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ABSTRACT

This research aims to determine the influence of price fairness, service quality, and
product quality on customer loyalty. The research method used is a quantitative method with a
descriptive approach. Data collection in this research was carried out by distributing
questionnaires to Milanint customers and calculated using the SPSS Version 25 application.
The population in this study was all customers at Milanint, totaling 260 slovin formulas. Data
analysis techniques used include Validity Test, Reliability Test, Classical Assumption Test,
Multiple Linear Regression Analysis, T Test, F Test, and R2 Coefficient of Determination Test.
In the validity test, it is known that all statement items on the variables (X1, X2, X3 and Y)
have a significance value of 0.000 < 0.05, so that each variable is declared valid. Then in the
reliability test it was discovered that each variable had a Cronbach’s Alpha value > 0.60 so that
the variable was declared reliable. Furthermore, in the t test it was discovered that all variables
(price fairness, service quality, and product quality) had a positive value and a significance of
<0.05 so that it was stated that they partially had a significant effect on purchasing decisions.
Then in the F test the Sig value is known. for all variables together it is 0.000 < 0.05 and the
value of Fcount > Ftable, it can be concluded that the variables price fairness, service quality
and product quality simultaneously influence customer loyalty at the Milanint Kediri
Onlineshop.

Keywords: Price Fairness, Service a Quality, Product Quality, Customer Loyalty.



MUSYTARI Neraca Manajemen, Ekonomi

Vol 5 No 8 Tahun 2024
ISSN : 3025-9495 Prefix DOI : 10.8734/mnmae.v1i2.359

INTRODUCTION

Bisnis jual beli secara online saat ini telah menjamur terutama di Indonesia.
Semenjak ada toko jual beli secara online, menjadikan tingkat konsumtif masyarakat
di Indonesia meningkat cukup pesat. Hal ini memunculkan berbagai dampak dalam
kehidupan, mulai dari dampak baik maupun dampak yang buruk. Dampak baik yang
ditimbulkan dengan adanya online shop salah satunya adalah masyarakat dapat
menghemat waktu untuk berbelanja dan juga dapat melakukan perbelanjaan dengan
arak seluruh Indonesia hanya dengan handphone.
Dibalik dampak baik yang ditimbulkan, adanya onlineshop juga memiliki dampak
yang kurang baik salah satunya adalah perilaku hidup konsumtif meningkat cukup
tinggi hingga saat ini. Hal ini menjadikan banyak masyarakat yang sering membeli
produk tanpa memikirkan manfaat serta kebutuhannya, mereka hanya mudah tergiur
pada iklan yang dimunculkan pada platfrom belanja online hingga melakukan
pembelian di luar kebutuhan yang seharusnya.

Dibalik baik dan buruknya kecanggihan teknologi, kita sadar bahwa dewasa ini
kehidupan akan selalu berdampingan dengan teknologi, hingga pemakaian internet
yang juga meningkat. Kecanggihan teknologi ini sangat menguntungkan bagi
siapapun terutama pebinis yang mau untuk belajar memanfaatkan kecanggihannya
untuk mendukung proses pemasaran yang dimiliki.

Pemasaran merupakan suatu proses perencnaan dan pelaksanaan konsepsi,
penetapan harga, penentuan proses produk, promosi dan tempat distribusi, sekaligus
merupakan proses sosial dan manajerial untuk mencapai tujuan (Manap, 2016).
Pemasaran merupakan kunci dari keberhasian dalam memperkenalkan produk di
pasaran hingga memunculkan keputusan pembelian. Pemasaran yang baik dapat
dilkukan dengan melihat potensi pasar dengan teliti, dan mampu menumbuhkan
target pasar yang tepat serta sesuai dengan produk yang akan dipasarkan. Pemasaran
dapat berjalan dengan lancar apabila mampu menjadikan pasar selalu tertarik dengan
produk-produk yang dikeluarkan. Ketika produk tersebut mampu memuaskan para
pelanggan, maka hal ini dapat memunculkan customer loyalty atau loyalitas pelanggan
dalam membeli produk.

Customer Loyalty (Loyalitas Pelanggan) merupakan sebuah ikatan secara emosional
dengan perusahaan dalam melakukan pembelian ulang dari waktu ke waktu dan
mampu untuk merekomendasikan perusahaan kepada orang lain, walaupun
sebenarnya mereka juga memiliki pilihan selain perusahaan yang dituju (Cant et al.,
2012). Ketika para pelanggan telah memutuskan untuk loyal kepada sebuah
perusahaan, maka dapat dipastikan bahwa perusahaan tersebut memasarkan produk
yang terpercaya. Untuk dapat menjdikan pelangan loyal pada sebuah perusahaan,
dapat dilakukan dengan memunculkan price fairness yang sesuai dengan produk yang
dipasarkan.
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Price fairness merupakan penilaian pelanggan terkait perbedaan harga antara
penjual dengan harga dari pihak lain sinkron atau masuk akal, komparatif, dan dapat
diterima. Selain itu penilaian keadilan harga dapat didasarkan pada harga yang
sebelumnya, harga pesaing, dan laba perusahaan (Che Amat et al., 2016). Sehingga
apabila perbedaan harga yang ada dirasa rasional, maka pembeli juga akan yakin
bahwa produk yang akan dibeli memiliki harga yang tepercaya dengan kualitas yang
tidak biasa. Harga dikatakan fair apabila perusahaan mampu menerapkan sesuai
dengan kewajaran atau juga kompromi antara harga tertinggi yang tersedia dapat
dibayar pembeli dan juga harga terendah yang diterapkan akan bisa membujuk
penjual untuk melepaskan barang atau properti yang sedang dijual belikan. Harga
dikatakan stabil apabila harga tersebut tidak berubah dari waktu ke waktu dalam
suatu perekonomian. Selain itu, untuk mmunculkan loyalitas pada seorang
pelanggan, maka diperlukan service quality yang memuaskan.

Service quality atau kualitas pelayanan merupakan sebuah cara yang bisa dilakukan
untuk memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan serta ketetapan
penyampaiannya untuk dapat mengimbangi ekspektasi pelanggan (Saputra, 2019).
Selain itu service quality dapat juga didefinisikan sebagai cara untuk membandingkan
persepsi para pelanggan terhadap pelayanan yang secara nyata mereka peroleh atau
terima dengan pelayanan yang sesungguhnya mereka inginkan. Untuk mampu
mengimbangi kualitas pelayanan yang baik, maka diperlukan kualitas yang baik pula
atau biasa disebut degan product quality.

Product quality atau kualitas produk merupakan sebuah kemampuan yang dimiliki
oleh produk untuk memunculkan dan melakukan fungsinya deengan baik dan tepat
sesuai keinginan para pelanggan (Philip, 2016). Product quality yang unggul, akan
mampu memenangkan pasar. Hal ini dikarenakan masyarakat akan menaruh
kepercayaan penuh pada produk yang pernah di beli dan memuaskan hingga mereka
memutuskan utuk membeli kembali produk tersebut. Sehingga, apabila ingin
memunculkan loyalitas pada diri pelanggan, maka perusahaan harus mampu
memberikan price fairness yang bersaing, meemberikan pelayanan yang memuaskan
,serta selalu mengupayakan untuk menjual produk dengan kualitas yang baik.

Penelitian ini dilakukan pada sebuah usaha jual beli pakaian hingga aksesoris yaitu
Milanint yang bergerak di bidang jual beli secara online. Milanint mendapatkan
produk dari supplier dengan cara melakukan pemesanan melalui nomor whatsapp yang
mana hal ini memudahkan owner dalam melakukan pemesanan. Peneliti tertarik
untuk melakukan penelitian pada onlineshop tersebut dikarenakan saat melakukan
observasi secara langsung terdapat beberapa permasalahan yang diangkat dalam
penelitian. Permasalahan pertama yaitu terkait dengan price fairness yang ternyata
masih belum stabil atau masih berubah sesuai dengan pangsa pasar hingga
menjadikan penilaian pelanggan terhadap harga yang diberlakukan naik turun atau
tidak tetap. Selanjutnya permasalahan kedua yaitu tentang service quality yang masih
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belum maksimal, hal ini terbukti dengan slowrespond saat pelanggan menghubungi
baik melalui DM Instagram, maupun WA grup, selain itu, owner yang tidak menyadari
jika perlunya penggunaan fools yang tepat yang khusus digunakan sebagai pelayanan
pelanggan. Permasalahan ketiga berkaitan dengan product quality yang ternyata tidak
selalu sama dengan gambar yang di share, hal ini masih sering terjadi pada olshop
Milanint. Beberapa permasalahan diataslah yang menjadikan permasalahan-
permasalahan yang terjadi inilah yang menjadikan peneliti tertarik untuk melakukan
penelitian disana.

Berdasarkan pemaparan latarbelakang diatas yang berkaitan dengan
permasalahan yang menarik, maka peneliti memutuskan untuk mengangkat judul
penelitian “ Pengaruh Price Fairness, Service Quality, dan Quality Product Terhadap
Customer Loyalty Pada Online Shop Milanint Kediri”.

RESEARCH METHODS

Jenis penelitian ini menggunakan jenis kuantitatif, hal ini dikarenakan penelitian
ini membutuhkan hasil statistik berupa hasil uji spss. Lokasi dari penelitian ini adalah
JI. Raya Bawang Kecamatan Pesantren Kota Kediri. Sampel dalam penelitian ini adalah
pelanggan Online Shop Milanint Kediri sebanyak 260 responden. Teknik pengumpulan
data yang digunakan dalam penelitian ini adalah observasi, wawancara, dokumentasi
dan pustaka atau literatur. Teknik analisis dalam penelitian ini menggunakan uji
validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, analisis regresi linier berganda dan uji

hipotesis.
RESULT AND DISCUSSIONS
Uji Validitas
Tabel 1. Hasil Uji Validitas
Variabel Item R Sig. Keterangan
Price Fairness X11 0,812 0,000 Valid
(X1) X2 0,664 0,000 Valid
X3 0,835 0,000 Valid
X4 0,630 0,000 Valid
Xus 0,772 0,000 Valid
X6 0,739 0,000 Valid
Service A X21 0,744 0,000 Valid
Quality (X2) X22 0,851 0,000 Valid
X23 0,773 0,000 Valid
X24 0,921 0,000 Valid
X2 0,840 0,000 Valid
X2 0,885 0,000 Valid
Product Xs1 0,774 0,000 Valid
Quality (Xs) X2 0,345 0,000 Valid
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X33 0,799 0,000 Valid
X34 0,479 0,000 Valid
X35 0,801 0,000 Valid
Xs6 0,690 0,000 Valid
Xa7 0,890 0,000 Valid
Xs8 0,506 0,000 Valid
X3 0,781 0,000 Valid
X3.10 0,605 0,000 Valid
Customer Y1 0,902 0,000 Valid
Loyalty (Y) Y 0,824 0,000 Valid
Ys 0,858 0,000 Valid
Y 0,839 0,000 Valid
Ys 0,901 0,000 Valid
Yo 0,753 0,000 Valid

Sumber : Data Diolah, 2024.

Berdasarkan tabel 1 diatas menunjukkan bahwa hasil pengujian validitas
instrumen penelitian dari variabel price fairness, service a quality, product quality, dan
customer loyalty dengan masing-masing pernyataan mendapatkan nilai signifikansi <
0,05, sehingga setiap item pertanyaan dinyatakan valid.

Uji Reliabilitas
Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas
. Standart Cronbach’s
Variabel Reliabel Alpha Keterangan
Price Fairness 0,60 0,830 Reliabel
(X1)
Service a Quality 0,60 0,913 Reliabel
(X2)
Product Quality 0,60 0,870 Reliabel
(X3)
Customer Loyalty 0.60 0.920 Reliabel
(Y) ’ :

Sumber : Data Diolah, 2024.

Berdasarkan tabel 2 diatas diketahui bahwa nilai Alpha Cronbach’s variabel price
fairness, service a quality, product quality, dan customer loyalty lebih dari 0,60 sehingga
indikator atau kuisioner keempat variabel tersebut reliabel atau layak sebagai alat
ukur variabel dalam penelitian.

Uji Normalitas
Gambar 1 Hasil Uji Normalitas
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Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
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Berdasarkan hasil uji normalitas pada gambar diatas, maka diketahui jika plot
menyebar mengikuti arah garis diagonal yang membelah bidang. Dengan demikian
maka dapat disimpulkan jika data terdistribusi normal. ]

Uji Multikolinieritas
Tabel 3. Hasil Uji Multikolinearitas

Variabel Tolerance VIF Keterangan
Price Fairness (X1) 0,457 6,382 | Tidak terjadi multikolinieritas
Service a Quality (X2) 0,270 3,700 | Tidak terjadi multikolinieritas
Product Quality (X3) 0,551 6,633 | Tidak terjadi multikolinieritas

Sumber : Data Diolah, 2024.

Berdasarkan hasil analisis data pada tabel 3 diatas, maka dapat diketahui bahwa
nilai VIF untuk variabel price fairness (X1), service a quality (Xz), dan product quality (Xs)
kuran dari 10 dan nilai Tolerance lebih dari 10. Sehingga membuktikan bahwa tidak
terjadi multikolinieritas antara variabel price fairness (X1), service quality (Xz2), dan
product quality (Xs).

Uji Heterokedastisitas
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Gambar 2. Uji Scatter Plot Heterokedastisitas
Berdasarkan gambar 2 diatas, dapat dijelaskan bahwa data menyebar secara
merata diatas dan dibawah garis nol, serta tidak membentuk pola tertentu sehingga
dapat disimpulkan bahwa pada uji regresi ini tidak terjadi masalah heterokedastisitas.

Uji Linieritas

Tabel 4. Hasil Uji Linieritas

Variabel Deviation from Linierity Keterangan
Price Fairness (X1) 0,827 Linier
Service A Quality (X2) 0,836 Linier
Prodct Quality (X3) 0,712 Linier

Sumber : Data Diolah, 2024.

Berdasarkan hasil uji linieritas pada tabel 4, maka diketahui jika nilai deviation
from linierity pada variabel price fairness (X1) sebesar 0,827 > 0,05, kemudian pada
variabel service a quality sebesar 0,836 > 005, dan yang terakhir pada variabel product
quality sebesar 0,712 > 0,05. Hal ini membuktikan jika terdapat hubungan yang linier
antara variabel price fairness. Service quality, dan product quality terhadap customer
loyalty.

Analisis Regresi Linier Berganda

Dalam penelitian ini peneliti menggunakan uji analisis regresi linier berganda.
Analisis regresi dikembangkan untuk mengestimasi pengaruh antara variabel
dependen terhadap variabel independen.

Tabel 5. Analisis Regresi Linear Berganda

Variabel Reges |thitung| Sig-t Keterangan
i(B)
Price Fairness 0,525 4,112 0,003 | Hi1 diterima
(X1)
Service a Quality 0,660 6,783 0,000 | H> diterima
(X2)
Product Quality 0,342 8,281 0,000 | Hs diterima
(Xs)
Konstanta 22,713
(@)
Nilai Korelasi ® 0,946
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Nilai Koefisien Determinasi (R?) 0,895
Fhitung 7,371
Signifikansi 0,000
F
Y Customer Loyalty

Sumber : Data Diolah, 2024.

Berdasarkan hasil perhitungan yang tersaji dapat diperoleh persamaan regresi

sebagai berikut :

1)

Y = 22,713 + 0,525 (X1) + 0,660 (X2) + 0,342 (X3)
Nilai konstantan sebesar 22,713 diartikan apabila price fairness, service a quality, dan
product quality nilainya tetap atau tidak berubah, maka customer loyalty memiliki
nilai sebesar 22,713.

2) Nilai koefisien regresi untuk variabel price fairness (X1) sebesar 0,525 yang bernilai
positif dan searah, maka ketika price fairness yang diberlakukan oleh Milanint
stabil, maka customer loyalty juga akan ikut meningkat.

3) Nilai koefisien regresi untuk variabel service a quality (Xz2) sebesar 0,660 yang
bernilai positif dan searah, maka dapat disimpulkan jika service a quality yang
diberikan oleh Milanin bagus, maka customer loyalty juga akan meningkat secara
signifikan.

4) Niali koefisien regresi untuk variabel product quality (Xs) sebesar 0,342 bernilai
positif dan searah, maka dapat disimpulkan jika product quality milik Milanint
dapat dipertahankan kualitasnya, dengan pasti akan semakin tinggi perilaku loyal
(customer loyalty) pada diri konsumen.

UjiT

Tabel 6. Hasil Uji t
Pengaruh antar Variabel Signifikan

Price fairness berpengaruh signifikan terhadap customer 0.003
loyalty ’

Service a Quality berpengaruh signifikan terhadap customer 0.000
loyalty ’

Product Quality berpengaruh signifikan terhadap customer 0.000
loyalty ’

Sumber : Data Diolah, 2024.

Berdasarkan tabel 6 diatas maka dapat dijelaskan secara rinci mengenai

pengaruh parsial antar variabel :

1y

Berdasarkan hasil pada tabel diatas, maka diketahui nilai Signifikansi untuk price
fairness terhadap customer loyalty sebesar 0,003 < 0,05 dan nilai thitung > trabel yaitu
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sebesar 4,112 > 1,969 sehingga dapat disimpulkan jika price fairness secara parsial
berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty pada Online Store Milanint.

2) Berdasarkan hasil pada tabel diatas, maka diketahui nilai Signifikansi untuk service
a quality terhadap customer loyalty sebesar 0,000 < 0,05 dan nilai thitung > trabel yaitu
sebesar 6,783 > 1,969, sehingga dapat disimpulkan jika service quality secara parsial
berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty pada Online Store Milanint.

3) Berdasarkan hasil pada tabel diatas, maka diketahui nilai Signifikansi untuk Product
quality terhadap customer loyalty sebesar 0,000 < 0,05 dan nilai tnitung > trabel yaitu
sebesar 8,281 > 1,969, sehingga dapat disimpulkan jika product quality secara parsial
berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty pada Online Store Milanint.

Uji F
Tabel 8. Hasil Uji F
Pengaruh antar variabel Signifikan

Price fairness, service a quality, dan product quality
berpengaruh secara simultan terhaap customer loyalty
Sumber : Data Diolah, 2024.

0,003

Berdasarkan hasil uji pada tabel 8 diatas, maka diketahui jika nilai Signifikansi
untuk variabel price fairness (X1), service a quality (Xz), dan product quality (Xs) terhadap
customer loyalty (Y) secara simultan sebesar 0,0030 < 0,05 dan nilai Fhitung> Ftabel yaitu
sebesar 7,371 > 2,640 Maka dapat disimpulkan bahwa variabel price fairness (X1), service
a quality (Xz), dan product quality (Xs) berpengaruh secara simultan terhadap customer
loyalty (Y) pada Online Store Milanint.

Koefisien Determinasi R?

Tabel 9. Hasil Uji Koefisien Determinasi R?

R R Square Adjusted R Square
0,946 0,895 0,894

Sumber : Data Diolah, 2024.

Berdasarkan hasil pada tabel 9 diatas, maka dapat diketahui bahwa nilai
koefisien determinasi terlihat pada nilai R Square sebesar 0,895. Hal ini menunjukkan
bahwa variabel price fairness, service a quality, dan product quality dapat mempengaruhi
customer loyalty sebesar 89,5% dan sisanya sebesar 10,5%% dipengaruhi oleh variabel
lain di luar penelitian, misalnya harga, lokasi, dan masih banyak lagi. Hubungan
antara variabel bebas dan terikat dikatakan kuat karena nilai R Square > 0,50 atau >
50%. Sehingga variabel price fairness, service a quality, dan product quality mampu
mempengaruhi customer loyalty lebih dari tolak ukur yang ditentukan.
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CONCLUSION

Sebagai akhir dari penulisan, dalam bab ini disampaikan beberapa kesimpulan
dan saran. Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan secara kuantitatif dengan
judul “Pengaruh Price Fairness, Service a Quality, Dan Product Quality Terhadap

Customer Loyalty Pada Onlineshop Milanintn Kediri ” dapat diambil kesimpulan

sebagai berikut :

1) Variabel price fairness (X1) secara parsial berpengaruh signifikan terhadap customer
loyalty pada Milanint dengan nilai signifikansi sebesar 0,003 < 0,05 dan nilai thitung>
trabel yaitu sebesar 4,112 > 1,969, sehingga dapat disimpulkan jika Hor ditolak da Ha
diterima .

2) Variabel service a quality (X2) secara parsial berpengaruh signifikan terhadap
customer loyalty pada Milanint dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 dan
nilai thitung > trabel yaitu sebesar 6,783 > 1,969, sehingga dapat disimpulkan jika Ho
ditolak dan Ha: diterima.

3) Variabel product quality (Xs) secara parsial berpengaruh signifikan terhadap customer
loyalty pada Milanint dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 dan nilai tnitung >
tuabel yaitu sebesar 8,281 > 1,969, sehingga dapat disimpulkan jika Hos ditolak dan Has
diterima.

4) Variabel price fairness (X1), service a quality (Xz), dan product quality (Xs) secara parsial
berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty pada Milanint dengan nilai
signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 dan Fnitung > Frabel yaitu sebesar 7,371 > 2,640, sehingga
dapat disimpulkan jika Ho ditolak dan Has diterima.
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