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ABSTRAK 

AYU OKTARI, Pengaruh Keragaman Produk, Harga, dan Kepuasan 

Konsumen Terhadap Loyalitas Konsumen Pada Studi Kasus di MR. DIY 

Opi Mall Palembang.  (dibawah bimbingan Ibu Agustina Marzuki, SE,M.Si 

dan Ibu Umi Hasanah, SE.MM) 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah pengaruh keragaman produk, 

harga, dan kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen pada studi kasus di 

MR. DIY Opi Mall Palembang. Penentuan sampel dalam penelitian ini 

menggunakan teknik nonprobability dengan metode sampling insidental. Adapun 

tehnik pengumpulan data dilakukan dengan kuesioner dan teknik analisis yang 

digunakan adalah regresi berganda. 

Hasil penelitian berdasarkan hasil F menunjukkan bahwa secara simultan terdapat 

pengaruh yang signifikan dari Keragaman Produk (X1), Harga (X2), dan 

Kepuasaan Konsumen (X3), Terhadap Loyalitas Konsumen (Y). Berdasarkan hasil 

Uji t menunjukkan bahwa : Variabel Keragaman Produk (X1) dan Variabel Harga 

(X2) tidak memiliki pengaruh secara parsial terhadap loyalitas konsumen  (Y) 

sedangkan Variabel Kepuasaan Konsumen (X3) secara parsial berpengaruh 

signifikan terhadap Loyalitas Konsumen (Y). 5.Dari hasil penelitian menunjukkan 

53,5% loyalitas konsumen Palembang diperoleh dari faktor lain yang tidak 

disebutkan dalam penelitian ini. 

 

Kata Kunci :  Keragaman Produk, Harga, Kepuasaan Konsumen, Loyalitas 

Konsumen 
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ABSTRACT 

AYU OKTARI, The Influence of Product Diversity, Price, and Consumer 

Satisfaction on Consumer Loyalty in a Case Study at MR. DIY Opi Mall 

Palembang. (under the guidance of Mrs. Agustina Marzuki, SE, M.Si and Mrs. 

Umi Hasanah, SE.MM) 

 

This study aims to determine the influence of product diversity, price, and 

consumer satisfaction on consumer loyalty in a case study at MR. DIY Opi Mall 

Palembang. The determination of the sample in this study used a nonprobability 

technique with an incidental sampling method. The data collection technique was 

carried out with a questionnaire and the analysis technique used was multiple 

regression. The results of the study based on the F results showed that 

simultaneously there was a significant influence of Product Diversity (X1), Price 

(X2), and Consumer Satisfaction (X3), on Consumer Loyalty (Y). Based on the 

results of the t-test, it shows that among them: Product Diversity Variable (X1) 

and Price Variable (X2) do not have a partial influence on consumer loyalty (Y) 

while the Consumer Satisfaction Variable (X3) partially has a significant effect on 

Consumer Loyalty (Y). The research results show that 53.5% of Palembang 

consumer loyalty is obtained from other factors not mentioned in this research. 

 

Keywords: Product Diversity, Price, Consumer Satisfaction, Consumer Loyalty 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Saat ini, kemajuan bisnis telah memperketat persaingan di sektor ritel. 

Dilansir dari Kompas.com, berdasarkan data dari Asosiasi Pengusaha Ritel 

Indonesia (APRINDO), bisnis ritel mulai tumbuh pada tahun 1980-an, seiring 

dengan peningkatan ekonomi nasional. Selain itu, perubahan gaya hidup 

masyarakat kelas menengah ke atas, terutama di daerah perkotaan yang lebih suka 

berbelanja di pusat perbelanjaan modern, juga mendorong pertumbuhan bisnis 

eceran di Indonesia. Hal tersebut juga mendorong setiap perusahaan ritel harus 

terus berinovasi dan meningkatkan kualitas dan pangsa pasar sehingga mendorong 

keberhasilan dan memunculkan loyalitas konsumen.  

Loyalitas konsumen adalah kesetiaan pelanggan terhadap suatu produk, 

merek, atau perusahaan yang ditunjukkan melalui perilaku pembelian berulang 

dan dukungan positif secara terus-menerus. Hasan (2014) menyatakan bahwa 

loyalitas pelanggan adalah orang yang secara rutin dan berulang kali melakukan 

pembelian, terus-menerus kembali ke tempat yang sama untuk memenuhi 

keinginan mereka dengan memiliki suatu produk atau memperoleh suatu jasa, 

serta membayar produk tersebut. Faktor penting yang memengaruhi loyalitas 

pelanggan diantaranya : keragaman produk, harga, dan kepuasaan konsumen.
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Meningkatkan keragaman produk menjadi salah satu faktor dalam 

mencapai keberhasilan untuk bisa meningkatkan penjualan, dalam 

mengembangkan bisnis ritel. Menurut Gunawan (2022), Keanekaragaman produk 

mengacu pada variasi semua produk yang ditawarkan, serta ketersediaan dan 

kelengkapannya pada satu waktu di toko, termasuk merek, ukuran, kualitas, dan 

karakteristik lainnya. Konsumen akan merasa puas dan  mendorong loyalitas 

konsumen terhadap keragaman produk jika toko tersebut mampu menyediakan 

produk-produk sesuai dengan keinginan konsumen. 

Selain itu, harga juga merupakan faktor penentu bagi konsumen untuk 

melakukan pembelian secara impulsif. Harga adalah nilai uang yang dibayarkan 

oleh konsumen kepada penjual atas pembelian barang atau jasa. Dengan kata 

lain, harga adalah nilai suatu barang atau jasa yang telah ditentukan oleh penjual. 

Definisi lain juga menyatakan bahwa harga adalah sejumlah uang yang 

dibebankan kepada konsumen untuk memperoleh manfaat saat membeli suatu 

produk, baik barang ataupun jasa dari produsen. Dalam pemasaran, harga adalah 

hal terpenting dalam jual beli karena menjadi nilai tukar dari sebuah produk atau 

jasa yang dinyatakan dalam satuan moneter. Harga merupakan salah satu faktor 

penentu keberhasilan perusahaan dalam menjalankan bisnis. 

Kepuasan konsumen adalah suatu aset yang harus diperhatikan oleh setiap 

perusahaan yang berorientasikan pada konsumen, sebab tumbuhnya suatu 

perusahaan tidak terlepas dari pengaruh seorang konsumen yang menggunakan 

produk dari perusahaan, oleh karena itu perusahaan diharuskan untuk 

mengevaluasi kinerja dan meningkatkannya demi suatu eksistensi perusahaan, 
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bila konsumen merasakan kebutuhannya/ekspektasinya terpenuhi atas pelayanan 

maka konsumen akan puas begitupun sebaliknya bila pelayanan yang diterima 

konsumen tidak sesuai dengan ekspektasi maka konsumen merasa tidak puas. 

Usaha untuk memuaskan konsumen sangatlah menantang karena persaingan 

yang sangat ketat serta perubahan lingkungan sosial yang mempengaruhi 

perilaku konsumen seiring dengan pertumbuhan ekonomi yang semakin pesat. 

Perusahaan harus melakukan berbagai upaya untuk meningkatkan kepuasan 

konsumen, seperti menyesuaikan harga, menyediakan beragam varian produk, 

dan meningkatkan kualitas pelayanan perusahaan. 

Salah satu perusahaan yang bergerak di bidang ritel yang berkembang 

dengan pesat hingga mempunyai 786 cabang yang tersebar di kota-kota di 

Indonesia adalah Mr. DIY.  Mr. DIY didirikan oleh PT. Duta Intiguna Yasa yang 

telah berdiri sejak  tahun 2017.  Mr. DIY memberikan pelayanan penjualan 

mulai dari aksesoris, fashion, olahraga, hingga pada peralatan rumah tangga. 

Banyaknya jumlah outlet Mr. DIY yang sudah tersebar di seluruh Indonesia, 

salah satunya di kota Palembang yaitu Mr.DIY Opi Mall Palembang.  

Berdasarkan observasi awal yang peneliti lakukan di toko Mr.DIY Opi 

Mall Palembang, adanya keluhan pelanggan yang sering berkunjung di Mr.DIY 

Opi Mall Palembang yang berdampak kepada loyalitas konsumen, karena 

banyaknya pelanggan yang beralih ke toko lain. Hal ini dapat dilihat dari jumlah 

pelanggan/konsumen yang berkunjung di Mr.DIY Opi Mall Palembang. Berikut 

grafik frekuensi pengunjung dan jumlah transaksi pada bulan Januari sampai 

April di Mr. DIY Opi Mall Palembang. 
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Tabel 1.1 

Transaksi Bulan Januari - April Tahun 2024 

Bulan 

 

Frekeunsi 

Pengunjung  

Jumlah 

Transaksi 

Januari 16220 Rp 1. 994.869.200 

Februari 14172 Rp 1.432.000.000 

Maret  2182 Rp. 1.263. 400.000 

April 8728 Rp 1.012.348.000 

Jumlah 41302 Rp  5.702.647.200 

Sumber : Mr.DIY Opi Mall Palembang, 2024 

Dari tabel 1.1 diatas dapat disimpulkan bahwa Mr. DIY Opi Mall 

Palembang mengalami penurunan frekuensi pengunjung dan mengakibatkan 

pendapatan yang kurang stabil. Masalah yang sering ditemukan pada perusahaan 

ini adalah kurangnya varian produk,  persediaan produk yang tersedia tidak 

lengkap, harga tidak sesuai dengan kualitas, harga tidak konsisten, pelayanan 

staf yang kurang ramah, lambatnya proses pembayaran, kebersihan toko yang 

tidak terjaga,  dan respons yang lambat terhadap keluhan. Menurut Peneliti, 

adanya keluhan-keluhan tersebut dapat menurukan loyalitas konsumen, oleh 

karena itu Mr. DIY Opi Mall Palembang  perlu melakukan evaluasi terhadap 

loyalitas konsumen.  

Berdasarkan latar belakang di atas, maka penulis bermaksud untuk 

melakukan penelitian tentang Pengaruh Keragaman Produk, Harga, Kepuasan 

Konsumen Terhadap Loyalitas Konsumen Pada Studi Kasus Mr. DIY Opi 

Mall Palembang 
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1.2 Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang di atas, maka permasalahan yang akan 

dirumuskan dalam penelitian ini adalah :  

1. Apakah keragaman produk, harga dan kepuasan konsumen secara simultan 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen pada Mr. DIY Opi Mall 

Palembang? 

2. Apakah keragaman produk berpengaruh secara parsial terhadap loyalitas 

konsumen pada Mr. DIY Opi Mall Palembang? 

3. Apakah harga berpengaruh secara parsial terhadap loyalitas konsumen pada 

Mr. DIY Opi Mall Palembang? 

4. Apakah Kepuasan Konsumen berpengaruh secara parsial terhadap loyalitas 

konsumen di Mr. DIY Palembang Square Mall? 

1.3 Tujuan Penelitian  

Berdasarkan masalah diatas, maka tujuan dari penelitian ini untuk 

mengetahui, menganalisis, dan membuktikan : 

1. Pengaruh Keragaman Produk, Harga dan Kepuasan Konsumen secara 

simultan terhadap loyalitas konsumen Mr. DIY Opi Mall Palembang. 

2. Pengaruh Keragaman Produk secara parsial terhadap loyalitas konsumen pada 

Mr. DIY Opi Mall Palembang. 

3. Pengaruh Harga secara parsial  terhadap loyalitas konsumen di Mr. DIY Opi 

Mall Palembang. 

4. Pengaruh Kepuasaan konsumen secara parsial terhadap loyalitas konsumen di 

Mr. DIY Opi Mall Palembang. 
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1.4 Manfaat penelitian  

  Dari penelitian yang dilakukan diharapkan dapat memberi manfaat kepada 

pihak sebagai berikut :  

1. Bagi Penulis  

Diharapkan dengan adanya penelitian dapat menambah ilmu, wawasan dan 

keterampilan di bidang bisnis ritel serta bisa mempraktekannya jika sudah 

berkerja nanti sesuai apa yang sudah dipelajari saat kuliah maupun penelitian. 

2. Bagi Perusahaan  

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan bagi perusahaan guna 

untuk meningkatkan kualitas pelayanan terhadap konsumen maupun 

sekitarnya.  

3. Bagi Akademik  

Sebagai acuan atau referensi dalam studi penelitian selanjutnya serta dapat 

memberikan informasi yang berguna bagi Universitas Tridinanti. 
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