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ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji dan menganalisis secara empiris bagaimana upaya membangun kualitas produk, strategi harga dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan yang berdampak pada loyalitas konsumen pada  Batik Janoko Kembar Sragen. Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen di Batik Janoko Kembar Sragen yang berjumlah 210 konsumen pada bulan Desember 2021. Adapun sampel yang diambil dalam penelitian ini adalah sebesar 30% dari populasi 210 yaitu sebesar 63 konsumen dibulatkan menjadi 65 responden, dengan teknik random sampling. Teknik analisis yang digunakan adalah uji analisis jalur.  Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Strategi harga berpengaruh positif dan signifikan n terhadap kepuasan konsumen. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen. Strategi harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen. Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap Loyalitas Konsumen. Kepuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Konsumen
Kata Kunci
:
Kualitas Produk, Strategi Harga, Kualitas Pelayanan, Kepuasan, Loyalitas Konsumen
ABSTRACT
The purpose of this research is to test and analyze empirically how the efforts to build product quality, price strategy and service quality on satisfaction have an impact on consumer loyalty in Batik Janoko Kembar Sragen. The population in this study were consumers at Batik Janoko Kembar Sragen, totaling 210 consumers in December 2021. The sample taken in this study was 30% of the population of 210, namely 63 consumers rounded up to 65 respondents, using random sampling technique. The analytical technique used is path analysis test. The results showed that product quality had a positive and significant effect on consumer satisfaction. The price strategy has a positive and significant effect on consumer satisfaction. Service quality has a positive and significant effect on customer satisfaction. Product quality has a positive and significant effect on consumer loyalty. The price strategy has a positive and significant effect on consumer loyalty. Service Quality has a positive and insignificant effect on Consumer Loyalty. Consumer satisfaction has a positive and significant effect on Consumer Loyalty
Keywords    : Product Quality, Price, Service Quality, Satisfaction, Customer Loyalty
PENDAHULUAN  
Manajemen pemasaran perlu memahami keinginan dan sikap pelanggan terhadap kualitas produk jasa atau barang yang dihasilkan agar kualitas produk yang ditawarkan berhasil di pasar. Keinginan pelanggan atau sikap pelanggan muncul berdasarkan pandangannya terhadap kualitas produk dan proses belajar baik dari pengalaman ataupun informasi yang diperoleh dari orang lain. Keinginan dan sikap menyebabkan orang berperilaku tetap terhadap satu obyek yang sama atau berganti obyek. Perusahaan dalam menghadapi pesaingnya, harus mempunyai strategi dan ketegasan langkah sesuai dengan sifat dan bentuk pasar yang dihadapinya. Strategi pasar itu meliputi pelayanan yang memuaskan, Strategi harga yang lebih terjangkau ditambah adanya potongan atau diskon apabila pembelian dalam jumlah banyak, kemasan yang menarik, tempat pelayanan yang nyaman serta sistem yang mudah diakses sehingga akan mempengaruhi keputusan pelanggan untuk bertransaksi.  Perusahaan dengan demikian diharapkan akan mampu mempengaruhi pembeli untuk bersedia membeli barang-barang yang ditawarkan oleh perusahaan. Keadaan pasar yang semakin kompetitif, mendorong Batik Janoko Kembar Sragen untuk meninjau kembali pendekatan strategi pemasaran yang digunakan agar kepuasan pelanggan atau konsumen dapat tercapai secara maksimal. Faktor pelayanan kepada konsumen oleh Batik Janoko Kembar Sragen masih harus ditingkatkan, terlebih proses strategi harga perlu memperhatikan biaya produksi dan ketersediaan bahan, dan tentunya melihat dari pesaingnya agar mampu memberikan harga yang tepat dan dapat diterima oleh pelanggan sesuai dengan kualitas produk yang diberikan. 
Adanya fenomena covid-19 ini membuat target penjualan Batik Janoko Kembar Sragen menjadi berkurang, hal ini dilihat pada saat PPKM level 4 membuat banyak kebijakan yang mempengaruhi penjualan di Batik Janoko Kembar Sragen. Misalnya pada saat kondisi PPKM level 4 semua toko hanya dibatasi maksimal 25% pengunjung dari biasanya, serta toko harus tutup lebih awal serta kurangnya minat konsumen untuk berbelanja batik salah satunya alasannya adalah adanya kebijakan Work From Home (WFH) yang membuat konsumen tidak perlu memakai batik untuk datang kekantor. Berdasarkan hal tersebut, maka Batik Janoko Kembar Sragen perlu memikirkan bagaimana caranya untuk dapat mempertahankan usahanya dan disesuaikan dengan kondisi covid-19 pada saat ini.

Penerapan strategi pemasaran yang tepat bagi batik dapat mempengaruhi para calon konsumen untuk membuat suatu keputusan pembelian. Keputusan konsumen dalam mengambil keputusan pembelian dipengaruhi oleh berbagai faktor, terutama informasi tentang kualitas produk yang akan dibeli. Perusahaan untuk mengetahui sikap konsumen terhadap kualitas produknya, maka perlu mengadakan penelitian tentang faktor–faktor yang terdapat pada kualitas produk tersebut yang dapat mendorong terciptanya suatu motif pembelian. Penelitian atau survei perlu dilakukan perusahaan untuk menganalisis tanggapan konsumen terhadap kualitas pelayanan, strategi harga dan kualitas produk atau jenis kualitas produk yang dihasilkan. Perusahaan dapat menilai faktor–faktor mana yang belum sesuai dengan keinginan dan kebutuhan konsumen. Berdasarkan hasil penelitian tersebut perusahaan dapat mengembangkan dan menyempurnakan kualitas produknya agar lebih memuaskan konsumen. Analisis terhadap sikap konsumen yang dilakukan perusahaan akan memberikan informasi  yang berguna bagi pihak manajemen untuk menjalankan strategi pemasarannya.

Bagi perusahaan batik kepuasan konsumen merupakan faktor yang sangat penting dan menentukan keberhasilan suatu badan usaha karena konsumen adalah pengguna dari barang yang dihasilkannya. Konsumen yang merasa puas akan mendorong atau menciptakan loyalitas konsumen. Hasil penelitian yang dilakukan oleh Rahmat &  Ariyanti, (2020), Satria &  Syafarudin, (2021), Henri (2016), Susanti (2016) dan Yuliani (2016), menunjukkan bahwa kepuasan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas. Walaupun hasil penelitian yang dilakukan oleh Krismanto (2015), Nicolaas, (2021) menunjukkan bahwa kepuasan berpengaruh tidak signifikan terhadap loyalitas.
Fakto yang mempengaruhi loyalitas adalah kualitas produk. Kualitas produk dapat dimaknai sebagai suatu sifat yang komplek baik dapat diraba maupun tidak dapat diraba, termasuk bungkus, warna, strategi harga, prestise perusahaan dan pengecer, yang diterima oleh pembeli untuk memuaskan keinginan dan kebutuhannya. Kualitas produk harus diimbangi dengan adanya kualitas pelayanan yang terjamin bagi konsumen (Parasuraman et.,al, 2018)

Kualitas produk adalah hal yang penting pada sebuah perusahaan. Kualitas produk-kualitas produk yang dihasilkan perusahaan harus sesuai dengan kebutuhan dan keinginan konsumennya. Jika konsumen terpenuhinya kebutuhan, maka konsumen akan tetap memilih perusahaan tersebut dan tidak pindah ke perusahaan lainnya. Konsumen akan meyenangi kualitas produk yang menawarkan mutu dan kinerja yang baik serta keistimewaan yang mencolok. Kualitas produk yang ditawarkan oleh batik pada umumnya berupa kualitas produk tabungan, pinjaman, deposito, giro, kartu kredit dan e-banking lainnya. Jika kualitas produk yang ditawarkan sesuai dengan kebutuhan konsumen, maka konsumen akan puas dan pada akhirnya menjadi konsumen yang loyal. Hasil penelitian yang dilakukan oleh Rahmat & Ariyanti, (2020), Nicolaas, (2021), Susanti (2016) menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas. Namun hasil penelitian yang dilakukan oleh Sasongko (2016), Satria & Syafarudin, (2021) menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh tidak signifikan terhadap kepuasan. Berdasarkan fenomena, landasan teori, serta teori gap dan riset gap tersebut, maka perlu diuji kembali secara empirik pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan dan loyalitas.

Faktor lain yang dapat mempengaruhi loyalitas konsumen menurut Parasuraman et al,. (2018) adalah Strategi Harga. Strategi Harga merupakan satu-satunya elemen marketing mix yang menghasilkan pendapatan. Perusahaan harus mempertimbangkan berbagai faktor dalam membuat kebijakan atas penetapan Strategi Harga jual.  Strategi Harga  merupakan faktor  utama  yang  mempengaruhi   konsumen  ketika  membeli  suatu  kualitas produk batik. Konsumen akan lebih tertarik untuk membeli sebuah kualitas produk dan jasa dengan Strategi Harga yang murah. Apabila Batik Janoko Kembar Sragen mampu memberikan Strategi Harga yang bersaing dan sesuai kualitas produk yang diberikan, maka kepuasan dan loyalitas konsumen akan meningkat.

Hasil penelitian Rahmat &  Ariyanti, (2020), Satria &  Syafarudin, (2021), Hamidah, (2020) menunjukkan bahwa Strategi Harga berpengaruh signifikan terhadap loyalitas, sedangkan hasil penelitian berbeda dilakukan oleh Nicolaas, (2021) yang menunjukkan bahwa Strategi Harga berpengaruh tidak signifikan terhadap loyalitas. Adanya perbedaan hasil penelitian tersebut atau resrach gap maka penelitian ini akan meneliti kembali hubungan strategi Strategi Harga terhadap loyalitas konsumen.
Kualitas pelayanan dan peningkatan pelayanan merupakan bagian yang penting dalam strategi pemasaran dan dapat meningkatkan loyalitas konsumen. Loyalitas merupakan intensitas dalam pembelian yang dilakukan oleh konsumen oleh karena beberapa hal yang ditawarkan pihak batik. Intensitas pembelian ini sangat tergantung bagaimana konsumen mengambil keputusan dalam melakukan pembelian. Dalam tahap evaluasi, para konsumen membentuk preferensi atas merek-merek yang ada di dalam kumpulan pilihan. Konsumen tersebut juga dapat membentuk niat untuk membeli merek yang paling disukai.

Konsumen sekarang membutuhkan sebuah alasan (meaning) yang lebih tinggi dari pada sekedar kelebihan fungsional dan emosional semata. Bagi perusahaan batik, dengan demikian tidak cukup jika hanya mencoba mengunci loyalitas pelanggan dengan menawarkan kualitas produk yang paling convenience, paling berkualitas, paling murah, paling unik atau bahkan paling experiential. Perusahaan sekarang dituntut untuk mengunci konsumen bukan hanya mind-nya, atau herat-nya, tetapi harus menunjang pada spirit konsumen. Jika hal ini berhasil, maka loyalitas yang terbentuk akan tahan lama karena bersumber dari keyakinan (belief).

Hasil penelitian Nurluli (2019), Rahmat &  Ariyanti, (2020), Satria &  Syafarudin, (2021), Hamidah, (2020) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas, sedangkan hasil penelitian berbeda dilakukan oleh Nicolaas, (2021) dan Kamila (2020) yang menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh tidak signifikan terhadap loyalitas. Adanya perbedaan hasil penelitian tersebut atau resrach gap maka penelitian ini akan meneliti kembali hubungan kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen.
Kepuasan kerja yang tinggi akan mempengaruhi loyalitas konsumen, karena dengan adanya kepuasan konsumen, akan membat suatu kebanggan tersendiri dalam menggunakan produk-produk Batik Janoko Kembar Sragen. Adanya hubungan kepuasan kerja dan loyalitas serta adanya kesenjangan temuan hasil penelitian (riset gap) menjadi hal menarik untuk dikaji lebih mendalam. Hubungan dua variabel yaitu kepuasan dengan loyalitas konsumen, merupakan arah yang akan dikaji dalam penelitian ini dan kepuasan kerja digunakan sebagai variabel mediasi dalam penelitian ini.

Hasil penelitian yang dilakukan oleh Rahmat &  Ariyanti, (2020), Nicolaas, (2021), Satria &  Syafarudin, (2021),  Henri (2016) menunjukkan kepuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas. Kepuasan konsumen merupakan faktor yang sangat penting dan menentukan keberhasilan suatu perusahaan karena konsumen adalah pengguna dari barang yang dihasilkan. Kepuasan konsumen diharapkan akan menciptakan loyalitas konsumen terhadap perusahaan. Menurut Susanti, (2016) bahwa loyalitas konsumen (customer loyalty) merupakan komitmen secara mendalam, dibentuk untuk membeli kembali atau penggunaan kembali barang atau jasa secara konsisten pada masa mendatang.

Berdasarkan latar belakang masalah tersebut di atas, maka penelitian ini akan dilakukan dengan mengambil judul “Membangun Kualitas Produk, Strategi Harga Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Yang Berdampak Pada Loyalitas Konsumen Pada  Batik Janoko Kembar Sragen”.
METODE

Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen di Batik Janoko Kembar Sragen yang berjumlah 210 konsumen pada bulan Desember 2021. Adapun sampel yang diambil dalam penelitian ini adalah sebesar 30% dari populasi 210 yaitu sebesar 63 konsumen dibulatkan menjadi 65 responden agar mendapatkan hasil yang lebih baik. Teknik pengambilan sampel dengan random sampling Teknik analisis menggunakan analisis jalur dengan analisis regresi linier berganda.
HASIL PENELITIAN
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Tabel 6. Hasil Analisis Koefisien Korelasi
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Tabel 7. Pengaruh Langsung, Pengaruh Tidak Langsung dan Total Pengaruh
	Dari Variabel
	Koefisien Jalur
	Total Pengaruh

	
	Pengaruh Langsung
	Pengaruh Tidak Langsung
	

	X1 ke Y
	=P4=0,300
	
	

	X2 ke Y
	=P5=0,273
	
	

	X3 ke Y
	=P6=0,154
	
	

	X1 melalui X4 Ke Y
	
	= P1 x P9

=0,350 x 0,316

= 0,111
	= P4+(P1 x P9)

= 0,300+0,111

= 0,411

	X2 melalui X4 Ke Y
	
	= P2 x P9
=0,274 x 0,316

= 0,087
	= P5+(P2 x P9)

=0,273+0,087

= 0,36

	X3 melalui X4 Ke Y
	
	= P3 x P9
=0,250 x 0,316

=0,079
	= P6+(P2 x P9)

=0,154+0,079

=0,233


Sumber : Data yang diolah, 2022
Sumber: Data diolah, 2022
Tabel di atas hubungan antar variabel dapat digambarkan dengan bagan sebagai berikut: 
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PEMBAHASAN
1. Pengaruh Kualitas produk Terhadap Loyalitas Konsumen
Pengaruh langsung kualitas produk terhadap loyalitas konsumen lebih besar dibandingkan pengaruh tidak langsung, sehingga untuk meningkatkan loyalitas konsumen lebih efektif melalui jalur langsung. Hal ini mengidentifikasikan bahwa konsumen pada Batik Janoko Kembar Sragen membutuhkan kualitas produk yang lebih baik, loyalitas masyarakat akan meningkat. Hasil penelitian yang dilakukan oleh Sasongko (2016), Susanti (2016), Yuliani (2016) menunjukkan bahwa strategi harga berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen. Upaya yang dapat dilakukan seperti memperhatikan faktor-faktor yang dapat meningkatkan kualitas produk antara lain:

a. Batik Janoko Kembar Sragen memiliki ciri khas atau berbeda dengan produk-produk batik di toko lainnya.
b. Batik Janoko Kembar Sragen memberikan garasi jaminan pada setiap produk.

c. Batik Janoko Kembar Sragen mempunyai kualitas produk yang unggul.

2. Pengaruh Strategi harga Terhadap Loyalitas Konsumen
Pengaruh langsung strategi harga terhadap loyalitas konsumen lebih besar dibandingkan pengaruh tidak langsung, sehingga untuk meningkatkan loyalitas konsumen lebih efektif melalui jalur langsung. Hal ini mengidentifikasikan bahwa konsumen pada Batik Janoko Kembar Sragen  membutuhkan strategi harga yang yang relatif terjangkau, sehingga dengan adanya strategi harga yang terjangkau akan membuat konsumen akan tetap loyal terhadap kualitas produk Batik Janoko Kembar Sragen. Hasil penelitian mendukung penelitian yang dilakukan oleh Sasongko (2016), Susanti (2016), Yuliani (2016) menunjukkan bahwa strategi harga berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen.

Upaya yang dapat dilakukan untuk membuat strategi harga stabil dan terjangkau seperti memperhatikan faktor-faktor yang dapat meningkatkan strategi harga antara lain dengan melihat hasil uji validitas, yaitu dengan cara:

a. Strategi harga yang ditawarkan di Batik Janoko Kembar Sragen bervariasi.
b. Batik Janoko Kembar Sragen memberikan bonus berupa cash back kepada konsumen dengan syarat tertentu.

c. Strategi harga yang diberikan kepada konsumen sesuai dengan kualitas.

3. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Konsumen

Pengaruh langsung kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen lebih besar dibandingkan pengaruh tidak langsung, sehingga untuk meningkatkan loyalitas konsumen lebih efektif melalui jalur langsung. Hal ini mengidentifikasikan bahwa konsumen pada Batik Janoko Kembar Sragen membutuhkan kualitas pelayanan yang baik sehingga konsumen akan tetap merasa loyal terhadap kualitas produk Batik Janoko Kembar Sragen. Hasil penelitian ini mendukung hasil penelitian yang dilakukan oleh Henri (2016), Sasongko (2016), Susanti (2016), Yuliani (2016), Chi dan Wu (2016), Bontis dan Booker (2016), Krismanto, (2015)  menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen.

Upaya yang dapat dilakukan seperti memperhatikan faktor-faktor yang dapat meningkatkan kualitas pelayanan antara lain melihat nilai indikator tertinggi pada uji validitas, yaitu dengan cara:

b. Batik Janoko Kembar Sragen memberikan assurance (jaminan) pada setiap produk.
c. Karyawan Batik Janoko Kembar Sragen memberikan emphaty (perhatian) pada seluruh konsumen.
d. Batik Janoko Kembar Sragen memiliki citra yang baik, sehingga banyak diminati konsumen.
Kesimpulan 

1. Hasil Uji t dapat disimpulkan bahwa:
a. Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.
b. Strategi harga berpengaruh positif dan signifikan n terhadap kepuasan konsumen.

c. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.
d. Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen

e. Strategi harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen.
f. Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap Loyalitas Konsumen

g. Kepuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Konsumen.

2. Hasil uji secara serempak (Uji F) pada persamaan kedua diketahui besarnya nilai F = 72,699 dengan tingkat signifikansi 0,000 < 0,05, sehingga dapat disimpulkan secara bersama-sama variabel bebas berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen.

3. Nilai R2 total sebesar 0,931 dapat diartikan loyalitas konsumen Batik Janoko Kembar Sragen dijelaskan oleh variabel kualitas produk, strategi harga, kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen sebesar 93,1% dan sisanya 6,9% dijelaskan variabel lain diluar model penelitian, misalnya reputasi perusahaan, lokasi.

4. Kualitas produk merupakan variabel paling dominan dalam meningkatkan loyalitas konsumen Batik Janoko Kembar Sragen.
5. Hasil analisis jalur menunjukkan bahwa:
a. Pengaruh langsung kualitas produk terhadap loyalitas konsumen lebih besar dibandingkan pengaruh tidak langsung, sehingga untuk meningkatkan loyalitas konsumen lebih efektif melalui jalur langsung pada variabel kualitas produk.
b. Pengaruh langsung strategi harga terhadap loyalitas konsumen lebih besar dibandingkan pengaruh tidak langsung, sehingga untuk meningkatkan loyalitas konsumen lebih efektif melalui jalur langsung pada variabel strategi harga.
c. Pengaruh langsung kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen lebih besar dibandingkan pengaruh tidak langsung, sehingga untuk meningkatkan loyalitas konsumen lebih efektif melalui jalur langsung
Saran dan Rekomendasi
Berdasarkan hasil penelitian disarankan bahwa Batik Janoko Kembar Sragen dalam peningkatan loyalitas konsumen lebih meningkatkan kualitas produk karena merupakan variabel paling dominan, upaya yang dapat dilakukan antara lain:
1. Batik Janoko Kembar Sragen memiliki ciri khas atau berbeda dengan produk-produk batik di toko lainnya.
2. Batik Janoko Kembar Sragen memberikan garasi jaminan pada setiap produk.

3. Batik Janoko Kembar Sragen mempunyai kualitas produk yang unggul.
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