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ABSTRACT

This study aims to analyze the effect of product quality and price on customer loyalty of Samsung brand mobile phone users in the Menganti community in 2018. This type of research is qualitative. Sources of data in the form of secondary data taken from the results of interviews and analyze the character and interests of the community. The research method used is descriptive qualitative. This method is used to analyze the results of respondents' answers to the questionnaire given. Then the data is processed using SPPS 27 software. Brand Value (BV) of personal products in the category of Samsung brand mobile phones from 2013 to 2016. From the table, it can be seen that Samsung brand mobile phones for a period of 3 years occupy the first position as market leader. However, it is also seen from the BV score that it also tends to relatively decrease from year to year.
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ABSTRAK
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas produk dan harga terhadap loyalitas pelanggan pengguna handphone merek samsung pada masyarakat Menganti pada tahun 2018. Jenis penelitian ini adalah kualitatif. Sumber data berupa data sekunder yang diambil dari hasil interview dan menganalisis karakter serta minat mayarakat. Metode penelitian yang digunakan adalah deskriptif kualitatif. Metode tersebut digunakan untuk menganalisis hasil jawaban responden atas kuesioner yang diberikan. Kemudian data tersebut diolah dengan menggunakan software SPPS 27. Brand Value (BV) produk personal kategori handphone merek Samsung dari tahun 2013 sampai dengan tahun 2016. Dari tabel tersebut dapat diketahui bahwa handphone merek Samsung selama kurun waktu 3 tahun tersebut menempati posisi pertama sebagai market leader. Namum juga dilihat dari skor BV nya juga cenderung relatif turun dari tahun ke tahun.
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PENDAHULUAN
Meningkatnya kebutuhan masyarakat akan sarana komunikasi menjadikan alat komunikasi sebagai sesuatu yang sangat penting dalam kehidupan sehari-hari. Tuntutan akan kebutuhan informasi yang sangat cepat dan mudah membuat para produsen yang bergerak dalam bidang komunikasi melakukan inovasi baru dengan menciptakan alat komunikasi yang praktis, salah satunya yaitu menciptakan telepon seluler (ponsel) atau yang lebih dengan dengan istilah handphone. Telepon seluler atau handphone ini sudah menjadi bagian dari gaya hidup masyarakat dimana kepemilikannya tidak hanya didasarkan pada fungsi utama handphone sebagai alat komunikasi, tetapi fitur tambahan serta desain produk juga menjadi dasar pertimbangan dalam memutuskan memilih jenis atau merek produk. 
Sebagian kelompok masyarakat Indonesia menganggap bahwa handphone yang dimiliki menunjukkan status pemiliknya, handphone yang baru dan yang mahal menunjukan status ekonomi yang mapan dan trendi. Namun sebagian lainnya ada yang berpandangan bahwa handphone sebagai produk, handphone adalah alat komunikasi. Maka bentuk fitur, serta jasa lainnya yang melengkapi produk tidak penting baginya. Perkembangan teknologi produk tidak menjadi perhatian masyarakat tersebut bahkan mereka banyak yang menggunakan handphone tipe lama sepanjang fungsinya sebagai alat komunikasi masih tetap berfungsi.
Tabel 1. Indonesia Best Brand 2013
	Merek
	Brand 2011
	Brand 2012
	Brand 2013

	Samsung
	86,4
	82,1
	73,8

	Nokia
	10,5
	11,0
	33,0

	Blackberry
	7,5
	8,0
	32,4

	Sony
	6,7
	7,1
	31,4

	iPhone
	7,0
	5,9
	31,9


Sumber : Majalah SWA, No.18/XXIV/27  juli – 5 Agustus 2013
Pada tabel 1. menunjukakan kinerja Brand Value (BV) produk personal kategori handphone merek Samsung dari tahun 2011 sampai dengan tahun 2013. Dari tabel tersebut dapat diketahui bahwa handphone merek Samsung selama kurun waktu 3 tahun tersebut menempati posisi pertama sebagai market leader. Namum juga dilihat dari skor BV nya juga cenderung relatif turun dari tahun ke tahun. Pada tahun 2011 Samsung memiliki skor sebesar 86,4 dan pada tahun 2012 mengalami penurunan skor BV sebesar 4,3 poin menjadi 82,1. Kemudian pada tahun 2013 terjadi penurunan skor BV lagi pada Samsung sebesar 8,3 poin menjadi 73,8.
 Dengan adanya penurunan tren penurunan BV yang dialami oleh produk Samsung tersebut patut untuk diwaspadai karena tren penurunan tersebut mengindikasikan adanya penurunan kinerja dari merek Samsung yang dapat menyebabkan penurunan keuntungan perusahaan dan jika dibiarkan dapat merugikan perusahaan tersebut.

METODE PENELITIAN
Konsep Pemasaran
Pada saat ini pemasaran mempunyai peranan yang penting dan menjadi ujung tombak suksesnya perusahaan, untuk mengetahui adanya cara dan falsafah baru yang terlibat didalamnya maka ada tiga faktor dasar dalam konsep pemasaran yaitu :
a. Seluruh perencanaan dan kegiatan perusahaan harus berorientasi pada pelanggan atau pasar.
b. Volume penjualan yang menguntungkan harus menjadi tujuan perusahaan, dan bukannya volume untuk kepentingan itu sendiri.
c. Seluruh kegiatan pemasaran dalam perusahaan harus dikoordinasi dan diintegrasi secara organisasi.
Konsep pemasaran adalah sebuah falsafah bisnis yang menyatakan bahwa pemuasan kebutuhan pelanggan merupakan syarat ekonomi dan sosial bagi kelangsungan hidup perusahaan (Dhamanestha dan Handoko,2008 : 6).
Bauran Pemasaran (Marketing Mix)
Menurut William J. Stanton (Swasta, 2002 : 78) merketing mix adalah kombiansi dari empat variabel atau kegiatan yang merupakan inti dari sistem pemasaran perusahaan yaitu : produk, struktur harga, kegiatan promosi, dan sistem distribusi.
Dalam pemasaran jasa ada hal-hal penting yang harus kita ketahui terutama dalam penelitian ini mengunakan bauran pemasaran yang terkenal dengan marketing mix yang terdiri dari 5P yaitu : produk, harga, distribusi, promosi dan orang (Aditama,2003 : 163).
Perilaku Konsumen
Perilaku konsumen (Consumer Behavior) dapat didefinisikan sebagai kegiatan-kegiatan individu yang secara langsung terlibat dalam mendapatkan dan menggunakan barang-barang dan jasa-jasa, termasuk didalamnya proses pengambilan keputusan pada persiapan dan penentuan kegitana-kegiatan tersebut (Hani dan Swasta, 2000:10).
Faktor-faktor yang mempengaruhi perilaku konsumen (Kotler dan Amstrong, 2001:196) adalah: faktor kebudayaan, faktor sosial kelompok, faktor pribadi dan faktor psikologis. Kepercayaan adalah suatu pemikiran deskriptif yang dimiliki seseorang tentang sesuatu. Sedangkan sikap adalah organisasi dari motivasi, perasaan emosional, persepsi, dan proses kognitif kepada suatu aspek.
Teori Keputusan Pembelian
Gambar 1. Tipe-tipe Perilaku Pembelian
	
	Keterlibatan tinggi
	Keterlibatan rendah

	Perbedaan yang mendasar yang ada pada merek 
	Perilaku membeli yang kompleks
	Perilaku membeli yang mencari variasi

	Sedikit perbedaan merek yang ada
	Perilaku membeli yang mengurangi ketidakcocokan
	Perilaku membeli karena kebiasaan


Sumber  : Kotler  dan  Amstrong  2001  diadaptasi  dari  Henry  Assel, Costomer Behavior and Marketing Action 1987.
Kualitas Produk
Dalam hal mutu suatu produk yang dihasilkan oleh suatu perusahaan kadang mengalami keragaman. Hal itu disebabkan mtu suatu produk itu dipengaruhu oleh beberapa faktor, dimana faktor-faktor tersebut antara lain : Manusia, Manajemen, Uang, Bahan Baku, Mesin dan Peralatan
Harga
Menurut Saladin (2003:95) harga adalah sejumlah uang sebagai alat tukar untuk memperoleh produk dan harga. Sedangkan menurut Dharmesta dan Irawan (2005:241) harga adalah sejumlah uang (ditambah beberapa produk kalau mungkin) yang dibutuhkan untuk mendapatkan sejumlah kombinasi dari produk dan pelayanannya.  Definisi harga adalah sejumlah uang yang dibutuhkan sebagai alat tukar untuk memperoleh sejumlah kombinasi dari produk dan pelayanannya.
Menurut Fandy Tjiptono (2000:54) menyebutkan bahwa kualitas suatu produk  dan harga memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan pelanggan untuk menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan perusahaan, dalam jangka panjang, ikatan seperti ini memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan seksama harapan pelanggan serta membutuhkan mereka.

HASIL DAN PEMBAHASAN 
Profil Responden
Tabel 2. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
	
No
	
Jenis Kelamin
	Jumlah

	
	
	Frek
	Persentase

	1
	Perempuan
	17
	57%

	2
	Laki-laki
	13
	43%

	Total
	30
	100%


Berdasarkan Tabel 2 menunjukan sebagian besar responden adalah perempuan sebanyak 17 orang (57%) dan sisanya adalah laki-laki sebanyak 13 orang (43%). Hal ini terjadi karena populasi di Menganti lebih banyak yang berjenis kelamin perempuan.
Tabel 3. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia
	No
	Tingkat usia
	Jumlah

	
	
	Frek
	Persentase

	1
	19 - 20 tahun
	12
	40%

	2
	21 - 22 tahun
	15
	50%

	3
	> 22 tahun
	3
	10%

	Total
	30
	100%



Berdasarkan   tabel  3  menunjukkan   sebagian   besar  responden adalah  berusia  antara  19 – 20 tahun  sebanyak  12 orang  (40%),  berusia antara 21 – 22 tahun sebanyak 15 orang (50%) dan sisanya adalah berusia > 22 tahun sebanyak 3 orang (10%). Hal ini menunjukkan  bahwa populasi masyarakat Menganti yang menjadi responden lebih banyak yang berusia antara 21 – 22 tahun.
· Uji Realibilitas
Reliabilitas menunjukkan tingkt kestabilan dari suatu alat ukur dalam mengukur suatu gejala. Uji reliabilitas menggunakan tehnik Cronbach Alpha, dengan ketentuan reliable apabila koefisiean α > 0,6.



Tabel 4. Ringkasan Hasil Pengukuran Reliabel Item Kuesioner
	Keterangan
	α hitung
	Α
	Keterangan

	X1
	0,780
	0,600
	Reliabel

	X2
	0,807
	0,600
	Reliabel

	Y
	0,802
	0,600
	Reliabel


Hasil di Tabel 4 menunjukkan bahwa semua butir pertanyaan mengenai Produk (X1), harga (X2) dan Loyalitas pelanggan (Y) adalah reliabel karena menunjukkan hasil α hitung yang lebih besar dari 0,6, artinya semua butir pertanyaan dapat digunakan sebagai instrument penelitian.
Analisis Deskriptif   
Tabel 5. Tanggapan responden Samsung
	No
	Jawaban
	Skor
	F
	%
	(F x N)

	1
	Sangat setuju
	5
	3
	10%
	15

	2
	Setuju
	4
	19
	63%
	76

	3
	Netral
	3
	1
	3%
	3

	4
	Tidak setuju
	2
	4
	13%
	8

	5
	Sangat Tidak setuju
	1
	3
	10%
	3

	Jumlah
	30
	100%
	105

	      Rata-rata
	3.50


Berdasarkan Tabel 5 di atas dapat diketahui bahwa 3 orang (10%) menyatakan sangat tidak setuju, 4 orang (13%) menyatakan tidak setuju, 1 orang (3%) menyatakan netral, 19 orang (63%) menyatakan setuju dan 3 orang (10%) menyatakan sangat setuju. Rata – rata item sebesar 3,50 menunjukkan bahwa penilaian responden termasuk dalam penilan tinggi. Hal ini berarti handphone Samsung memang memiliki desain produk yang menarik. 
Tabel 6. Tanggapan responden terhadap pernyataan bahwa sinyal handphone merek Samsung sangat kuat
	No
	Jawaban
	Skor
	F
	%
	(FxN)

	1
	Sangat setuju
	5
	6
	20%
	30

	2
	Setuju
	4
	17
	57%
	68

	3
	Netral
	3
	2
	7%
	6

	4
	Tidak setuju
	2
	1
	3%
	2

	5
	Sangat Tidak setuju
	1
	4
	13%
	4

	Jumlah
	30
	100%
	110

	     Rata-rata
	3.67



Berdasarkan Tabel 6 di atas dapat diketahui bahwa 4 orang (13%) menyatakan sangat tidak setuju, 1 orang (3%) menyatakan tidak setuju, 2 orang (7%) menyatakan netral, 17 orang (57%) menyatakan setuju dan 6 orang (20%) menyatakan sangat setuju. Rata – rata item sebesar 3,67 menunjukkan bahwa penilaian responden termasuk dalam penilan tinggi. Hal ini berarti menurut responden handphone Samsung memang memiliki sinyal yang kuat.
Tabel 7. Tanggapan responden terhadap pernyataan bahwa kelengkapan fitur/fasilitas   handphone merek Samsung mengikuti perkembangan teknologi
	No
	Jawaban
	Skor
	F
	%
	(F x N)

	1
	Sangat setuju
	5
	8
	27%
	40

	2
	Setuju
	4
	15
	50%
	60

	3
	Netral
	3
	0
	0%
	0

	4
	Tidak setuju
	2
	1
	3%
	2

	5
	Sangat Tidak setuju
	1
	6
	20%
	6

	Jumlah
	30
	100%
	108

	  Rata-rata
	3.60


Berdasarkan Tabel 7 di atas dapat diketahui bahwa 6 orang (20%) menyatakan sangat tidak setuju, 1 orang (3%) menyatakan tidak setuju, 0 orang (0%) menyatakan netral, 15 orang (50%) menyatakan setuju dan 8 orang (27%) menyatakan sangat setuju. Rata – rata item sebesar 3,60 menunjukkan bahwa penilaian responden termasuk dalam penilan tinggi. Hal ini berarti menurut responden fitur/fasilitas yang ada di handphone Samsung memang mengikuti perkembangan teknologi.
Tabel 8. Tanggapan responden terhadap pernyataan bahwa handphone merek Samsung memiliki ragam warna yang menarik
	No
	Jawaban
	Skor
	F
	%
	(F x N)

	1
	Sangat setuju
	5
	7
	23%
	35

	2
	Setuju
	4
	14
	47%
	56

	3
	Netral
	3
	1
	3%
	3

	4
	Tidak setuju
	2
	2
	7%
	4

	5
	Sangat Tidak setuju
	1
	6
	20%
	6

	Jumlah
	30
	100%
	104

	   Rata-rata
	3.47


Berdasarkan Tabel 8 di atas dapat diketahui bahwa 6 orang (20%) menyatakan sangat tidak setuju, 2 orang (7%) menyatakan tidak setuju, 1 orang (3%) menyatakan netral, 14 orang (47%) menyatakan setuju dan 7 orang (23%) menyatakan sangat setuju. Rata – rata item sebesar 3,47 menunjukkan bahwa penilaian responden termasuk dalam penilan tinggi. Hal ini berarti menurut responden handphone Samsung memang memiliki ragam warna yang menarik.
Tabel 9. Tanggapan responden terhadap pernyataan bahwa nilai jual second handphone merek Samsung tinggi
	No
	Jawaban
	Skor
	F
	%
	(F x N)

	1
	Sangat setuju
	5
	5
	17%
	25

	2
	Setuju
	4
	12
	40%
	48

	3
	Netral
	3
	4
	13%
	12

	4
	Tidak setuju
	2
	4
	13%
	8

	5
	Sangat Tidak setuju
	1
	5
	17%
	5

	Jumlah
	30
	100%
	98

	   Rata-rata
	3.27


Berdasarkan Tabel 9 di atas dapat diketahui bahwa 5 orang (17%) menyatakan sangat tidak setuju, 4 orang (13%) menyatakan tidak setuju, 4 orang (13%) menyatakan netral, 12 orang (40%) menyatakan setuju dan 5 orang (17%) menyatakan sangat setuju. Rata – rata item sebesar 3,27 menunjukkan bahwa penilaian responden termasuk dalam penilan netral. Hal ini menunjukkan bahwa pendapat responden terhadap nilai jual second handphone Samsung adalah netral.
Tabel 10. Tanggapan responden terhadap pernyataan bahwa daya tahan handphone merek Samsung tahan lama
	No
	Jawaban
	Skor
	F
	%
	(F x N)

	1
	Sangat setuju
	5
	5
	17%
	25

	2
	Setuju
	4
	18
	60%
	72

	3
	Netral
	3
	2
	7%
	6

	4
	Tidak setuju
	2
	0
	0%
	0

	5
	Sangat Tidak setuju
	1
	5
	17%
	5

	Jumlah
	30
	100%
	108

	     Rata-rata
	3.60



Berdasarkan Tabel 10 di atas dapat diketahui bahwa 5 orang (17%) menyatakan sangat tidak setuju, 0 orang (0%) menyatakan tidak setuju, 2 orang (7%) menyatakan netral, 18 orang (60%) menyatakan setuju dan 5 orang (17%) menyatakan sangat setuju. Rata – rata item sebesar 3,60 menunjukkan bahwa penilaian responden termasuk dalam penilan tinggi. Hal ini berarti menurut responden daya tahan handphone Samsung baik.
Tabel 11. Tanggapan responden terhadap pernyataan bahwa suku cadang handphone
	No
	Jawaban
	Skor
	F
	%
	(F x N)

	1
	Sangat setuju
	5
	5
	17%
	25

	2
	Setuju
	4
	12
	40%
	48

	3
	Netral
	3
	4
	13%
	12

	4
	Tidak setuju
	2
	4
	13%
	8

	5
	Sangat Tidak setuju
	1
	5
	17%
	5

	Jumlah
	30
	100%
	98

	Rata-rata
	3.27


Berdasarkan Tabel 11 di atas dapat diketahui bahwa 5 orang (17%) menyatakan sangat tidak setuju, 2 orang (7%) menyatakan tidak setuju, 0 orang (0%) menyatakan netral, 18 orang (60%) menyatakan setuju dan 5 orang (17%) menyatakan sangat setuju. Rata – rata item sebesar 3,53 menunjukkan bahwa penilaian responden termasuk dalam penilan tinggi. Hal ini berarti menurut responden suku cadang handphone Samsung mudah ditemukan netral, 18 orang (60%) menyatakan setuju dan 7 orang (23%) menyatakan sangat setuju. Rata – rata item sebesar 3,83 menunjukkan bahwa penilaian responden termasuk dalam penilan tinggi. Hal ini berarti menurut responden kejernihan suara yang diterima konsumen handphone merek Samsung bagus
Tabel 12. Tanggapan responden terhadap pernyataan bahwa letak service center handphone merek Samsung mudah ditemukan
	No
	Jawaban
	Skor
	F
	%
	(F x N)

	1
	Sangat setuju
	5
	10
	33%
	50

	2
	Setuju
	4
	16
	53%
	64

	3
	Netral
	3
	0
	0%
	0

	4
	Tidak setuju
	2
	0
	0%
	0

	5
	Sangat Tidak setuju
	1
	4
	13%
	4

	Jumlah
	30
	100%
	118

	      Rata-rata
	3.93


Berdasarkan Tabel 12 di atas dapat diketahui bahwa 4 orang (13%) menyatakan sangat tidak setuju, 0 orang (0%) menyatakan tidak setuju, 0 orang (0%) menyatakan netral, 16 orang (53%) menyatakan setuju dan 10 orang (33%) menyatakan sangat setuju. Rata – rata item sebesar 3,93 menunjukkan bahwa penilaian responden termasuk dalam penilan tinggi. Hal ini berarti menurut responden kejernihan letak service center handphone merek Samsung mudah ditemukan.
Analisis Regresi Linear Berganda
Untuk menganalisis data yang diperoleh dari penelitian ini, maka digunakan metode analisis yaitu Analisis regresi linier berganda. Analisis regresi ganda digunakan oleh peneliti, bila peneliti bermaksud meramalkan bagaimana keadaan (naik turunnya) variabel dependen (kriterium), bila dua atau lebih variabel independen sebagai faktor prediktor dimanipulasi (dinaik turunkan nilainya). Jadi analisis regresi ganda akan dilakukan bila jumlah variabel idependennya minimal dua (2). Persamaan regresi adalah:
Y = a + b1X1 + b2X2
Keterangan :
Y =  Loyalitas Pelangan
a = konstanta
X1 =  Kualitas Produk
X2 =  Harga
Dari hasil analisis data menggunakan bantuan SPSS 16 for Windows didapatkan persamaan regresi sebagai berikut :
Y = 69,937 + 2,522 X1 - 1,659 X2
a. Konstanta sebesar 69,937, adalah nilai yang tidak ditentukan oleh kualitas produk dan harga.
b. Koefisien regresi X1 sebesar 2,522 menyatakan bahwa setiap penambahan (karena tanda +) 1% kualitas produk Handphone merek Samsung akan meningkat loyalitas pelanggan sebesar 2,522. Hal ini dapat diartikan bahwa kualitas suatu produk dalam hal ini adalah Handphone merek Samsung bisa meningkatkan loyalitas pelanggan karena semakin baik kualitas produk dan sudah benar-benar terbukti, maka pelanggan akan semakin menigkat loyalitasnya.
c. Koefisien regresi X2 sebesar -1,659 menyatakan bahwa setiap penurunan (karena tanda -) 1% harga produk Handphone merek Samsung akan meningkat loyalitas pelanggan sebesar 0,659.
Koefisien determinasi
Pada perhitungan analisis didapatkan angka R square adalah 0,808. Hal ini menunjukkan 80,8% loyalitas pelanggan terhadap Handphone merek Samsung bisa dijelaskan oleh variabel kualitas produk dan harga produk dan sisanya sebesar 19,2% dijelaskan oleh sebab-sebab lain. Hal berarti kualitas dan harga ternyata dapat menjelaskan kenapa pelanggan bisa loyal terhadap suatu produk dalam penelitian ini adalah Handphone Samsung.
Uji t (Pengujian Secara Parsial)
Uji t digunakan untuk mengetahui apakah ada pengaruh kualitas produk dan harga secara parsial atau sendiri-sendiri terhadap loyalitas pelanggan yang merupakan hipotesis penelitian yang kedua
a. Hipotesis untuk penelitian ini adalah:
Ho = tidak ada pengaruh kualitas produk dan harga parsial atau sendiri-sendiri 	     terhadap loyalitas pelanggan
Hi = ada pengaruh kualitas produk dan harga secara parsial atau sendiri-sendiri 	   terhadap loyalitas pelanggan
b. Pengambilan keputusan berdasarkan probabilitas :
Jika probabilitas > 0,05, maka Ho diterima dan Hi ditolak
Jika probabilitas < 0,05, maka Ho ditolak dan Hi diterima
c. Keputusan :
Untuk variabel kualitas produk (X1)
Dari uji t didapat t hitung adalah 5,974 dengan tingkat signifikan 0,000. Oleh karena probabilitas < 0,05, maka (tidak ada pengaruh kualitas produk dan harga parsial atau sendiri-sendiri terhadap loyalitas pelanggan) ditolak dan (ada pengaruh kualitas produk dan harga secara parsial atau sendiri-sendiri terhadap loyalitas pelanggan) diterima, maka telah terbukti ada pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan atau hipotesis pertama telah terbukti. Hal ini dapat diartikan ternyata loyalitas pelanggan Handphone merek Samsung juga dipengaruhi oleh kualitas. Ketika konsumen memilih suatu produk, mereka juga sangat memperhatikan kualitasnya sehingga dengan samakin terpenuhinya keinginan untuk mendapatkan barang dengan kualitas yang bagus, maka tingkat loyalitas konsumen yang sudah menjadi pelanggan juga akan semakin tinggi. Jika konsumen merasa tidak mendapatkan produk dengan kualitas yang dirasakan baik maka mereka akan dengan mudah mencari alternative merek yang mereka rasa bisa sesuai keinginannya.
Untuk variabel harga (X2)
Dari uji t didapat t hitung adalah 5,161 dengan tingkat signifikan 0,000. Oleh karena probabilitas < 0,05, maka (tidak ada pengaruh kualitas produk dan harga parsial atau sendiri-sendiri terhadap loyalitas pelanggan) ditolak dan (ada pengaruh kualitas produk dan harga secara parsial atau sendiri-sendiri terhadap loyalitas pelanggan) diterima, maka telah terbukti ada pengaruh harga produk terhadap loyalitas pelanggan atau hipotesis pertama telah terbukti. Hal ini dapat diartikan ternyata loyalitas pelanggan Handphone merek Samsung juga dipengaruhi oleh harga Handphone merek Samsung.
Dari hasil perbandingan hasil t hitung ternyata yang lebih besar adalah kualitas (5,974) dibandingkan dengan harga (5,161). Hal tersebut dapat diartikan bahwa ketika akhirnya pelanggan memutuskan untuk berpindah merek dari merek Samsung ke merek lain, faktor yang paling mempengaruhi pilihan mereka adalah karena kualitas handphone dibandingkan dengan harga handphone.
Uji F  (Pengujian bersama-sama)
Uji F digunakan untuk mengetahui apakah ada pengaruh kualitas produk dan harga secara simultan atau bersama-sama terhadap loyalitas pelanggan yang merupakan hipotesis penelitian yang pertama.
a. Hipotesis untuk penelitian ini adalah:
Ho = tidak ada pengaruh kualitas produk dan harga secara simultan atau bersama-sama terhadap loyalitas pelanggan
Hi = ada pengaruh kualitas produk dan harga secara simultan atau bersama-sama terhadap loyalitas pelanggan
b. Pengambilan keputusan berdasarkan probabilitas :
Jika probabilitas > 0,05, maka Ho diterima dan Hi ditolak
Jika probabilitas < 0,05, maka Ho ditolak dan Hi diterima
c. Keputusan :
Dari uji Anova atau F test didapat F hitung adalah 121, 246 dengan tingkat signifikan 0,000. Oleh karena probabilitas < 0,05, maka (tidak ada pengaruh kualitas produk dan harga secara simultan atau bersama-sama terhadap loyalitas pelanggan) ditolak dan (ada pengaruh kualitas produk dan harga secara simultan atau bersama-sama terhadap loyalitas pelanggan) diterima, maka telah terbukti ada pengaruh kualitas produk dan harga secara simultan atau bersama-sama terhadap loyalitas pelanggan atau hipotesis pertama telah terbukti. Hal ini dapat diartikan ternyata loyalitas pelanggan Handphone merek Samsung sebagian besar dipengaruhi oleh kualitas dan harga produk. 
Sekarang konsumen ternyata sudah memperhatikan kualitas produk yang diberikan dan bersedia membayar untuk mendapatkan kualitas tersebut yang pada akhirnya jika kedua hal tersebut terus dapat dipenuhi oleh produsen, maka tingkat loyalitas pelanggan terhadap produk tersebut juga akan semakin tinggi sehingga tingkat perpindahan merek juga akan semakin rendah atau berkurang. Tetapi juga bisa terjadi sebaliknya. Jika ternyata pelanggan merasa tidak bisa mendapatkan kualitas dan harga yang sesuai atau yang diinginkan maka pelanggan akan kehilangan loyalitasnya dikarena kecewa atau dikarenakan banyak alternative lain yang dilain merek tetapi tidak ada di merek Samsung.
Jadi berdasarkan hasil olah data, maka dapat diketahui bahwa kualitas dan harga produk akan bersama-sama mempengaruhi tingkat loyalitas pelanggan terhadap handphone Samsung. Jika salah satunya tidak terpenuhi maka loyalitas pelanggan akan menurun. Jika kualitas produk dirasakan tidak sesuai dengan harga yang dikeluarkan oleh pelanggan, maka mereka akan kecewa sehingga loyalitas terhadap suatu merek (Samsung) juga akan menurun.
Pembahasan
Pengujian secara bersama variabel produk, harga dan loyalitas pelanggan, menunjukan adanya pengaruh secara bersama-sama variabel produk , harga dan loyalitas pelanggan yang ditunjukkan dengan nilai F hitung sebesar 121,246 dan sig. F sebesar 0,000 . oleh karena probabilitas < 0,05, maka (tidak ada pengaruh kualitas produk dan harga secara simultan atau bersama-sama terhadap loyalitas pelanggan) ditolak dan (ada pengaruh kualitas produk dan harga secara simultan atau bersama-sama terhadap loyalitas pelanggan) diterima, maka telah terbukti ada pengaruh kualitas produk dan harga secara simultan atau bersama-sama terhadap loyalitas pelanggan atau hipotesis pertama telah terbukti. Hal ini dapat diartikan ternyata loyalitas pelanggan Handphone merek Samsung sebagian besar dipengaruhi oleh kualitas dan harga produk. Sekarang konsumen ternyata sudah memperhatikan kualitas produk  yang diberikan dan bersedia membayar untuk mendapatkan kualitas tersebut yang pada akhirnya jika kedua hal tersebut terus dapat dipenuhi oleh produsen, maka tingkat loyalitas pelanggan terhadap produk tersebut juga akan semakin tinggi sehingga tingkat perpindahan merek juga akan semakin rendah atau berkurang. Tetapi juga bisa terjadi sebaliknya. Jika ternyata pelanggan merasa tidak bisa mendapatkan kualitas dan harga yang sesuai atau yang diinginkan maka pelanggan akan kehilangan loyalitasnya dikarena kecewa atau dikarenakan banyak alternative lain yang dilain merek tetapi tidak ada di merek Samsung.
Jadi berdasarkan hasil olah data, maka dapat diketahui bahwa kualitas dan harga produk akan bersama-sama mempengaruhi tingkat loyalitas pelanggan terhadap handphone Samsung. Jika salah satunya tidak terpenuhi maka loyalitas pelanggan akan menurun. Jika kualitas produk dirasakan tidak sesuai dengan harga yang dikeluarkan oleh pelanggan, maka mereka akan kecewa sehingga loyalitas terhadap suatu merek (Samsung) juga akan menurun.
Berdasarkan hasil pengujian secara parsial (uji t), juga dapat diketahui bahwa variabel independen (kualitas dan harga) berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, dengan nilai t hitung pada masing-masing variabel berturut-turut adalah kualitas(5,974), harga(5,161), loyalitas(69,937). Nlai t tabel pada taraf 5,974 sehingga nilai t hitung pada masing-masing lebih besar dari t tabel (5,974) dan keputusannya menolak (tidak ada pengaruh kualitas produk dan harga parsial atau sendiri-sendiri terhadap loyalitas pelanggan) dan menerima (ada pengaruh kualitas produk dan harga secara parsial atau sendiri-sendiri terhadap loyalitas pelanggan). Artinya secara parsial produk berpengaruh dengan harga terhadap loyalitas pelanggan handphone merek Samsung.

KESIMPULAN
Berdasarkan hasil penelitain dan pembahasan, pengaruh kualitas produk dan harga terhadap loyalitas pelanggan dapat diambil kesimpulan sebagai berikut :
a. Pengujian secara bersama-sama variabel kualitas produk dan harga secara simultan terhadap loyalitas pelanggan menunjukkan adanya pengaruh yang simultan. Hal ini ditunjukkan dengan nilai probabilitas < 0,00.
b. Berdasarkan hasil pengujian secara parsial (uji t), juga dapat diketahui bahwa variabel independen kualitas produk dan harga ada pengaruh yang signifikan dengan loyalitas pelanggan. Hal ini dapat dibuktikan dari nilai t hitung lebih besar dari t tabel. t hitung (5,974), t tabel (0,974) untuk variabel harga t hitung (5,974) t tabel (0.974)

DAFTAR PUSTAKA
Stanton, William J. (1998), Prinsip Pemasaran, terjemahan Y.Lamarto, Erlangga Jakarta.
Kotler, Philip. (2000). Marketing Management: Edisi Milenium, International Edition. Prentice Hall International, Inc, New Jersey
[bookmark: _GoBack]Dharmmesta, S, B,. & Handoko, Hani, T,. 2008. Manajemen Pemasaran Analisis Perilaku Konsumen,  Edisi  Pert ama,  Yogyakart a. BPFE.
Lupiyoadi, Rambat, 2001, Manajemen Pemasaran Jasa, Salemba Empat, Jakarta.
Swastha, Basu. 2002. Manajemen Pemasaran. Edisi Kedua. Cetakan Kedelapan. Jakarta: Penerbit Liberty.

Aditama Tjandra Yoga., 2003. Manajemen Administrasi Rumah Sakit. Penerbit Universitas Indonesia. Jakarta
Swastha , Bayu & Hani , Handoko, T. 2000, Manajemen Pemasaran : Analisa  Perilaku Konsumen. Universitas Gadjah Mada, Yogyakarta.
Kotler, Phillip dan Amstrong , Gary. (2001). Prinsip-Prinsip Pemasaran,  jilid 2, edisi ke-8, Penerbit Erlangga, Jakarta.  
James, G.Barnes , 2001. Secret of Customer Relationship Management . McGraw-Hill: New York.
Majalah Swa, Jumat, 12 september 2008 archive-id.com/id/b/bankdki.co.id/2012-12-09_898345/‎
Juran, Joseph M. (1993) Quality Planning and Analysis. Edisi ketiga. Mc-Graw Hill ook, Inc. New York.
Stanton, William, J., (2001), Prinsip-prinsip Pemasaran, Jilid Ketujuh, Penerbit Erlangga, Jakarta.
Husein Umar.  2002. “Riset  Pemasaran dan Perilaku Konsumen”.  Cetakan kedua. Gramedia. Pustaka Utama, Jakarta
Algifari, 2002 Analisis Regresi, Edisi Kedua, Yogyakarta:BPFE
Umar, Husein. 2003. Metode Riset Bisnis, Jakarta: PT Gramedia Pustaka Utama
Sugiyono. (2005) Memahami Penelitian Kualitatif. Bandung: ALFABET.
image1.png




