Putih sebanyak 40 sampel.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Uji Validitas dan Reliabilitas

Uji validitas digunakan untuk mengetahui kelayakan butir-butir dalam suatu daftar
pertanyaan dalam mendifinisikan variabel, untuk menguji suatu pertanyaan valid
atau tidak valid yaitu dengan membandingkan antara nilai r hitung dengan r tabel.
Suatu pertanyaan dinyatakan valid jika nilai r hitung lebih besar dibandingkan r
tabel (r hitung > r tabel), sedangkan tidak valid jika nilai r hitung lebih kecil
dibandingkan r tabel (r hitung < r tabel). Berdasarkan taraf signifikan 5%, jumlah
sampel (n) = 30, df =28, dan t = 2,04, maka diperoleh nilai r tabel = 0,36.
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Tabel 5. Uji Validitas Kualitas Produk

Corrected Item -

Pertanyaan R r-Tabel | Keterangan
Total Correlation
P1 B67 0.360 valid
P2 Jo5-~ 0.360 valid
P3 875~ 0.360 Valid
P4 J03™ 0.360 valid
P5 698 0.360 valid
P6 J08~ 0.360 Valid
P7 J16% 0.360 valid
P8 J137 0.360 Valid
P9 648 0.360 valid
P10 J11 0.360 valid
P11 695~ 0.360 Valid
P12 832 0.360 valid
P13 J25 0.360 Valid
P14 729 0.360 valid
P15 S48 0.360 valid
P16 635 0.360 Valid
P17 699 0.360 Valid

Sumber: Data primer yang diolah, 2017

Tabel 6. Uji Validitas Harga

Pertanyaan ::;T:‘;:::t 'i:n r-Tabel | Keterangan
P1 B854 0360 Valid
P2 850" 0360 Valid
P3 B850 0.360 Valid
P4 846 0.360) Valid
P5 B3 0.360| Valid
P6 J74™ 0.360) Valid

Sumber: Data primer yang diolah, 2017
Tabel 7. Uji Validitas Promosi

Pertanyaan 's:(;?:ellt;':; r- Tabel | Keterangan
P1 ,789%* 0.360, Valid
P2 ,666%* 0.360, Valid
P3 ,559%* 0.360, Valid
P4 ,843%* 0.360, Valid
P5 ,824%* 0.360, Valid
P6 ,841%* 0.360, Valid
P7 ,821%* 0.360| Valid
P8 827+ 0.360| Valid
P9 ,809%* 0.360| Valid
P10 ,819%* 0.360| Valid
P11 ,813*%* 0.360 Valid

Sumber: Data primer yang diolah, 2017
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Tabel 8. Uji Validitas Loyalitas

Comected Item |
Pertanyaan Total r-Tabel |Keterangan
Correlation
Pl ,875%* 0.360| Valid
P2 ,867** 0.360| Valid
P3 ,830%* 0360 Valid
P4 ,855%* 0.360| Valid
PS 767+ 0.360| Valid
P6 ,776%* 0.360| Valid
P7 ,923%* 0.360| Valid
P8 ,874** 0.360| Valid
P9 ,854** 0360 Valid
P10 ,681** 0360 Valid

Sumber: Data primer yang diolah, 2017

Uji Reliabilitas

Reliabilitas (kehandalan) merupakan ukuran suatu kestabilan dan konsistensi
responden dalam menjawab hal yang berkaitan dengan konstruk-konstruk
pertanyaan yang diajukan terkait dimensi dan indikator dari variabel yang ingin
diteliti. Untuk melihat sejauh mana konsistensi responden dalam menjawab
pertanyaan yang merupakan dimensi suatu variabel maka dilakukan uji reliabilitas
dengan menggunakan rumus cronchbach’s alpha > 0.60.

Tabel 9. Uji Reliabilitas

Variabel Cronchbach’s Alpha | Keterangan
Kualitas Produk ]0,890 |Reliabel
Harga 0,881 |Reliabel
Promosi 0,993 |Rreliabel
Nilai Pelanggan 0,914 |Reliabel
Loyalitas 0,939 |Reliabel

Sumber: Data primer yang diolah, 2017

Analisis Model Struktural

Pada hasil analisis data dengan menggunakan metode Structural Equation Model
(SEM) dan dengan alat pengolahan aplikasi LISREL 8.80 maka diperoleh summary
indeks kesesuaian model seperti pada tabel 9.

Model hybrid yang dibangun pada model persamaan struktural (standard loading
factor dan t-value) sebagai berikut:
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Chi-Square=187.01, df=104, P-wvalue=0.00000, RMSE2=0.087
Gambar 1. Model Hybrid Hasil Perhitungan SEM (Standardized)
Sumber: Data primer yang diolah, 2017

Keterangan:

KP : Kualitas Produk
HG  :Harga

PR : Promosi

NP : Nilai Pelanggan
LY : Loyalitas
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-3.34 3 30 HHNEP
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7.6z PFHE [~ :

16.48 PST
761 HH
2ol KL |-e——1%-52 RER
17.59 \
209 PR /15.41 EPS - ]

7.53 EIP /

Chi-Sguare=187.01, df=104, P-value=0.00000, RMSER=0.067
Gambar 2. Model Hybrid Hasil Perhitungan SEM (t-value)
Sumber: Data primer yang diolah, 2017

Pengaruh Kualitas Produk terhadap Nilai Pelanggan

Pada bagian ini akan dilakukan pengujian hipotesis tentang pengaruh variabel
eksogen kualitas produk (§:) terhadap variabel endogen nilai pelanggan (m1).
Berdasarkan kedua gambar di atas, ternyata nilai thiung dari pengaruh kualitas
produk sebesar 5,58 > 1,96, sehingga dapat dikatakan signifikan, dengan demikian
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kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap nilai pelanggan pada
produk Susu Tinggi Kalsium.

Adapun besar pengaruh langsung kualitas produk terhadap nilai pelanggan adalah
sebesar 0,35, artinya semakin baik kualitas produk Susu Kalsium Tinggi, maka nilai
pelanggan Produk Susu Kalsium Tinggi pun akan semakin meningkat. Maka
dengan demikian Hipotesis 1 diterima.

Hasil pengujian hipotesis penelitian ini sejalan dengan Penelitian yang telah
dilakukan oleh Jamshid, Masoud, dan Maryam (2016), Njoku, Onwumere dan
Agodi (2015), Bahman, Belgheys dan Seyede, (2013), Geeta (2015), Evi dan Hartini
(2015), Alex dan Thomas (2009), Justin, Ryan, Greg dan Melissa (2013), Faryabi,
Kaviani, Hadi (2012).

Pengaruh Harga terhadap Nilai Pelanggan

Berdasarkan kedua gambar di atas, ternyata nilai thiung dari pengaruh Harga sebesar
508 = 1,96, sehingga dapat dikatakan signifikan, dengan demikian Harga
berpengaruh positif dan signifikan terhadap nilai pelanggan pada produk susu
tinggi kalsium. Adapun besar pengaruh langsung Harga terhadap nilai pelanggan
adalah sebesar 0,30 artinya semakin baik Harga Susu Kalsium Tinggi, maka nilai
pelanggan Produk Susu Kalsium Tinggi pun akan semakin meningkat. Maka
dengan demikian Hipotesis 2 diterima.

Hasil pengujian hipotesis penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan
oleh Njoku, Onwumere dan Agodi (2015), Justin, Ryan, Greg, Melissa (2013),
Mohammad Faryabi, Fatemeh Kaviani, dan Hadi Yasrebdoost (2012), Magaji Nanle,
Awolusi Olawumi Dele, dan Akinsuru Sydney (2015), Murshid, Halim, Osman
(2014).

Pengaruh Promosi terhadap Nilai Pelanggan

Berdasarkan kedua gambar di atas, ternyata nilai tniungdari pengaruh Promosi
sebesar 3,87 > 1,96, sehingga dapat dikatakan signifikan, dengan demikian Promosi
berpengaruh positif dan signifikan terhadap nilai pelanggan pada produk susu
tinggi kalsium.

Adapun besar pengaruh langsung Promosi terhadap nilai pelanggan adalah sebesar
0,25, artinya semakin baik produk susu tinggi kalsium, maka nilai pelanggan
produk susu tinggi kalsium pun akan semakin meningkat. Maka dengan demikian
Hipotesis 3 diterima.

Hasil pengujian hipotesis penelitian ini sejalan dengan Penelitian yang dilakukan
oleh Mohammad Faryabi, Fatemeh Kaviani, dan Hadi Yasrebdoost (2012), Magaji
Nanle, Awolusi Olawumi Dele, dan Akinsuru Sydney (2015), Murshid, Halim,
Osman (2014), Tien Tran (2011).

Pengaruh Kualitas Produk, Harga, dan Promosi secara bersama-sama terhadap
Nilai Pelanggan

Berdasarkan hasil yang diperoleh dengan menggunakan program Lisrel 8.80 untuk
model persamaan struktural sesuai dengan hipotesis yang di ajukkan dapat dilihat
seperti persamaan struktural di bawah ini:

NP = 0.30%HG+0.35*KP+0, 25%FR, Errorvar.=0.49,R%= 0.51
(0.059) (0.062) (0.084)
5.08  5.58  3.87

nilai Fritung dari pengaruh kualitas produk, harga, dan promosi secara bersama-sama
sebesar 102,52 > 3,85 (Ftabel), sehingga dapat dikatakan signifikan, dengan
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demikian kualitas produk, harga, dan promosi secara bersama-sama berpengaruh
positif dan signifikan terhadap nilai pelanggan pada produk susu tinggi kalsium.
Adapun besar kontribusi bersama-sama kualitas produk, harga, dan promosi
terhadap nilai pelanggan adalah sebesar 51%, sedangkan sisanya sebesar 49%
dikontribusi oleh faktor lain. Maka dengan demikian Hipotesis 4 diterima.

Hasil pengujian hipotesis penelitian ini sejalan dengan Penelitian yang telah
dilakukan oleh Evi dan Hartini (2015), Alex dan Thomas (2009), Justin, Ryan, Greg,
Melissa (2013), Mohammad Faryabi, Fatemeh Kaviani, dan Hadi Yasrebdoost
(2012), Magaji Nanle, Awolusi Olawumi Dele, dan Akinsuru Sydney (2015).

Pengaruh Kualitas Produk terhadap Loyalitas Pelanggan

Berdasarkan kedua gambar di atas, ternyata nilai thiung dari pengaruh kualitas
produk sebesar 3,340 > 1,96, sehingga dapat dikatakan signifikan, dengan demikian
kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pada produk
susu tinggi kalsium.

Adapun besar pengaruh langsung kualitas produk terhadap loyalitas adalah
sebesar 0,230, artinya semakin baik kualitas produk susu tinggi kalsium, maka
loyalitas produk susu tinggi kalsium pun akan semakin meningkat. Maka dengan
demikian Hipotesis 5 diterima.

Hasil pengujian hipotesis penelitian ini sejalan dengan penelitian yang telah
dilakukan oleh Evi dan Hartini (2015), Alex dan Thomas (2009), Justin, Ryan, Greg,
Melissa (2013), Mohammad Faryabi, Fatemeh Kaviani, dan Hadi Yasrebdoost
(2012), Magaji Nanle, Awolusi Olawumi Dele, dan Akinsuru Sydney (2015).

Pengaruh Harga terhadap Loyalitas Pelanggan

Berdasarkan kedua gambar di atas, ternyata nilai thiung dari pengaruh Harga sebesar
299 = 1,96, sehingga dapat dikatakan signifikan, dengan demikian Harga
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada produk susu
tinggi kalsium.

Adapun besar pengaruh langsung Harga terhadap loyalitas pelanggan adalah
sebesar 0,22, artinya semakin baik Harga produk susu tinggi kalsium, maka
loyalitas pelanggan pada produk susu tinggi kalsium pun akan semakin meningkat.
Maka dengan demikian Hipotesis 6 diterima.

Hasil pengujian hipotesis penelitian ini sejalan dengan Penelitian yang dilakukan
oleh Justin, Ryan, Greg, Melissa (2013), Mohammad Faryabi, Fatemeh Kaviani, dan
Hadi Yasrebdoost (2012), Magaji Nanle, Awolusi Olawumi Dele, dan Akinsuru
Sydney (2015).

Pengaruh Promosi terhadap Loyalitas Pelanggan

Berdasarkan kedua gambar di atas, ternyata nilai tniung dari pengaruh Promosi
sebesar 3,78 > 1,96, sehingga dapat dikatakan signifikan, dengan demikian Promosi
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pada produk susu tinggi
kalsium.

Adapun besar pengaruh langsung Promosi terhadap loyalitas adalah sebesar 0,240,
artinya semakin baik Promosi produk susu tinggi kalsium, maka loyalitas produk
susu tinggi kalsium pun akan semakin meningkat. Maka dengan demikian
Hipotesis 7 diterima.

Hasil pengujian hipotesis penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan
oleh Mohammad Faryabi, Fatemeh Kaviani, dan Hadi Yasrebdoost (2012), Magaji
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Nanle, Awolusi Olawumi Dele, dan Akinsuru Sydney (2015), Murshid, Halim,
Osman (2014), Tien Tran (2011).

Pengaruh Nilai pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan

Berdasarkan kedua gambar di atas, ternyata nilai thiung dari pengaruh nilai
pelanggan sebesar 4,71 > 1,96, sehingga dapat dikatakan signifikan, dengan
demikian Nilai pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pada produk susu tinggi kalsium.

Adapun besar pengaruh langsung Nilai pelanggan terhadap loyalitas adalah
sebesar 0,25, artinya semakin baik nilai pelanggan produk susu tinggi kalsium,
maka loyalitas produk susu tinggi kalsium pun akan semakin meningkat. Maka
dengan demikian Hipotesis 8 diterima.

Hasil pengujian hipotesis penelitian ini sejalan dengan Penelitian yang dilakukan
oleh Lam, Shankar, Murthy (2004), Atalik, Arslan (2009), Tinik Sugiati, Armanu,
Djumilah, Margono (2013).

Pengaruh Kualitas Produk, Harga, Promosi, dan Nilai Pelanggan secara bersama-
sama terhadap Loyalitas Pelanggan

Berdasarkan hasil yang diperoleh dengan menggunakan program Lisrel 8.80 untuk
model persamaan struktural sesuai dengan hipotesis yang di ajukkan dapat dilihat
seperti persamaan struktural di bawah ini:

LY = 0.25%NP4+0.22*HG+0,23*KP+0.24%PR, Errorvar.=0.45, R®=0.55
(0.068) (0.060) (0D.063) (0.065) (0.047)
3.61 3.56  3.66 3.0 9. 60

nilai Fhitung dari pengaruh kualitas produk, harga, Promosi, dan Nilai Pelanggan
secara bersama-sama sebesar 79,85 > 3,85 (Ftabel), sehingga dapat dikatakan
signifikan, dengan demikian kualitas produk, harga, Promosi, dan Nilai Pelanggan
secara bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pada
produk susu tinggi kalsium.

Adapun besar kontribusi bersama-sama kualitas produk, harga, Promosi, dan Nilai
Pelanggan terhadap loyalitas adalah sebesar 55%, sedangkan sisanya sebesar 45%
dikontribusi oleh faktor lain. Maka dengan demikian Hipotesis 9 diterima.

Hasil pengujian hipotesis penelitian ini sejalan dengan Penelitian yang dilakukan
oleh Justin, Ryan, Tamsin dan Melissa (2013) dan juga penelitian yang dilakukan
oleh Mohammad Faryabi, Fatemeh Kaviani, dan Hadi Yasrebdoost (2012), dan juga
penelitian yang dilakukan oleh Magaji Nanle, Awolusi Olawumi Dele, dan
Akinsuru Sydney (2015).

Tabel 10. Pengaruh Langsung dan Tidak Langsung

Variabel P h [P h Tidak
Variabel Eksogen | Variabel Mediasi ariabe el engaruh Tida Kesimpulan

Endogen Langsung Langsung

Kualitas Produk (KP)
Nilai Pel . . iati
ilai Pelanggan Loyalitas (LY) 0.0529 0.0875(Full Med!at!ng

Harga (HG) (NP) 0.0484 0.075(Full Mediating
Promosi (PR) 0.0576 0.0625]|Full Mediating

Sumber: Data primer yang diolah, 2017

Berdasarkan Tabel 10, karena semua variabel merupakan unsur yang dominan
pengaruh tidak langsung nya, sehingga dapat disimpulkan variabel nilai pelanggan
merupakan variabel yang mampu memediasi terhadap variabel loyalitas atau dapat
dikatakan variabel nilai pelanggan adalah full mediating.
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SIMPULAN

1.

Kualitas Produk pada produk susu tinggi kalsium terbukti berpengaruh positif
dan signifikan terhadap Nilai Pelanggan, dengan besar pengaruh sebesar 0,35.
Harga pada produk susu tinggi kalsium terbukti berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Nilai Pelanggan, dengan besar pengaruh sebesar 0,30

. Promosi pada produk susu tinggi kalsium terbukti berpengaruh positif dan

signifikan terhadap Nilai Pelanggan, dengan besar pengaruh sebesar 0,25.

Kualitas Produk yang dominan dibentuk oleh dimensi Daya Tahan, Harga yang
dominan dibentuk oleh dimensi Harga berdasarkan nilai yang dipersepsikan,
Promosi yang dominan dibentuk oleh dimensi Promosi Penjualan terbukti secara
bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan terhadap Nilai Pelanggan
yang dominan dibentuk oleh Nilai Emosional. hal ini ditunjukan dengan hasil
koefisien determinasi R2= 0,51 yang artinya bahwa sebesar 51% Nilai Pelanggan
dikontribusi oleh Kualitas Produk, Harga, dan promosi, sementara sisanya 49%
dikontribusi faktor lain selain Kualitas Produk, Harga, Promosi.

Kualitas Produk pada produk susu tinggi kalsium terbukti berpengaruh positif
dan signifikan terhadap Loyalitas, dengan besar pengaruh sebesar 0,23.

Harga pada produk susu tinggi kalsium terbukti berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Loyalitas, dengan besar pengaruh sebesar 0,22.

Promosi pada produk susu tinggi kalsium terbukti berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Loyalitas, dengan besar pengaruh sebesar 0,24.

Nilai Pelanggan pada produk susu tinggi kalsium terbukti berpengaruh positif
dan signifikan terhadap Loyalitas, dengan besar pengaruh sebesar 0,25.

. Kualitas Produk, Harga, Promosi, Nilai Pelanggan terbukti secara bersama-sama

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas yang dominan dibentuk
oleh Merekomendasikan kepada orang lain, hal ini ditunjukan dengan hasil
koefisien determinasi R2 = 0,55 yang artinya bahwa sebesar 55% Loyalitas
dikontribusi oleh Kualitas Produk, Harga, Promosi dan Nilai Pelanggan,
sementara sisanya 45% dikontribusi faktor lain selain Kualitas Produk, Harga,
Promosi, dan Nilai Pelanggan. Karena semua variabel merupakan unsur yang
dominan pengaruh tidak langsung nya, sehingga dapat disimpulkan variabel
nilai pelanggan merupakan variabel yang mampu memediasi terhadap variabel
loyalitas atau dapat dikatakan variabel nilai pelanggan adalah full mediating.
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