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IRSANDI SATRIA WIBOWO, PENGARUH PROMOSI, KUALITAS 

PRODUK DAN KEPUASAN KONSUMEN TERHADAP LOYALITAS 

KONSUMEN PADA TB. DUA PUTRA JAYA (Di bawah bimbingan Ibu 

Lusia Nargis, SE, M.Si dan Ibu Dra. Yasmina Martini, SE, M.M) 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah ada Pengaruh Promosi, Kualitas 

Produk Dan Kepuasan Konsumen Terhadap Loyalitas Konsumen Pada TB. Dua 

Putra Jaya. Populasi dan Sampel dalam penelitian ini sebanyak 98 orang dari 

Konsumen TB. Dua Putra Jaya. Teknik analisis yang digunakan adalah Regresi 

Linear Berganda yang diolah dengan menggunakan bantuan program komputer 

Statistical Product and Service Solution ( SPSS) versi 24. 

 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat Pengaruh Promosi, Kualitas Produk 

Dan Kepuasan Konsumen Terhadap Loyalitas Konsumen Pada TB. Dua Putra 

Jaya dengan signifikan F sebesar 0,000 < 0,005 .Persamaan regresi linier 

berganda Y = 21,969 + 0,212 X1 + 0,458 X2 + 0,450 X3. Pengaruh Promosi 

Terhadap Loyalitas Konsumen Pada TB. Dua Putra Jaya dengan nilai signifikan 

0,002 < 0,005 .Terdapat Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Konsumen 

Pada TB. Dua Putra Jaya dengan nilai signifikan sebesar 0,000 < 0,005 .Terdapat 

Pengaruh Kepuasan Konsumen Terhadap Loyalitas Konsumen Pada TB. Dua 

Putra Jaya dengan nilai signifikan sebesar 0,000 < 0,005 

 
 

Kata   Kunci:   Promosi,   Kualitas   Produk,   Kepuasan   Konsumen, Loyalitas 

Konsumen 
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PENDAHULUAN 
 

 

 

1.1 Latar Belakang 

 

Perkembangan teknologi yang semakin canggih sekarang ini mendorong 

perusahaan-perusahaan di Indonesia menghadapi persaingan yang cukup berat. 

Perusahaan harus mampu bertahan dan berkembang dalam menghadapi 

persaingan usaha. Dengan demikian, setiap perusahaan harus mampu memahami 

kelangsungan hidup perusahaan tersebut sebagai organisasi yang berusaha 

memenuhi kebutuhan dan keinginan para konsumen sangat tergantung pada 

loyalitas konsumennya. Perusahaan harus bekerja keras membuat kebijakan- 

kebijakan strategis baru dalam menjual produk mereka dalam kaitannya 

menghadapi persaingan yang ketat dengan kompetitor yang dapat memberikan 

pengaruh yang lebih besar kepada kosumen. Pada dasarnya dengan semakin 

banyaknya pesaing maka makin banyak pula pilihan bagi pelanggan untuk dapat 

memilih produk yang sesuai dengan apa yang diharapkannya. Sehingga 

konsekuensi dari perubahan tersebut adalah pelanggan menjadi lebih cermat dan 

pintar dalam menghadapi setiap produk yang diluncurkan di pasar. 

Promosi adalah upaya untuk memberikan atau memperkenalkan berupa 

produk atau jasa untuk menarik pelanggan yang berpotensi menggunakan produk 

atau jasa tersebut. menurut Neil Alden Armstrong (2014:133) menjelaskan bahwa 

kegiatan promosi adalah aktifitas yang befungsi untuk meyakinkan pelanggan 

dengan 
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memperlihatkan produk atau jasa tersebut sehingga dapat membujuk pelanggan 

untuk membelinya. 

Kualitas produk juga mempengaruhi loyalitas konsumen Menurut Philip 

Kotler dan Neil Alden Armstrong (2014:224) kualitas produk adalah bagaimana 

produk tersebut memiliki nilai yang dapat memuaskan konsumen baik secara fisik 

maupun secara psikologis yang menunjukan pada atribut atau sifat-sifat yang 

terdapat dalam suatu barang atau hasil. 

Menurut Menurut Kotler dan Keller (2018:138) kepuasan adalah perasaan 

senang atau kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang 

dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap ekspetasi mereka. Apabila kinerja 

gagal memenuhi ekspektasi, pelanggan akan tidak puas. Jika kinerja sesuai 

dengan ekspektasi, pelanggan akan puas. Selain itu, apabila kinerja melebihi 

ekspektasi, pelanggan akan sangat puas atau senang. 

Pengertian Loyalitas Konsumen Secara harfiah loyal berarti setia, atau 

loyalitas dapat diartikan sebagai suatu kesetiaan. Kesetiaan ini diambil tanpa 

adanya paksaan, tetapi timbul dari kesadaran sendiri pada masa lalu. Usaha yang 

dilakukan untuk menciptakan kepuasan konsumen lebih cenderung mempengaruhi 

sikap konsumen. Sedangkan konsep loyalitas konsumen lebih menerangkan 

kepada perilaku pembelinya. Menurut Freddy (2012:60), “Loyalitas konsumen 

adalah kesetiaan konsumen terhadap perusahaan, merek maupun produk. 

TB. Dua Putra Jaya merupakan sebuah usaha yang bergerak pada 

penjualan bahan bangunan dan perkakas pembuat bangunan. Usaha dagang ini 

menjual berbagai bahan dan perkakas untuk membuat bangunan seperti pasir, 
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semen, paku, cat, besi pondasi, sekop, palu dan sebagainya. TB. Dua Putra Jaya 

berdiri pada tahun 2004, toko bangunan ini beralamat di Jl Lintas Palembang 

Jambi, KM 25 Desa Mainan – Sumatera Selatan. 

Berdasarkan pengamatan langsung penulis kepada TB. Dua Putra Jaya 

dapat disimpulkan bahwa TB. Dua Putra Jaya kurang melakukan promosi produk- 

produk yang dijual sehingga konsumen kurang mengetahui TB. Dua Putra Jaya, 

hal ini penting diperhatikan owner TB. Dua Putra Jaya karena dengan strategi 

promosi yang dibuat diharapkan agar pelanggan mengetahui keberadaan Toko 

bangunan sebagai salah satu usaha penjualan material yang lengkap sehingga 

pelanggan tertarik untuk mengetahui lebih banyak mengenai barang apa saja yang 

dijual dan dengan strategi pemasaran yang dijalankan diharapkan pelanggan 

berminat untuk membeli barang yang dijual sehingga dapat meningkatkan volume 

penjualan. 

Berdasarkan pengamatan langsung penulis kepada TB. Dua Putra Jaya 

dapat disimpulkan bahwa banyaknya pelanggan yang kecewa dengan kualitas 

produk yang ada pada TB. Dua Putra Jaya karena saat barang pesanan datang 

kerumah pelanggan sering sekali terjadi kesalahan terhadap barang-barang yang 

dipesan seperti pintu kamar mandi retak, merek semen yang diantarkan berbeda 

dengan pesanan awal dan batu bata yang dipesan banyak yang hancur sehingga 

banyak pelanggan mengeluhkan kualitas produk yang dijjual TB. Dua Putra Jaya, 

hal ini harus lebih diperhatikan oleh owner TB. Dua Putra Jaya agar dapat 

membuat strategi dan selalu mengingatkan karyawan untuk lebih teliti lagi 

memeriksa barang yang dipesan sebelum diantar, karena banyaknya keluhan 
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konsumen akan membuat loyalitas konsumen menurun untuk membeli lagi 

barang-barang yang dijual. 

Berdasarkan pengamatan langsung penulis kepada TB. Dua Putra Jaya 

dapat disimpulkan bahwa pelanggan sering mengeluhkan kualitas barang yang di 

pesan serta kurang sopan nya supir dan karyawan TB. Dua Putra Jaya saat 

mengantarkan pesanan sehingga barang yang dipesan seperti batu bata banyak 

yang rusak pada saat sampai ke pelanggan, hal tersebut membuat pelanggan 

kurang puas terhadap pelayanan TB. Dua Putra Jaya, tentu hal ini perlu menjadi 

perhatian bagi owner TB. Dua Putra Jaya agar memberikan masukan kepada 

setiap karyawan agar memperhatikan lagi barang-barang yang dijual agar sampai 

dengan baik dengan pelanggan, demi dapat meningkatkan kepuasan konsumen 

dan dapat meningkatkan loyalitas konsumen untu mau datang kembali ke TB. Dua 

Putra Jaya. 

Berdasarkan uraian diatas maka peneliti tertarik untuk mengangkat judul 

“Pengaruh Promosi, Kualitas Produk Dan Kepuasan Konsumen Terhadap 

Loyalitas Konsumen Pada TB. Dua Putra Jaya” 

 
 

1.2 Perumusan Masalah 

 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dikemukakan sebelumnya 

maka pemasalahan dalam penelitian ini adalah : 

1. Apakah terdapat pengaruh Promosi, Kualitas Produk dan Kepuasan 

Konsumen secara simultan Terhadap Loyalitas Konsumen Pada TB. 

Dua Putra Jaya? 
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2. Apakah terdapat pengaruh Promosi secara parsial Terhadap Loyalitas 

Konsumen Pada TB. Dua Putra Jaya? 

3. Apakah terdapat pengaruh Kualitas Produk secara parsial Terhadap 

Loyalitas Konsumen Pada TB. Dua Putra Jaya? 

4. Apakah terdapat pengaruh Kepuasan Konsumen secara parsial 

Terhadap Loyalitas Konsumen Pada TB. Dua Putra Jaya? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

 

Adapun tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis dan memgetahui. 

 

1. Untuk mengetahui pengaruh Promosi, Kualitas Produk dan Kepuasan 

Konsumen secara simultan Terhadap Loyalitas Konsumen Pada TB. 

Dua Putra Jaya. 

2. Untuk mengetahui pengaruh Promosi secara parsial Terhadap 

Loyalitas Konsumen Pada TB. Dua Putra Jaya. 

3. Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Produk secara parsial Terhadap 

Loyalitas Konsumen Pada TB. Dua Putra Jaya. 

4. Untuk mengetahui pengaruh Kepuasan Konsumen secara parsial 

Terhadap Loyalitas Konsumen Pada TB. Dua Putra Jaya. 

 
1.4 Manfaat Penelitian 

 

Adapun manfaat yang di peroleh dari hasil penelitian ini adalah : 

 

1. Bagi penulis 

 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan pengetahuan, serta 

menambah wawasan mengenai Pengaruh Promosi, Kualitas Produk 
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Dan Kepuasan Konsumen Terhadap Loyalitas Konsumen Pada TB. Dua 

Putra Jaya. 

2. Bagi perusahaan 

 

Penelitian ini diharapkan dapat membantu perusahaan dalam melihat 

Pengaruh Promosi, Kualitas Produk Dan Kepuasan Konsumen 

Terhadap Loyalitas Konsumen Pada TB. Dua Putra Jaya. 

3. Bagi almamater 

 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat teoritis atau 

sebagai referensi bagi mereka yang membutuhkan informasi dalam 

bidang pemasaran khususnya mengenai Promosi, Kualitas Produk Dan 

Kepuasan Konsumen yang mempengaruhi Loyalitas Konsumen sebagai 

dasar perbandingan untuk dijadikan evaluasi. 
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