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Abstrak 
Tujuan - Penelitian ini bertujuan untuk membuktikan pengaruh kualitas produk, Harga, 
Promosi dan Kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan di Saesa Motor Kalibenda 
Banjarnegara.  
Metode - Penelitian ini dilakukan pada pelanggan yang minimal melakukan 2x 
Pembelian di Saesa Motor Kalibenda Banjarnegara. Sampel pada penelitian ini sebanyak 
100 responden yang merupakan pelanggan   Saesa Motor Kalibenda Banjarnegara. Data 
dikumpulkan dengan kuesioner yang telah diuji validitas dan reliabilitasnya.  
Hasil - Hasil penelitian ini dianalisis dengan menggunakan analisis regresi linier 
berganda dan diolah dengan menggunakan aplikasi IBM SPSS statistics 23. Hasil 
penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas 
pelanggan. Hal ini dengan dibuktikan bahwa nilai t hitung sebsar 2.480 dengan 
signifikansi sebesar 0,015. Harga berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan dengan 
dibuktikan bahwa nilai t hitung sebesar 2.892 dengan signifikansi sebesar 0,005. 
Promosi berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan dengan dibuktikan bahwa 
nilai t hitung sebesar 2.547 dengan signifikansi sebesar 0,012. Kualitas Pelayanan 
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan dengan dibuktikan bahwa nilai t hitung 
sebesar 2.166 dengan nilai signifikansi sebesar 0,033. 
 

Kata kunci : Kualitas Produk, Harga, Promosi, Kualitas Pelayanan, Loyalitas Pelanggan. 
 
 
Pendahuluan  

Loyalitasppelanggan memegangpperanan sangatppenting dalamoorganisasi bisnis 

atauuusaha yangddilakukan. Loyalitasppelanggan meliputikkomponenssikap dan 

komponenpperilaku pelanggan. Komponenssikap pelangganmmerupakanmgagasan 

sepertimniat kembaliuuntuk membelipproduk atauulayanan tambahanndari 

perusahaannyang sama,kkesediaanmmerekomendasikan perusahaanmkepadaoorang 

lain,ddemonstrasi komitmenkkepada perusahaanddengan menunjukkanmperlawanan 

jikaaada keinginanbberalih keppesaing lainddan kesediaanuuntukmmembayarddengan 

hargaapremium. Diisisi lain,aaspek perilakumloyalitas pelangganmmerupakan 

pembelianmberulang yangssebenarnya daripproduk ataujasa, yang meliputippembelian 

lebihbbanyak daripprodukmatauajasaayanggsamaaatauaalternatifpprudukyyangglain 

daripperusahaan yangmsama, merekomendasikanpperusahaan kepadaaorang lainddan 

kemungkinanppenggunaan produkddalam jangkaapanjang untukmmerek tersbut masih 

tetappterjaga kualitasnyaa(Saravanakumar, 2014). 
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Loyalitasppelanggan mengekspresikanmperilaku yangddimaksudkanbberkaitan 

denganmproduk atauajasa untukmperusahaan. Loyalitasppelanggan sebagaippolla pikir 

pelangganmmemegangssikap yangmmenguntungkann terhadap perusahaan, 

berkomitmenmuntukmmembeli kembalipproduk ataumjasa perusahaanddan 

merekomendasikanpproduk ataumlayanan kepadaoorangmlain (Saravanakumar, 

2014). 

Penelitian ini dilakukan pada Saesa Motor Kalibenda Banjarnegara. Saesa Motor 

Kalibenda Banjarnegara merupakan salah satu bengkel motor yang berada di Desa 

Kalibenda Banjanegara yang berdiri sejak tahun 2015 yang didirikan oleh Bapak Joni 

Suseno. Saesa Motor Kalibenda Banjarnegara termasuk salah satu usaha yang lokasinya 

strategis karena berada di pinggir jalan raya dan berada di pusat keramaian karena 

posisinya berada tepat di depan Depo Pelita Banjarnegar. Pada Saesa Motor Kalibenda 

Banjarnegara melayani service motor dan tambal ban, selain itu juga juga menyediakan 

beberapa sparepart sepeda motor. 

Permasalahan yang saat ini dialami oleh Saesa Motor Kalibenda Banjarnegara 

yaitu bahwa dalam 3 tahun terakhir ini jumlah pelanggan pada Saesa Motor Kalibenda 

Banjarnegara mengalami fluktuatif, sehingga hal tersebut menjadi koreksi bagi Saesa 

Motor Kalibenda Banjarnegara untuk menaikkan beberapa faktor yang nantinya akan 

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan sehingga akan mengalami kenaikkan 

penjualannya atau pelanggannya. 

 

Kajian Pustaka 

Menurut Tjiptono (2009) dalam (Andi, 2021)  loyalitas pelanggan merupakan 
suatu komitmen pelanggan pada suatu merek,   maupun pemasok, dan berdasarkan 
sikap yang dangat positif dan tercermin dalam pembelian ulang yang konsisten. 
Loyalitas pelanggan dalam penelitian ini merupakan bagaimana seorang pengguna 
memperlihatkan sikap positif pada suatu merek, mempunyai komitmen terhadap merek 
tertentu, serta berminat untuk membeli secara terus- menerus dimasa depan. 

Menurut Kotler & Amstrong dalam (Hafni et al., 2021) bahwa kualitas produk 
merupakan the characteristics of a product of service the bear on its ability to satis fy 
stated or implied costumer need, yang berarti kualitas produk merupakan suatu 
karakteristik yang ada pada produk maupun jasa itu sendiri yang menunjang 
kemampuannya supaya dapat memuaskan kebutuhan konsumen. Kualitas produk 
mempunyai indikator yang dapat digunakan sebagai menganalisis karakteristik pada 
suatu produk. 

Menurut Farida, Tarmizi, & November (2016) dalam (Farisi & Siregar, 2020) harga 
merupakan suatu elemen penting yang ada pada suatu produk. Maka dari itu harga 
menjadi suatu salah sat kunci utama untuk konsumen supaya membeli barang, 
khususnya konsumen yang akan membeli barang dan khusus bagi konsumen kelas 
menengah ke bawah dalam pemasaran dan penentuan harga juga dapat menjadi 
kekuatan untuk bersaing didalam pasar. 

Menurut Tjiptono (2008) dalam (Cardia et al., 2019) promosi merupakan suatu 
aktivitas pemasaran yang berusaha untuk memberi serta menyebarkan informasi serta 
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membujuk atau mengingatkan pasar sasaran atas perusahaan ataupun produknya 
supaya bersedia untuk membeli produk yang ditawarkan. Promosi merupakan suatu 
kegiatan guna menarik perhatian para konsumen dan memberikan informasi mengenai 
produk yang kita jual. 

Menurut kotler (2019) yang dimaksud kualitas pelayanan adalah bentuk penilaian 
pada konsumen terhadap tingkat pelayanan yang diterima dengan tingkat pelayanan 
yang diharapkan, apabila suatu pelayanan itu sesuai dengan yang kita harapkan maka 
dapat di persepsikan kualitas pelayanan ditempat tersebut baik. 
 

Metodologi Penelitian 

Data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu data primer, pengumpulan data 
primer yang dilakukan adalah dengan cara membagikan kuesioner secara langsung 
kepada pelanggan bengkel Sampel yang diambil dalam penelitian ini adalah sebanyak 
100 orang/ responden dalam Rumus Hair et al (2015). Data yang dikumpulkanmdengan 
menggunakanmmetodeesurvey yaituddengan carammembagikan secaraalangsung 
kepada responden danddiambil sendirioolehppeneliti Rafika Sari (2018).  
  
Hasil dan Pembahasan 

Tabel 1. Hasil Uji Validitas 
 

Variabel 
Kisaran Korelasi Sig. Keterangan 

Kualitas Produk 0,742** - 0,854** 0,000i Validd 

Hargaa 0,829** - 0,867** 0,000i Validd 

Promosi 0,779** - 0,805** 0,000i Validd 

Kualitas Pelayanan 0,852** - 0,886** 0,000i Validd 

Loyalitas Pelanggan 0,787** - 0,853** 0,000i Validd 

Sumber : data primer diolah, 2023. 
Berdasarkan hasil uji validitas diatas diketahui bahwa semua variabel dalam 

penelitian ini memiliki nilai signifikan pada tingkat 0,000 < 0,05. Hal ini menunjukkan 
bahwa pernyataan-pernyataan tentang kualitas produk, harga, promosi, kualitas 
pelayanan dan loyalitas pelanggan dapat dinyatakan valid. 
 

Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel 

Cronbach's alpa 

based on 

standardizerd 

Nilai Batas Keterangan 

Kualitas produk 0.829 0,70 Reliabell 

Harga 0.865 0,70 Reliabell 

Promosi 0.806 0,70 Reliabell 

Kualitas Pelayanan 0.922 0,70 Reliabell 

Loyalitas Pelanggan 0.749 0,70 Reliabell 

Sumber : data primer diolah, 2022. 
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Halmini terlihatddari nilaimcronbach alpha > 0,7. Sehinggaaseluruhppernyataan 
yang berkaitanddengan variabelndalamppenelitian ini adalahhreliabel. 

Tabel 3. Hasil uji F (Goodness Of Fit) 
ANOVAb 

Model Sum of Squares Df 

Mean 

Square F Sig. 

 

1 

Regression 169.330 4 42.332 48.817 .000b 

Residual 82.380 95 .867   

Total 251.710 99    

Sumber : data primer diolah, 2022. 
  
Dari tabelddiatasddiperoleh nilaiFFhitung  sebesar 48,817 > Ftabel 2,47. Makamdalam 

penelitiannini disimpulkanmbahwa persamaannregresi dinyatakanmbaik (good of fit). 
 

Tabel 4. HasillUji Normalitass 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 100  

Normal Parametersa,b Mean  .0000000 

Std.  

Deviation  
.91220765 

Most Extreme Differences Absolute  .075 

Positive  .075 

Negative  -.053 

Test Statistic .075  

Asymp. Sig. (2-tailed) .176c  

        Sumber : data primer diolah, 2022. 
 
Daritmabel diatasddapat dilihatbbahwa perhitunganmnormalitasmvariabel 

dependenmloyalitas pelanggan Bengkel Saesa Motor Kalibenda Banjarnegara hasil 
perhitungan normalitasmmemiliki probabilitasmtingkat signifikanndi atasstingkat α = 
0,05 yaitum0,176. Halmini berartiddalam modelmregresi terdapatmvariabelmresidual 
yangmterdistribusimsecarannormal. 

 

Tabel 5. Hasil Uji Multikolinieritas 
Variabel 
Independenn 

CollinearitynStatistics 
Keterangann 

Tolerance VIF 

Kualitas Produk .447 2.239 Tidak ada multikolinearitas 

Harga  .346 2.892 Tidak ada multikolinearitas 

Promosi  .514 1.946 Tidak ada multikolinearitas 

Kualitas Pelayanan  .314 3.186 Tidak ada multikolinearitas 
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Sumber ; data primer diolah, 2022. 
 

Dengan menggunakan tabelddiatas, bisa kita lihat dengan variabel dependen 
loyalitas pelanggan Bengkel Saesa Motor Kalibenda Banjarnegara terlihatbbahwaa tidak 
ada variabelmindependen yangmmemiliki nilaimTolerance kurangddari 0,10. 
Selanjutnyaahasil perhitunganmVIF jugammenunjukkan halyyang samaayaitu 
tidakaada satupunmvariabel independenmyang memilikimnilai VIFmlebih kecilsdari 
10,00. Sehinggaddapat disimpulkanmbahwa tidakmterjadi multikoliniearitasmantar 
variabelmindependen dalammmodel regresi. 

 
Gambar 1. Hasil Uji Heteroskedastisitas 

 
         Sumber : Data primer diolah peneliti, 2022. 

Berdasarkan grafik scatterplotssterlihat bahwaatitik-titikmmenyebar secaraaacak 
sertaatersebar baikddiatas maupunmdibawah angkam0 padamsumbu Y (Loyalitas 
Pelanggan). Sehinggaddapat disimpulkanmbahwa modell regresimyang digunakan 
tidakmterjadimheteroskedastisitas. 
 

Tabel 6. Hasil Analisis Regresi Linier Berganda 

Variabel 

Unstandarized 

Coeficients 

Standardiized 

Coefficients 
t Sig. 

B Std. 

Error 

Beta 

 (Constant) 1.750 .798  2.194 .031 

 Kualitas_Produk .164 .066 .218 2.480 .015 

 Harga .198 .069 .289 2.892 .005 

 Promosi .163 .064 .209 2.547 .012 

 Kualitas_Pelayanan .116 .054 .227 2.166 .033 

Sumber: data sekunder diolah, 2022 
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Berdasarkan tabel diatas semua variabel memiliki nilai koefisien positif sehingga 
dapat dikatakan bahwa variabel kualitas produk, harga, promosi dan kualitas pelayanan 
memiliki hubungan positif terhadap loyalitas pelanggan. 

 

Tabel 7. Hasil Uji t 

Variabel 

Unstandarized 

Coeficients 

Standardiized 

Coefficients 
t Sig. 

B Std. 

Error 

Beta 

 (Constant) 1.750 .798  2.194 .031 

 Kualitas_Produk .164 .066 .218 2.480 .015 

 Harga .198 .069 .289 2.892 .005 

 Promosi .163 .064 .209 2.547 .012 

 Kualitas_Pelayanan .116 .054 .227 2.166 .033 

Sumber: data sekunder diolah, 2022. 
 

Berdasarkan uji t diatas variabel motivasi, nilai-nilai sosial, pertimbangan pasar 
kerja, kecerdasan emosional dan religiusitas memiliki nilai signifikan < 0,000 dan 
memiliki nilai thitung > ttabel = 1,98498. Sehingga dapat disimpulkan bahwa H1 sampai 
H5 diterima yang berarti variabel kualitas produk, harga, promosi dan kualitas 
pelayanan memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. 
 

Tabel 8. Hasil Uji Koefisien Determinasi 
 

 
 
 

   Sumber : data primer diolah, 2022.    
 

Berdasarkan tabel diatas menunjukan bahwamkoefmisienmdeterminasiyyang 

menunjukkanmAdjusted Rmsquare sebesar 0,659aatau 65,9%yyaituppersentase 

pengaruhkKualitas produkm(X1), Hargaa(X2), Promosim(X3), Kualitasppelayananp(X4) 

terhadappLoyalitasppelanggan (Y)ppada Saesa Motor Kalibenda Banjarnegara,aadalah 

sebesarm65,9% yang dimana termasuk dalam kriteria korelasi kuat karena diantara 

>0,5-0,75. Sedangkanmsisanyamsebesar 34,1%ddipengaruhi olehmvariabel lainmdiluar 

penelitiannini. 

 
Kesimpulan 

1. Variabel kualitas produk berpengaruh positif  terhadap loyalitas pelanggan pada 
Bengkel Saesa Motor Kalibenda Banjarnegara. Hal ini menunjukkan apabila Bengkel 

Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .820a .673 .659 .931214 
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Saesa Motor Kalibenda Banjarnegara memberikan kualitas produk yang baik, maka 
loyalitas pelanggan akan meningkat. (H1 diterima) 

2. Variabel harga berpengaruh positif  terhadap loyalitas pelanggan pada Bengkel Saesa 
Motor Kalibenda Banjarnegara. Hal ini menunjukkan apabila Bengkel Saesa Motor 
Kalibenda Banjarnegara memberikan harga yang terjangkau, maka loyalitas 
pelanggan akanmmeningkat. (H2mditerima) 

3. Variabel promosi berpengaruhmpositif  terhadapployalitas pelanggan pada Bengkel 
Saesa Motor Kalibenda Banjarnegara. Hal ini menunjukkan apabila Bengkel Saesa 
Motor Kalibenda Banjarnegara sering melakukan promosi, maka loyalitas pelanggan 
akan meningkat. (H3 diterima) 

4. Variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif  terhadap loyalitas pelanggan pada 
Bengkel Saesa Motor Kalibenda Banjarnegara. Hal ini menunjukkan apabila Bengkel 
Saesa Motor Kalibenda Banjarnegara memberikan kualitas pelayanan yang baik, 
maka loyalitas pelanggan akan meningkat. (H4 diterima) 

 

Saran  

1 Bengkel Saesa Motor Kalibenda Banjarnegara harus memberikan kualitas produk 
yang baik guna meningkatkan loyalitas pelanggan. 

2 Dalam penerapan harga, Bengkel Saesa Motor Kalibenda Banjarnegara harus 
menerapkan harga yang terjangkau untuk pelanggan. 

3 Bengkel Saesa Motor Kalibenda Banjarnegara hendaknya sering memberikan 
promosi agar loyalitas pelanggan menjadi meningkat. 

4 Pihak Bengkel Saesa Motor Kalibenda Banjarnegara harus memberikan kualitas 
pelayanan yang baik kepada pelanggan agar pelanggan menjadi nyaman dan 
meningkatkan loyalitas pelanggan. 
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