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ABSTRAK 

TRI MUKOROBIN, Pengaruh Harga, Merek, dan Kualita Produk 
Terhadap Loyalitas Pelanggan pada Produk Torabika Di Kota 
Palembang (STUDI PADA PT. TORABIKA EKA SEMESTA). (Dibawah 
bimbingan Bapak Rudy Choiruddin, SE., MP dan Ibu Royda, SE., M.Si) 

 Penelitian ini pada dasarnya bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Harga, 
Merek, dan Kualita Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan pada Produk 
Torabika Di Kota Palembang (STUDI PADA PT. TORABIKA EKA 
SEMESTA). Dalam penulisan skripsi ini penulis menggunakan teknik 
pengumpulan data Non Probability, yang diperoleh dengan penyebaran 
kuesioner. penelitian ini menggunakan teknik analisis regresi linier berganda 
dan menggunakan aplikasi statistik SPSS versi 22. Adapun populasinya 
berjumlah 3000 outlet dan didapatkan  sampel sebanyak 97 responden yang 
digunakan adalah sampel non probability populasi diambil untuk penelitian. 

  Dari hasil analisis data yang dilakukan menggunakan analisis regresi 
linier berganda maka dapat diketahui bahwa, 1. Harga, Merek, dan Kualita 
Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap terhadap Loyalitas 
Pelanggan dengan nilai signifikan hasil uji F senilai 0,000 (0,000 < 0,05). Ini 
artinya apabila Harga, Merek, dan Kualita Produk mengalami peningkatan 
atau penurunan maka berpengaruh secara bersama-sama terhadap Loyalitas 
Pelanggan. 2.Signifikan t (0,000) lebih kecil dari α  = 0,05, melihat hasil uji t  

maka dapat disimpulkan bahwa kualitas Harga secara parsial berpengaruh 
terhadap Loyalitas Pelanggan . 3.Signifikan t (0,003) lebih kecil dari α = 0,05, 

melihat hasil uji t maka dapat dismpulkan bahwa Merek secara parsial 
berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan. 4.Signifikan t (0,000) lebih kecil 
dari α = 0,05, melihat hasil uji t maka dapat dismpulkan bahwa Kualitas 
Produk secara parsial berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan 

Kata Kunci : Harga, Merek, Kualitas Produk, Loyalitas Pelanggan 
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BAB I 

 PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Persaingan bisnis di era globalisasi saat ini sangat ketat, di mana setiap 

organisasi bersaing untuk memiliki opsi untuk mengatasi masalah pembeli dan 

mencoba membuat produk yang menikmati manfaat dan membuat produk yang 

tidak sama dengan pesaing. Upaya peningkatan produk yang beragam dapat 

menjadi sistem yang berhasil bagi organisasi dalam memberikan kontribusi item 

yang imajinatif untuk mencapai pemenuhan setiap pertemuan, baik dari pembeli 

untuk membeli item yang sesuai dengan kebutuhan dan selera mereka maupun 

untuk organisasi yang ingin mendapatkan manfaat darinya. penawaran barang dan 

juga menjaga gambaran yang baik dari organisasi menurut klien. 

Pemasaran adalah ujung tombak perusahaan dalam menghadapi 

persaingan. Pemasaran merupakan proses menciptakan, membangun dan 

mengkomunikasikan suatu nilai menguntungkan kepada pelanggan untuk 

mencapai suatu tujuan perusahaan. Salah satu tujuan perusahaan adalah 

menciptakan loyalitas pelanggan. Setiap organisasi memiliki metode yang berbeda 

untuk memilih strategi yang akan digunakan untuk menyaingi organisasi 

musuhnya, dan untuk membuat organisasi mencapai hasil terbaik, organisasi 

harus menemukan cara untuk menarik pembeli sebanyak mungkin, menangani 

masalah pembelanja sehingga loyalitas konsumen dapat terpenuhi. Dalam sebuah 

organisasi, organisasi harus memasukkan 4P (item, value, spot, dan advance). 
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Perusahaan kopi dalam menjalankan produk, berusaha untuk memilih dan 

membuat produk kopi yang sama kreatifnya dengan yang diharapkan, untuk 

menarik dan membujuk pembeli, di mana produk yang dikirim oleh perusahaan 

adalah yang terbaik, item dan sangat baik. dikenal dengan pembeli. 

Perusahaan dalam melakukan pameran tidak hanya bersaing di bidang 

barang yang bagus dan berkualitas, tetapi biaya sangat mempengaruhi pembeli 

untuk memilih barang yang dikirim oleh perusahaan, perusahaan harus memiliki 

pilihan untuk memberikan barang yang berkualitas namun dengan harga yang 

wajar. biaya , sehingga sudut pandang pembeli tentang biaya dapat menarik 

pembeli untuk membeli barang tersebut, terlepas dari apakah di lain waktu ketika 

pelanggan menyadari tingkat nilai barang tersebut dengan barang yang sebanding, 

pembeli tetap membeli atau berpindah ke barang yang berbeda. 

Loyalitas pelanggan adalah kunci sukses bagi perusahaan, tidak hanya 

dalam jangka pendek tetapi menjadi keunggulan bersaing yang berkelanjutan. 

Pelanggan yang loyal tidak akan mudah terpengaruh atau berpindah ke 

perusahaan atau produk lainnya. Loyalitas pelanggan akan menjadi sangat penting 

untuk mempertahankan posisi perusahaan dipasar serta menciptakan efektivitas 

dan efesiensi perusahaan karena jika perusahaan tidak membangun loyalitas 

pelanggan maka kemungkinan perusahaan harus mengeluarkan banyak uang dan 

tenaga untuk mencari pelanggan baru. 

Setiap perusahaan memiliki metode yang berbeda untuk memilih strategi 

yang akan digunakan untuk bersiap untuk menyaingi kompetitor, dan untuk 

membuat organisasi mencapai hasil terbaik, organisasi harus menemukan cara 
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untuk menarik pembeli sebanyak mungkin, menangani masalah pembelanja 

sehingga loyalitas konsumen dapat terpenuhi. Dalam sebuah organisasi, organisasi 

harus memasukkan 4P, khususnya: produk, price, place, dan promotion. 

Perusahaan kopi dalam menjalankan produk, berusaha untuk memilih dan 

membuat produk kopi yang sama kreatifnya dengan yang diharapkan, untuk 

menarik dan membujuk pembeli, di mana produk yang dikirim oleh perusahaan 

adalah yang terbaik, item dan sangat baik. dikenal dengan pembeli. Perusahaan 

dalam melakukan pameran tidak hanya bersaing di bidang barang yang bagus dan 

berkualitas, tetapi sejauh nilai (biaya) sangat mempengaruhi pembeli untuk 

memilih barang yang dikirim oleh perusahaan, perusahaan harus memiliki pilihan 

untuk memberikan barang yang berkualitas namun dengan harga yang wajar. 

biaya. , sehingga sudut pandang pembeli tentang biaya dapat menarik pembeli 

untuk membeli barang tersebut, terlepas dari apakah di lain waktu ketika 

pelanggan menyadari tingkat nilai barang tersebut dengan barang yang sebanding, 

pembeli tetap membeli atau berpindah ke barang yang berbeda.  

Menurut Kotler dan Armstrong (2013:430) Harga adalah ukuran uang 

tunai yang dibayarkan untuk tenaga kerja dan produk, atau ukuran nilai signifikan 

yang diperdagangkan pelanggan untuk mendapatkan keuntungan dengan membeli 

atau menggunakan barang dagangan atau administrasi.. Perlawanan perusahaan 

dalam menampilkan tidak terbatas pada manfaat barang, seperti kenyamanan 

barang, tetapi telah dikaitkan dengan merek yang dapat memberikan gambaran 

luar biasa kepada kliennya. Item digambarkan sebagai barang dagangan, 

sedangkan merek menggambarkan tekad klien. Merek merupakan salah satu 
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variabel yang signifikan dalam menampilkan latihan. Merek adalah karakter suatu 

barang, merek memberikan data yang kompak tentang suatu barang yang 

diinginkan oleh pelanggan. Seperti yang ditunjukkan oleh Kotler (2016:112), 

merek adalah nama, istilah, gambar atau rencana, atau campuran dari hal-hal ini 

yang diusulkan oleh pembeli untuk mengenali produk atau administrasi dari 

individu atau kumpulan dealer dan untuk memisahkannya dari pesaing. 

Dari sudut pandang di atas, cenderung dianggap bahwa merek pada 

dasarnya mengandung kualitas potensial sebagai sumber keunggulan yang sangat 

penting bagi organisasi dalam menghadapi persaingan bisnis, kualitas ini 

kemudian dicirikan oleh banyak spesialis sebagai nilai merek. Nilai merek adalah 

sekumpulan sumber daya yang dimiliki oleh klien merek, individu saluran 

sirkulasi, dan organisasi yang memberdayakan merek untuk memperoleh 

kekuatan, ketangguhan, dan manfaat yang dapat memisahkannya dari merek 

pesaing. (David A. Aaker, 2013:98). 

Kualitas adalah yang paling mendasar dari loyalitas dan pencapaian 

konsumen dalam bersaing. Memang, kualitas adalah kebutuhan mutlak untuk 

semua ukuran organisasi dan untuk mendorong praktik kualitas dan menunjukkan 

kepada pelanggan bahwa mereka dapat menemukan asumsi untuk kaliber yang 

lebih baik (Tata et. al, 2015:30). Kualitas barang adalah atribut umum suatu 

barang atau administrasi dalam kapasitasnya untuk memenuhi kebutuhan yang 

dinyatakan atau disimpulkan. Pembeli akan merasa terpuaskan jika hasil 

penilaiannya menunjukkan bahwa barang yang digunakannya bagus.Kualitas 

memiliki hubungan yang nyaman dengan loyalitas konsumen. Kualitas akan 
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mendorong pembeli untuk menjalin hubungan yang nyaman dengan organisasi (M 

Aziz, 2014:209). Dalam jangka panjang, ikatan ini memungkinkan organisasi 

untuk memahami asumsi dan kebutuhan pelanggan. Pemenuhan pembeli pada 

akhirnya akan membuat dedikasi klien kepada organisasi yang memberikan 

kualitas yang memenuhinya. 

PT. Torabika Eka Semesta merupakan ditributor berbagai jenis minuman 

instan. Torabika yang merupakan anak  dari PT. Mayora Indah Tbk yang didirikan 

pada tahun 1977 dengan pabrik pertama yang berlokasi di Tangerang dengan 

target market saat itu hanya daerah jakarta dan sekitarnya namun saat ini berhasil 

mengantarkan produk-produk nya memperoleh banyak penghargaan. Dan selalu 

berhasil menciptakan produk-produk dengan variasi yang mengikuti 

perkembangan zaman. 

Hal tersebut terbukti didalam produksi yang dilakukan oleh perusahaan 

disesuaikan dengan permintaan pasar. Perusahaan selalu berusaha memenuhi 

kebutuhan konsumen, baik dalam kuantitas maupun kualitas produk. Oleh karena 

itu perusahaan selalu mengembangkan inovasi yang berguna untuk memenuhi 

kepuasan pelanggan khususnya selera konsumen agar dapat menimbulkan 

Loyalitas pelanggan. Di jaman yang semakin modern saat ini, masyarakat 

Indonesia sering mengkonsumsi kopi instan selain praktis pembuatannya, kopi 

merupakan alternatif yang dipilih oleh masyarakat untuk menjadi teman 

nongkrong bersama dengan cemilan-cemilan ringan. Di kota Palembang juga 

banyak masyarakat yang suka mengkonsumsi kopi. Berikut disajikan data 

penjualan dari PT. Torabika Eka Semesta cabang Palembang: 
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Tabel 1.1 Data Penjualan PT. Torabika Eka Semesta 

NO BULAN PENJUALAN Total Penjualan 

1 Januari 655.900/karton Rp. 108.617.040.000 

2 Februari 343.190/karton Rp.   55.596.780.000 

3 Maret 431.009/karton Rp.   69.823.458.000 

4 April 368.890/karton Rp.   59.760.180.000 

5 Mei 387.990/karton Rp.   62.854.380.000 

6 Juni 489.700/karton Rp.   79.331.400.000 

7 Juli 656.788/karton Rp. 106.399.656.000 

8 Agustus 557.887/karton Rp.   90.377.694.000 

9 September 667.654/katon Rp. 108.159.948.000 

10 Oktober 678.766/karton Rp. 109.960.092.000 

11 November 698.965/karton Rp. 113.232.330.000 

12 Desember 779.908/karton Rp. 126.345.096.000 

 Total 6.716.647/karton Rp. 1.088.096.814.000 

Sumber : PT. Torabika Eka Semesta Cabang Palembang Tahun 2020 

Berdasarkan tabel 1.1 dapat kita lihat jumlah penjualannya menggalami 

fluktuatif. Dari data tersebut dapat di ketahui terjadinya penaikan dan penurunan 

penjualan yang sangat signifikan yang juga merupakan salah satu dampak yang 

terjadi atas adanya Virus Covid-19 yang melanda seluruh belahan dunia. Semakin 

ketatnya persaingan dan munculnya pesaing baru merupakan salah satu penyebab 

dari penurunan penjualan tersebut. Sementara perusahaan telah menetapkan 

strategi bersaing yang tepat untuk meningkatkan penjualannya. Namun upaya 

tersebut belum mampu meningkatkan penjualan. Berdasarkan uraian diatas dan 

adanya fenomena seperti yang di jelaskan, maka peneliti tertarik untuk melakukan 

penelitian dengan judul yang diambil yaitu, “Pengaruh Harga, Merek, dan 
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Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Produk Torabika Di 

Kota Palembang (Studi pada PT. Torabika Eka Semesta)”. 

 

1.2 Perumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas, maka peneliti 

mengambil pokok masalah yang dapat dirumuskan yaitu :  

1. Apakah Harga memiliki pengaruh seacara signifikan dan positif terhadap 

Loyalitas Pelanggan pada Produk Torabika di Kota Palembang? 

2. Apakah Merek memiliki pengaruh seacara signifikan dan positif terhadap 

Loyalitas Pelanggan pada Produk Torabika di Kota Palembang? 

3. Apakah Kualitas Produk memiliki pengaruh seacara signifikan dan positif 

terhadap Loyalitas Pelanggan pada Produk Torabika di Kota Palembang? 

4. Apakah Harga, Merek dan Kualitas Produk memiliki pengaruh seacara 

signifikan dan positif terhadap Loyalitas Pelanggan pada Produk Torabika 

di Kota Palembang? 
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1.3 Tujuan Penelitian 

Penelitian ini bertujuan antara lain sebagai berikut : 

1. Untuk mengetahui dan menganalisis Apakah Merek memiliki pengaruh 

seacara signifikan dan positif terhadap Loyalitas Pelanggan pada Produk 

Torabika di Kota Palembang? 

2. Untuk mengetahui dan menganalisis Apakah Merek memiliki pengaruh 

seacara signifikan dan positif terhadap Loyalitas Pelanggan pada Produk 

Torabika di Kota Palembang? 

3. Untuk mengetahui dan menganalisis Apakah Kualitas Produk memiliki 

pengaruh seacara signifikan dan positif terhadap Loyalitas Pelanggan pada 

Produk Torabika di Kota Palembang? 

4. Untuk mengetahui dan menganalisis Apakah Harga, Merek dan Kualitas 

Produk memiliki pengaruh seacara signifikan dan positif terhadap 

Loyalitas Pelanggan pada Produk Torabika di Kota Palembang? 
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1.4 Manfaat Penelitian 

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui Pengaruh Diskon, Merek, dan 

Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Produk Torabika di Kota 

Palembang. 

1. Bagi penulis 

Untuk memenuhi syarat tugas akhir S1 serta menambah wawasan 

dan pengetahuan mengenai pengaruh diskon, merek, dan kualitas serta 

loyalitas pelanggan  melalui penerapan ilmu dan teori-teori yang 

diperoleh selama masa perkuliahan dan membandingkan dengan 

kenyataan yang terjadi serta dapat diambil manfaatnya untuk kehidupan 

sehari-hari 

2. Bagi pemilik perusahaan 

Sebagai bahan pertimbangan dalam menerapkan bisnisnya, 

sehingga dapat terus berinovasi dalam upaya memberikan pelayanan 

yang lebih baik untuk konsumen. Serta untuk mengetahui kekurangan 

dari perusahaan tersebut sebagai evaluasi agar dapat memperbaiki 

pelayanan yang diberikan untuk konsumen. 

3. Bagi pihak lain 

Dapat dijadikan sebagai referensi untuk rekan-rekan yang 

membutuhkan untuk penelitian selanjutnya dengan tema dan objek tugas 

akhir yang sama. 
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