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MOTTO  

 

Bagaimana mungkin ada perjannjian (aman) di sisi Allah dan Rasul-nya 

dengan orang-orang musyrik.kecuali dengan oran-orang yang kamu telah 

mengadakan perjanjian ( dengan mereka) di dekat Masjidil 

haram(Hudaibiya),maka selama mereka berlaku jujur (pula) terhadapmu, 

sungguh Allah menyukai orang-orang yang bertaqwa; 

 ( Qs-at-taubah;ayat 7) 
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ABSTRAK 

 

 

PEBRI YANTI, Pengaruh Kualitas Pelayanan, Merk, dan Harga, 

Terhadap Loyalitas Pelanggan Di PT. Solo Murni Palembang, (Di bawah 

bimbingan Bapak Prof. Dr. H. Sulbahri Madjir, SE., M.M dan Ibu Hj 

Agutina Marzuki, SE., M.Si.). 

 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah ada Pengaruh Kualitas 

Layanan, Merk, dan Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan di PT. Solo Murni 

Cabang Palembang. Populasi dan Sampel dalam penelitian ini sebanyak 100 

orang dari konsumen di Palembang. Teknik analisis yang digunakan adalah 

analisis linier berganda yang diolah dengan menggunakan bantuan program 

komputer  Statistical Product and Service Solution ( SPSS) versi 28. 

 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat Pengaruh Kualitas Layanan, 

Merk, dan Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan di PT. Solo Murni Cabang 

Palembang. Dengan signifikan  F sebesar 0,000 < 0,005. Persamaan regresi 

linier berganda Y = 15,723 + 0,056X1 + 0,591X2 + 0,049X3 + e. Pengaruh 

Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Pelanggan di Cabang Palembang,  0,005 

< 0,05 .Terdapat Pengaruh merk Terhadap Loyalitas Pelanggan di PT. Solo 

Murni Cabang Palembang. dengan  nilai signifikan sebesar 0,001 < (0,05) 

.Tidak terdapat pengaruh Terhadap Loyalitas Pelanggan di PT.Solo Murni 

Cabang Palembang dengan nilai signifikan t sebesar 0,144 < ( 0,05).  

 

 

Kata Kunci : Pengaruh Kualitas Pelayanan Merk, dan Harga Terhadap 

Loyalitas Pelanggan Di PT. Solo Murni Cabang Palembang 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Tingkat persaingan dalam bidang usaha di Indonesia pada era globalilasi  

semakin ketat karena setiap perusahaan selalu bersaing untuk dapat meningkatkan 

pangsa pasarnya. Adanya persaingan ini, maka setiap perusahaan dituntut  

berlomba-lomba untuk menciptakan inovasi yang dapat memenuhi kebutuhan, 

keinginan dan kepuasan pelanggan. Strategi perusahaan merupakan kunci 

berhasilnya penjualan suatu produk. Kunci keberhasilan perusahaan tergantung 

pada pelanggan yang membeli produk dan keberhasilan pemasaran. Perusahaan 

harus dapat menentukan strategi pemasaran yang tepat agar tujuan perusahaan 

dapat tercapai dan bertahan dalam persaingan. 

Strategi yang didasarkan pada komitmen manajemen dalam meningkatkan 

kualitas pelayanan untuk memuaskan konsumen secara terus menerus dilakukan 

oleh perusahaan yang menghasilkan barang. Sudah menjadi pandangan umum jika 

konsumen merasa puas dengan suatu kualitas, mereka cenderung akan terus 

menggunakan kualitas yang ditawarkan perusahaan. Kepuasan yang di alami oleh 

konsumen terhadap kualitas pelayanan suatu perusahaan membuat konsumen 

bertransformasi menjadi pelanggan, mereka yang puas dengan pelayanan yang 

diberikan sukar untuk mengubah pilihan pelanggan dengan demikian tercipta 

sikap loyal kepada perusahaan tersebut. Sebaliknya, jika mereka tidak dipuaskan, 

mereka akan beralih keproduk perusahaan lain. Bahkan menceritakan 
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ketidakpuasannya kepada pelanggan lain, sehingga dapat dikatakan bahwa 

kepuasan pelanggan memiliki peran dalam keberadaan suatu perusahaan. Selain 

penyebab munculnya loyalitas, juga sebagai kunci untuk mendapatkan 

keuntungan jangka panjang. 

Upaya mewujudkan kepuasan pelanggan memang tidak mudah, oleh 

karena itu pihak manajemen perusahaan harus dapat melihat apa yang diinginkan 

oleh pelanggan dan sebagai penyedia produk, perusahaan harus mampu 

memberikan perhatian pada kualitas pelayanan yang unggul. Pada umumnya 

pelanggan mengharapkan kualitas yang mereka konsumsi dapat diterima dan 

dinikmati dengan pelayanan yang baik atau memuaskan. Oleh karena itu 

perusahaan tentunya berupaya untuk memberikan kualitas produk atau pelayanan 

(service quality) yang baik kepada pelanggannya. 

            Pada Setiap  perusahaan, pelayanan adalah yang paling utama selain dari 

merek (brand) dan harga. Harga menjadi suatu ukuran bagi konsumen dimana dia 

mengalami kesulitan dalam menilai mutu kualitas yang ditawarkan untuk 

memenuhi kebutuhan dan keinginan. Dengan adaanya kualitas dan mutu yang 

baik maka tentu harga tersebut menjadi mahal sebaliknya bila yang diinginkan 

konsumen dengan kualitas biasa saja atau tidak terlalu baik maka harganya tidak 

terlalu mahal. Pada umumnya menawarkan kualitas yang terbaik untuk konsumen 

dengan harga yang menyesuaikan kualitas tersebut. 

Menurut Philip Kotler (2016) Pemasaran sebagai proses dimana 

perusahaan menciptakan nilai bagi pelanggan dan membangun hubungan yang 
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kuat dengan pelanggan untuk mendapatkan nilai dari pelanggan sebagai 

imbalannya. Dengan demikian perusahaan harus selalu berupaya untuk memenuhi 

atau dapat melebihi harapan pelanggan terhadap kualitas produk atau pelayanan 

yang diterima, dan pentingnya suatu merk (brand) bagi suatu perusahaan 

merupakan janji perusahaan untuk secara konsisten memberikan keistimewaan, 

manfaat, dan kulalitas tertentu kepada pembeli. Merk- merk terbaik memberikan 

jaminan mutu. Merk (brand) adalah suatu nama, istilah, simbol, desain, atau 

komunikasi dari semuanya yang digunakan untuk mengidentifikasikan produk dan 

membedakan produk prusahaan dengan produk pesaing. 

 Seperti halnya yang telah dilakukan oleh perusahaan penyedia produk 

yang berkualitas yaitu PT. Solo Murni merupakan salah satu perusahaan 

manufaktur terbesar di Surakarta. Perusahaan yang bergerak dibidang percetakan 

ini memiliki produk dengan brand pasar bernama “Kiky” yang memiliki reputasi 

dunia sebagai salah satu produsen terkemuka produk alat tulis. PT. Solo Murni 

memiliki beberapa cabang besar di seluruh indonesia salah satunya cabang 

palembang, yang mempunyai produk unggulan yaitu School Supplies (Perlengkapan 

Sekolah) meliputi buku tulis, buku gambar, binder, clipboard (papan ujian), Office 

Supplies (perlengkapan alat kantor) meliputi buku folio, odner, map dan Others ( 

dll ) meliputi amplop, kotak nasi, kertas kado. Persaingan bisnis yang sangat ketat, 

terlebih pada 01 Agustus 2015 lalu perusahaan ini mengalami musibah kebakaran 

yang menghanguskan gudang dan bahan baku kertas, disusul dengan semakin 

melemahnya nilai rupiah. Dalam persaingan yang ketat saat ini, pihak manajemen 

harus berani menghadapi perubahan dan memenangkan persaingan dalam bisnis. 
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Menurut Keller Tjiptono(2010;20), “Merk adalah produk yang mampu 

memberikan dimensi tambahan secara unik membedakannya dari produk – 

produk lain yang dirancang untuk memuaskan kebutuhan serupa”. Sedangkan 

produk dapat didefinisikan sebagai suatu yang dapat ditawarkan ke dalam pasar 

untuk diperhatikan, dimiliki, dipakai, atau dikunsumsi sehingga dapat memuaskan 

keinginan atau kebutuhan (Kotler,2008;135). Setiap produk harus mempunyai 

keunggulan dibandingkan dengan produk lainnya. Keunggulan ini dapat 

memberikan nilai yang tinggi terhadap konsumen, dalam pencapaiannya nilai 

tersebut dapat dilakukan dengan  menanamkan kualitas produk yang kuat terhadap 

konsumen. Kualitas harus di ukur melalui sudut pandang konsumen terhadap 

kualitas produk itu sendiri, sehingga loyalitas konsumen disini sangat 

berpengaruh. . Harga menjadi suatu ukuran bagi konsumen dimana dia mengalami 

kesulitan dalam menilai mutu kualitas yang ditawarkan untuk memenuhi 

kebutuhan dan keinginan. Dengan adaanya kualitas dan mutu yang baik maka 

tentu harga tersebut menjadi mahal sebaliknya bila yang diinginkan konsumen 

dengan kualitas biasa saja atau tidak terlalu baik maka harganya tidak terlalu 

mahal. Konsep yang diterapkan oleh PT. Solo Murni Cabang Palembang 

menawarkan kualitas yang terbaik untuk konsumen dengan harga yang 

menyesuaikan kualitas tersebut. 

 

 Maka dari itu dalam mengelola kualitas suatu produk harus sesuai dengan 

kegunaan yang di inginkan konsumen. Ada tiga jenis produk PT.Solo Murni 

Palembang yang dalam tiga tahun selalu menurun dari tahun 2018 – 2020. 
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Dengan produk yang sama dalam data yang di analisis langsung dari PT. Solo 

Murni Palembang. 

Tabel 1.1 

Penjualan Produk PT. Solo Murni Palembang 2018 – 2020 

PRODUK 

2018 2019 2020 

TOTAL Jumlah  

(Box) 

Jumlah 

 (Box) 

Jumlah 

 (Box) 

SCHOOL SUPPLIES 

(Perlengkapan Sekolah) 

29.735 25.213 15.794 70.742 

OFFICE SUPPLIES 

(Perlengkapan Kantor) 

11.552 7.749 6.209 25.510 

OTHERS (Dll) 3.094 1.894 637 5.625 

Sumber : Kepala Gudang (PT. Solo Murni Palembang)(2021) 

 Penjualan PT. Solo Murni Cabang Palembang yang mengalami penurunan 

dalam tiga tahun terakhir yang terlihat pada tabel di atas. Pada tahun 2018 dapat 

menjual untuk School Suplies (Perlengkapan Sekolah) 29.735 Box, Office Suplies 

( perlengkapan alat kantor ) 11.552 Box, dan Other ( Dll ) 3.094 Box, dan 

mengalami penurunan di tahun 2019 School Suplies (Perlengkapan Sekolah) 

25.213 Box, Office Suplies ( perlengkapan alat kantor ) 7.749 Box, dan Other ( 

Dll ) 1.894 Box, pada tahun 2019 mengalami penurunan penjualan di sebabkan  
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adanya wabah covid-19 sehingga membuat seluruh sekolah, toko – toko, dan 

supermarket tutup karena Pembatasan Sosial Bersekala Besar ( PSBB ). Dan pada 

tahun 2020 mengalami penurunan lagi School Suplies (Perlengkapan Sekolah) 

15.794 Box, Office Suplies ( perlengkapan alat kantor ) 6.209 Box, dan Other ( 

Dll ) 637 Box, dikarenakan adanya perpanjangan PSBB membuat daya beli 

menjadi turun sehingga konsumen beralih ke merk yang lebih murah tanpa 

mengutamakan kualitas  

 Berdasarkan uiraian di atas peneliti menjadi tertarik untuk meneliti dan 

mengetahui lebih jauh dalam mengenai “PENGARUH KUALITAS 

PELAYANAN, MERK, DAN HARGA TERHADAP LOYALITAS 

PELANGGAN”. 

1.2 Perumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas adapun masalah dalam penelitian ini 

adalah : 

a. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan, merk, dan harga secara 

simultan terhadap loyalitas pelanggan PT. Solo Murni Cabang 

Palembang ? 

b. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan secara parsial terhadap 

loyalitas pelanggan PT. Solo Murni Cabang Palembang ? 

c. Bagaimana pengaruh merk secara parsial terhadap loyalitas pelanggan 

PT. Solo Murni Cabang Palembang ? 

d. Bagaimana pengaruh harga secara parsial terhadap loyalitas pelanggan 

PT. Solo Murni Cabang Palembang ? 
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1.3 Tujuan Penelitian 

  Adapun tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 

a. Mengetahui dan menganalisa pengaruh kualitas layanan, merk, dan 

harga secara simultan terhadap loyalitas pelanggan PT Solo Murni 

Cabang Palembang. 

b. Mengetahui dan menganalisa pengaruh kualitas layanan secara parsial 

terhadap loyalitas pelanggan PT Solo Murni Cabang Palembang. 

c. Mengetahui dan menganalisa pengaruh merk secara parsial terhadap 

loyalitas pelanggan PT Solo Murni Cabang Palembang. 

d. Mengetahui dan menganalisa pengaruh harga secara parsial terhadap 

loyalitas pelanggan PT Solo Murni Cabang Palembang. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Penelitian yang dilakukan akan memberikan beberapa manfaat yaitu : 

a. Bagi Universitas 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan serta dapat 

menjadi perbandingan bagi yang akan melakukan penelitian 

selanjutnya. 

b. Bagi Perusahaan 

Hasil penelitian ini dapat memberikan gambaran mengenai kualitas 

pelayanan, merk dan harga dicabang PT. Solo Murni sehingga dapat 

menjadi masukan bagi perusahaan PT. Solo Murni Indonesia untuk 
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mengetahui faktor – faktor yang dapat mempengaruhi loyalitas 

konsumen.     

c. Bagi Peneliti  

Penelitian ini diharapkan dapat menambah serta meningkatkan 

pengetahuan maupun wawasan dalam membuat atau melakukan 

penelitian terkait dengan pengaruh kualitas pelayanan, merk dan 

harga terhadap loyalitas pelanggan. 
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