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ABSTRACT 

The objectives of this research are: (1) to analyze and know how big the 
produc quality effects consumer satisfaction of empirically, (2) to analyze and know 
how big the service quality effects consumer satisfaction of empirically,(3) to analyze 
and know how big the produc quality effect consumer loyality of  empirically, (4) to 
analyze and know how big the service quality effect on consumer loyality of 
empirically, and (5) to analyze and know how big the consumer satisfaction effect on  
customer loyality of empirically.  

One hundred respondents were selected by using census sampling method; 
those were the ones who buying in  Digicomp Solution Baturaja. The data were 
collected by questionnaires and documentation. The data were analyzed by using 
regression analysis.  

The result showed that R square (R2) was 62.4% and significance level was 
0.000.This result indicated that personality fit and organization commitment affected 
positively and significantly on job satisfaction. Therefore, the result showed that R 
square (R2) 7324% and significance level was 0.000. This result indicated that produc 
quality and service quality  affected positively and significantly on consumer loyality. 
These findings strengthened other researchers’ finding in which produc quality and 
service quality  factors had direct effects on  customer loyality and produc quality and 
service quality  factors had indirect effects on customer loyality using  customer 
satisfaction as intervening variable. 
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1. PENDAHULUAN 

Produk dan layanan yang berkualitas berperan penting dalam membentuk 
kepuasan konsumen, selain itu juga erat kaitannya dalam menciptakan keuntungan 
bagi perusahaan.  Semakin berkualitas produk dan layanan yang diberikan oleh 
perusahaan maka kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan akan semakin tinggi.  
Menurut Fandy Tjiptono (2002:24) adanya kepuasan pelanggan akan dapat menjalin 
hubungan harmonis antara produsen dan konsumen. Menciptakan dasar yang baik 
bagi pembelian ulang serta terciptanya loyalitas pelanggan dan membentuk 
rekomendasi dari mulut ke mulut yang akan dapat menguntungkan sebuah 
perusahaan.  Menurut Kotler dan Amstrong (2002:13) kepuasan adalah sejauhmana 
suatu tingkatan produk dipersepsikan sesuai dengan harapan pembeli. 

Pada dasarnya konsumen mengharapkan dapat memperoleh produk yang 
memiliki manfaat pada tingkat harga yang dapat diterima. Untuk mewujudkan 
keinginan konsumen tersebut maka Digicomp Solution berusaha secara optimal 
untuk menggunakan seluruh asset dan kemampuan yang dimiliki untuk memberikan 
value terhadap harapan konsumen. Implementasi upaya ini tentunya menimbulkan 
konsekuensi biaya yang berbeda di Digicomp termasuk para pesaingnya. Untuk dapat 
menawarkan produk yang menarik dengan tingkat harga yang bersaing, Digicomp 
Solution harus berusaha menekan atau mereduksi seluruh biaya tanpa mengurangi 
kualitas produk maupun standar yang sudah ditetapkan. 
Kualitas pelayanan dan kepuasan, menurut Tjiptono (2002 : 54) mempunyai 
hubungan yang erat dengan kepuasan pelanggan. Kualitas memberikan suatu 
dorongan kepada pelanggan untuk menjalin hubungan yang kuat dengan 
perusahaan”. Pada jangka panjang ikatan seperti ini memungkinkan Dealer komputer 
Digicomp Solution untuk memahami harapan serta kebutuhan pelanggan. Dengan 
demikian Digicomp Solution dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dimana 
perusahaan memaksimalkan pengalaman pelanggan yang menyenangkan dan 
meminimalkan pengalaman pelanggan yang kurang menyenangkan.  
  Menurut Tjiptono (2002 : 24) terciptanya kepuasan dapat 
memberikan beberapa manfaat diantaranya hubungan antara perusahaan dan 
pelanggan menjadi harmonis, men jadi dasar bagi pembelian ulang dan menciptakan 
loyalitas pelanggan serta rekomendasi dari mulut ke mulut yang menguntungkan 
perusahaan.  Menurut Kotler (2003 : 140) Hubungan antara kepuasan dan loyalitas 
adalah saat dimana konsumen mencapai tingkat kepuasan tertinggi yang 
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menimbulkan ikatan emosi yang kuat dan komitmen jangka panjang dengan merek 
perusahaan.  

Kesetiaan konsumen tidak terbentuk dalam waktu singkat tetapi melalui 
proses belajar dan berdasarkan hasil pengalaman dari konsumen itu sendiri dari 
pembelian konsisten sepanjang waktu. Bila yang didapat sudah sesuai dengan 
harapan, maka proses pembelian ini terus berulang. Hal ini dapat dikatakan bahwa 
telah timbul kesetiaan konsumen. Bila dari pengalamannya, konsumen tidak 
mendapatkan merek yang memuaskan maka ia tidak akan berhenti untuk mencoba 
merek-merek lain sampai ia mendapatkan produk atau jasa yang memenuhi kriteria 
yang mereka tetapkan. Loyalitas merupakan besarnya konsumsi dan frekuensi 
pembelian dilakukan oleh seorang konsumen terhadap suatu perusahaan. Dan 
mereka berhasil menemukan bahwa kualitas keterhubungan yang terdiri dari 
kepuasan, kepercayaan dan komitmen mempunyai hubungan yang positif dengan 
loyalitas. 

Loyalitas memberi pengertian yang sama atas loyalitas merek dan loyalitas 
pelanggan. Memang benar bahwa loyalitas merek mencerminkan loyalitas pelanggan 
terhadap merek tertentu, tetapi apabila pelanggan dimengerti sama dengan konsumen, 
maka loyalitas konsumen lebih luas cakupannya daripada loyalitas merek karena 
loyalitas konsumen mencakup loyalitas terhadap merek. Loyalitas adalah tentang 
presentase dari orang yang pernah membeli dalam kerengka waktu tertentu dan 
melakukan pembelian ulang sejak pembelian yang pertama. 

Dalam menempatkan pelanggan pada tengah pusaran aktifitas bisnis, 
diharapkan Digicomp Solution selalu memperhatikan dan mengutamakan pelanggan 
dalam segala aktifitas maupun program yang dilakukan. Sehingga pelanggan menjadi 
pihak yang selalu di dahulukan, dengan harapan akan merasa puas, nyaman, dan 
akhirnya menjadi loyal kepada perusahaan.  

Karena pentingnya loyalitas terhadap kelangsungan hidup perusahaan, maka 
Digicomp Solution harus secara kontinue menjaga dan meningkatkan loyalitas dari 
para pelanggannya. Oleh karena itu untuk membangun loyalitas pelanggan, Digicomp 
Solution harus memiliki hubungan yang baik dengan pelanggan sehingga perusahaan 
dapat lebih memahami akan kebutuhan, keinginan dan harapan-harapan para 
pelanggannya 
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2. TINJAUAN PUSTAKA 

2.1. Kualitas Produk 

 Produk menurut Kotler dan Amstrong (1996:274) adalah segala sesuatu yang 
ditawarkan ke pasar untuk mendapatkan perhatian, dibeli, dipergunakan dan yang 
dapat memuaskan keinginan atau kebutuhan konsumen. 

Menurut Stanton, (1996:222), suatu produk adalah kumpulan dari atribut-
atribut yang nyata maupun tidak nyata, termasuk di dalamnya kemasan, warna, 
harga, kualitas dan merk ditambah dengan jasa dan reputasi penjualannya. 

Menurut Tjiptono (1999:95) secara konseptual produk adalah pemahaman 
subyektif dari produsen atas “sesuatu” yang bisa ditawarkan sebagai usaha untuk 
mencapai tujuan organisasi melalui pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen, 
sesuai dengan kompetensi dan kapasitas organisasi serta daya beli. 

 

Menurut Tjiptono (1997:25), dimensi kualitas produk meliputi : 

1. Kinerja (performance) 
Karakteristik operasi pokok dari produk inti (core product) yang dibeli, misalnya 
kecepatan, konsumsi bahan bakar, jumlah penumpang yang dapat diangkut, 
kemudahan dan kenyamanan dalam mengemudi dan sebagainya. 

2. Keistimewaan tambahan (features) 
Karakteristik sekunder atau pelengkap, misalnya kelengkapan interior dan 
eksterior seperti dash board, AC, sound system, door lock system, power steering, 
dan sebagainya. 

3. Keandalan (reliability) 
Kemungkinan kecil akan mengalami kerusakan atau gagal dipakai, misalnya mobil 
tidak sering ngadat/macet/rewel/rusak. 

4. Kesesuaian dengan spesifikasi (conformance to specifications) 
Sejauh mana karakteristik desain dan operasi memenuhi standar-standar yang 
telah ditetapkan sebelumnya. Misalnya standar keamanan dan emisi terpenuhi, 
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seperti ukuran as roda untuk truk tentunya harus lebih besar daripada mobil 
sedan. 

5. Daya tahan (durability) 
Berkaitan dengan berapa lama produk tersebut dapat terus digunakan. Dimensi 
ini mencakup umur teknis maupun umur ekonomis penggunaan mobil. 

6. Estetika (asthethic) 
Daya tarik produk terhadap panca indera. Misalnya bentuk fisik mobil yang 
menarik, model atau desain yang artistik, warna, dan sebagainya. 

2.2 Kualitas Pelayanan 
  Defenisi kualitas menurut Kotler (2009) adalah seluruh ciri serta sifat suatu 
produk atau pelayanan yang berpengaruh pada kemampuan untuk memuaskan 
kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat. Ini jelas merupakan defenisi kualitas yang 
berpusat pada konsumen, seorang produsen dapat memberikan kualitas bila produk 
atau pelayanan yang diberikan dapat memenuhi atau melebihi harapan konsumen.   

  Dalam salah satu studi mengenai  SERVQUAL oleh Parasuraman dalam 
Lupiyoadi (2009) disimpulkan bahwa terdapat lima dimensi SERVQUAL sebagai 
berikut : 

1. Wujud (Tangibles), yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan 
eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan kemampuan sarana dan 
prasarana fisik perusahaan yang dapat diandalkan dan keadaan lingkungan 
sekitarnya merupakan bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi 
jasa. Hal ini meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, personil dan sarana 
komunikasi. Hal ini berkaitan dengan fasilitas fisik, penampilan karyawan, 
peralatan dan teknologi yang diberikan dalam memberikan layanan. Fasilitas 
fisik seperti gedung, ruang tempat pelayanan, kebersihan, ruang tunggu, AC, 
tempat parkir merupakan salah satu segi dalam kualitas jasa karena akan 
memberikan sumbangan bagi nasabah yang memerlukan layanan dari 
perusahaan. Penampilan yang baik dari karyawan akan memberikan rasa 
dihargai bagi nasabah yang dilayani, sedangkan dalam peralatan dan teknologi 
yang digunakan dalam memberikan layanan akan memberikan kontribusi pada 
kecepatan dan ketepatan layanan.  
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2. Kehandalan (Reliability), yaitu kemampuan untuk memberikan pelayanan sesuai 
yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Kinerja harus sesuai dengan 
harapan pelanggan yang berarti  harus tepat waktu, pelayanan yang sama untuk 
semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang simpatik, dan dengan akuransi 
tinggi. 

3. Ketanggapan (Responsiveness), yaitu suatu kebijakan untuk membantu 
memberikan pelayanan yang cepat  dan tepat kepada pelanggan, dengan 
penyampaian informasi yang jelas. Membiarkan konsumen menunggu 
menyebabkan persepsi yang negatif dalam kualitas pelayanan. 

4. Jaminan  (Assurance), yaitu kemampuan, kesopanan, dan  kemampuan para 
karyawan perusahaan untuk menumbuhkan rasa  percaya  para pelanggan 
kepada perusahaan. Hal ini meliputi beberapa komponen antara lain komunikasi 
(communication), kredibilitas (credibility), keamanan (security), kompetensi 
(competence), dan sopan santun (courtesy). Berkaitan dengan kemampuan para 
karyawan dalam menanamkan kepercayaan kepada nasabah, adanya perasaan 
aman bagi nasabah dalam melakukan transaksi, pengetahuan dan sopan santun 
karyawanan  dalam memberikan layanan kepada nasabah. Pengetahuan, 
kesopanan dan kemampuan karyawan akan menimbulkan kepercayaan dan 
keyakinan terhadap perusahaan. 

5. Empati (Empathy), yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat 
individual atau pribadi yang  diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya 
memahami keinginan konsumen. Hal ini berhubungan perhatian dan kepedulian 
karyawan kepada nasabah, kemudahan mendapatkan layanan, kepedulian 
karyawan terhadap masalah yang dihadapinya. Semua nasabah berhak 
memperoleh kemudahan pelayanan yang sama tanpa didasari apakah 
mempunyai hubungan khusus kepda karyawan atau tidak. 

 

2.3 Kepuasan Konsumen 
Defenisi kepuasan menurut Kotler (2009) bahwa kepuasan adalah tingkat 

perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja (atau hasil) yang dia rasakan 
dibandingkan dengan harapannya. Jadi tingkat kepuasan adalah fungsi dari 
perbedaan antara kinerja yang dirasakan dengan harapan. Pelanggan dapat 
mengalami salah satu dari tiga tingkat kepuasan yang umum. Kalau kinerja dibawah 
harapan, maka pelanggan akan kecewa. Kalau kinerja sesuai harapan, maka 
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pelanggan akan merasa puas. Kalau kinerja melebihi harapan, maka pelanggan akan 
sangat puas, senang atau gembira. 

Kepuasan konsumen adalah persepsi individu terhadap performansi suatu 
produk atau jasa dikaitkan dengan harapan konsumen tersebut (Sciffman dan Kanuk, 
2004). Kepuasan konsumen didefinisikan sebagai penilaian evaluasi pascapembelian 
dimana alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya memberi hasil sama atau 
melampaui harapan konsumen seperti terlihat pada tabel berikut : 

Tabel 1. Kinerja Actual Dibandingkan Harapan 

Kinerja Actual 

Dibandingkan Harapan 

Tingkat Harapan 

Di Bawah Minimum 

Desire Performance 

Di Atas Minimum 

Desire Performance 

Lebih Baik Kepuasan Kepuasan/Komitmen 

Sama Non-Satisfaction Kepuasan 

Lebih Buruk Ketidakpuasan Ketidakpuasan 

Sumber : Hawkins, Motherbaught&Best (2007) 

Wilkie (1994) menyatakan bahwa terdapat lima elemen pada kepuasan 
konsumen yaitu  expectations, performance, comparison, confirmation  atau 
disconfirmation, dan discrepancy.  

1. Expectations (harapan) 
Harapan konsumen terhadap suatu barang atau jasa telah dibentuk sebelum 
konsumen membeli barang atau jasa tersebut. Pada saat proses pembelian 
dilakukan, konsumen berharap bahwa barang atau jasa yang mereka terima 
sesuai dengan harapan, keinginan, dan keyakinan mereka. 
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2. Performance (kinerja) 
Performance  merupakan pengalaman konsumen terhadap kinerja aktual barang 
atau jasa ketika digunakan tanpa dipengaruhi oleh harapan mereka. Selama 
mengkonsumsi suatu produk atau jasa, konsumen menyadari kegunaan produk 
aktual dan menerima kinerja produk tersebut sebagai dimensi yang penting bagi 
konsumen.   

3. Comparison (perbandingan)  
Setelah mengkonsumsi barang atau jasa maka konsumen akan membandingkan 
harapan  terhadap  kinerja barang atau jasa sebelum membeli dengan kinerja 
aktual barang atau jasa tersebut. 

4. Confirmation atau disconfirmation 
Harapan konsumen dipengaruhi oleh pengalaman mereka terhadap penggunaan 
merek dari barang atau jasa yang berbeda atau dari pengalaman orang lain. 
Melalui penggunaan merek lain dan komunikasi dari perusahaan serta orang 
lain, konsumen membandingkan harapan kinerja barang atau jasa yang dibeli 
dengan kinerja aktual barang atau jasa tersebut.  Confirmation terjadi ketika 
harapan sesuai dengan kinerja aktual produk. Disconfirmation  terjadi ketika 
harapan lebih tinggi atau lebih rendah dari kinerja aktual produk. Konsumen 
akan merasa puas ketika terjadi confirmation dan disconfirmation yaitu ketika 
harapan melebihi kinerja aktual barang atau jasa. 

5. Discrepancy (ketidaksesuaian) 
Discrepancy  mengindikasikan bagaimana perbedaan antara level kinerja  
dengan harapan.  Negative disconfimations  yaitu ketika kinerja aktual  berada 
dibawah level harapan, kesenjangan yang lebih luas lagi akan mengakibatan 
tingginya level ketidakpuasan. Sebaliknya  positive disconfimations  yaitu ketika 
kinerja aktual berada diatas level harapan.  Ketika konsumen puas, maka 
konsumen akan menggunakan barang atau jasa yang sama, dan ketika 
konsumen merasa tidak puas maka konsumen akan menuntut perbaikan atau 
komplain terhadap perusahaan.  

 Menurut Irawan (2002), salah satu pencetus Indonesia Customer Satisfaction 
Award (ICSA) dan penggagas ide Hari Pelanggan Nasional 2003, ada lima driver utama 
(faktor-faktor pendorong) yang membuat pelanggan merasa puas, yaitu: (1) Kualitas 
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produk; (2) Harga; (3) Kualitas layanan (service quality); (4)  Faktor 
emosional (Emotional factor); (5)  Berhubungan dengan biaya dan kemudahan untuk 
mendapatkan produk dan jasa. 

2.4  Loyalitas Konsumen 
Menurut Tjiptono (2002 : 24) terciptanya kepuasan dapat memberikan 

beberapa manfaat diantaranya hubungan antara perusahaan dan pelanggan menjadi 
harmonis, men jadi dasar bagi pembelian ulang dan menciptakan loyalitas pelanggan 
serta rekomendasi dari mulut ke mulut yang menguntungkan perusahaan.  Menurut 
Kotler (2003 : 140) Hubungan antara kepuasan dan loyalitas adalah saat dimana 
konsumen mencapai tingkat kepuasan tertinggi yang menimbulkan ikatan emosi yang 
kuat dan komitmen jangka panjang dengan merek perusahaan.  

Tjiptono (2002:85) mengemukakan enam indikator yang bisa digunakan 
untuk mengukur loyalitas konsumen yaitu : 

1. Pembelian ulang 
2. Kebiasaan mengkonsumsi merek tersebut  
3. Selalu menyukai merek tersebut  
4. Tetap memilih merek tersebut 
5. Yakin bahwa merek tersebut yang terbaik 
6. Merekomendasikan merek tersebut pada orang lain.  

Pada era Relationship Marketing  pemasar beranggapan bahwa loyalitas 
pelanggan terbentuk dengan adanya Value dan Brand. Value adalah persepsi nilai 
yang dimiliki pelanggan berdasarkan apa yang di dapat dan apa yang dikorbankan 
dalam melakukan transaksi. Sedangkan Brand adalah identitas sebuah produk yang 
tidak berujud, tetapi sangat bernilai.  

Untuk mendapatkan loyalitas pelanggan, perusahaan tidak hanya 
mengandalkan value dan brand, seperti yang diterapkan pada Conventional 
Marketing. Pada masa sekarang diperlukan perlakuan yang lebih atau disebut dengan 
Unique Needs, perbedaan kebutuhan  antara satu pelanggan dengan pelanggan 
lainnya, untuk itu peranan dari Relationship Marketing sangat diperlukan. Pada 
gambar berikut terdapat tiga pilar loyalitas pelanggan era Relationship Marketing 
yang memfokuskan pelanggan ditengah pusaran 
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                              Gambar 1. Tiga Pilar Loyalitas Pelanggan 

Model yang dikembangkan dalam studi ini adalah seperti gambar berikut ini : 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2. Kerangka Teori 
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Kualitas Produk (X1) 

1. Performance 
2. Features 
3. Reliability 
4. Conformance to 

Specifications 
5. Durability 
6. Asthethic 
Sumber :  
Tjiptono (1997:25) 

Kualitas Pelayanan (X2) 

1. Tangibles 
2. Realibility 
3. Responsiveness 
4. Assurance 
5. Emphathy 
Sumber :  
Parasuraman (2004) 

Loyalitas Konsumen 
(Y2) 

1. Pembelian Ulang 
2. Kebiasaan 

Mengkonsumsi  
3. Selalu Menyukai 
4. Tetap Memilih  
5. Keyakinan 
6. Merekomendasikan 
Sumber :  
Tjiptono (2002:85) 

Kepuasan 
Konsumen (Y1) 

1. Expectations 
2. Performance 
3. Comparison 
4. Confirmation/ 
      Disconfirmation 
5. Discrepancy 
Sumber :  
Wilkie (1994) 
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Adapun Hipotesis yang dirumuskan dari model tersebut berdasarkan kajian pustaka 
yang dilakukan adalah : 
H1 : Kualitas produk berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. 
H2 : Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. 
H3 : Kualitas produk berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen. 
H4 : Kualitas Pelayanan berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen  
H5 : Kepuasan konsumen berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen 
 

3. METODOLOGI PENELITIAN 

3.1. Populasi dan Sampel   
Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas:obyek/subyek yang mempunyai 
kualitas dan karakteristik tertentu yang diterapkan oleh peneliti dan kemudian ditarik 
kesimpulannya (Sugiyono, 2008:115). Populasi penelitian ini adalah semua karyawan 
AMIK ”AKMI” Baturaja yang berjumlah 100 orang. 

Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki populasi, 
dimana pengambilan yang dilakukan harus mewakili populasi atau harus 
representatif. (Sugiyono, 2008:122). Teknik pengambilan sampel yang digunakan 
adalah convinience sampling dengan mengambil sampel secara acak sesuai yang 
ditemui yaitu sebesar jumlah populasi yaitu seluruh konsumen Digicomp Solution 
yang datang berbelanja atau melakukan pembelian produk.. Dengan demikian jumlah 
sampel sebanyak 100 orang. Hal ini sesuai dengan pendapat Arikunto (2002:134), 
yang menyatakan bahwa jika jumlah populasi penelitian dibawah 100 maka 
sebaiknya diambil semua, tetapi jika jumlah populasinya diatas 100 maka jumlah 
sampelnya dapat diambil 10-15% atau 20-25 % atau lebih tergantung dari 
ketersediaan waktu, tenaga, dana, kemampuan peneliti termasuk sempit luasnya 
wilayah penelitian.  

3.2.  Defenisi Operasional Variabel dan Pengukuran 
Desain yang digunakan dalam penelitian ini adalah survei. Pengumpulan data 

dilakukan dengan kuisioner. Kualitas produk diukur dengan 18 item pernyataan 
dimana responden diminta untuk memilih jawaban dari setiap pertanyaan dengan 
beberapa pilihan yang sesuai dengan kepribadian atau karakteristik responden 
sendiri. Variabel Kualitas pelayanan terdiri 15 pernyataan, variabel kepuasan 
konsumen terdiri atas 15 pernyataan dan variabel Loyalitas konsumen terdiri atas 18 
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pernyataan. Skala pengukurannya menggunakan Skala Likert mulai dari 1 = sangat 
tidak sesuai hingga 5 = sangat sesuai. Pernyataan-pernyataan yang diajukan 
menyangkut indikator dari masing-masing variabel. 

3.3. Uji Validitas dan Uji Reliabilitas 
Validitas menunjukkan sejauh mana skor/nilai/ukuran yang diperoleh benar-

benar menyatakan hasil pengukuran/pengamatan yang ingin diukur. Validitas pada 
umumnya dipermasalahkan berkaitan dengan hasil  pengukuran psikologis atau non 
fisik. Berkaitan dengan karakteristik psikologis, hasil pengukuran yang diperoleh 
sebenarnya diharapkan dapat menggambarkan atau memberikan skor/nilai suatu 
karakteristik lain yang menjadi perhatian utama. Reliabilitas mengandung pengertian 
bahwa suatu instrumen dapat dipercaya untuk digunakan sebagai pengumpul data 
karena instrumen tersebut sudah baik. Alat ukur itu reliabel bila alat itu dalam 
mengukur suatu gejala pada waktu yang berlainan senantiasa menujukkan hasil yang 
sama. Jadi alat yang reliabel secara konsisten memberi hasil ukuran yang sama. 
Peneliti melakukan uji reliabilitas dengan menghitung cronbach alpha dari masing-
masing item dalam suatu variabel. Instrumen yang dipakai dalam variabel tersebut 
dikatakan handal (reliabel) apabila memiliki cronbach alpha lebih dari 0,60 (Santoso, 
2002:218). 

3.4.  Uji Hipotesis 
Untuk menguji hipotesis yang telah diajukan digunakan dengan Analisis Jalur 

yang digunakan untuk melihat pengaruh secara langsung antara variabel independen 
terhadap variabel dependen tanpa dimediasi oleh variabel intervening dan juga 
melihat pengaruh secara tidak langsung antara variabel independen terhadap 
variabel dependen dimediasi oleh variabel intervening. Adapun analisis jalur ini 
dilakukan dengan tahapan sebagai berikut : 
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1. Tahap membuat diagram jalur berdasarkan paradigma hubungan antar variabel : 

                                                  C1                  C2

  

 

        

2. Tahap membuat diagram jalur persamaan strukturalnya : 

                       C1                                              C2 

 

 

Dua persamaan struktural : 

X1, X2 = variabel eksogen 

Y1, Y2 = variabel endogen 

 

i.    (persamaan 
struktural 1) 

ii.            (persamaan struktural 2) 

 

 

121111 CXPYXPYY 

222122 CXPYXPYY 

X1 

X2 

Y1 Y2 

Kualitas  

Produk 

Kualitas 
Pelayanan 

Kepuasan  

Konsumen 

Loyalitas 
Konsumen 
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Analisis Regresi 
1. Melihat pengaruh X1, X2 secara gabungan terhadap Y1 
2. Melihat pengaruh X1, X2 secara parsial terhadap Y1 

               a.  Hubungan X1 dengan Y1 

b.  Hubungan X2 dengan Y1 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN 
4.1. Deskriptif Responden Penelitian 

Tabel 1. 
Data Deskriptif responden penelitian 

 

        Keterangan  Jumlah (orang)                       Persentase (%) 

 

         Jenis Kelamin 

Laki-Laki    64   54.7 

Perempuan   36   45.3 

Konsumen yang berbelanja di Digicomp Solution yang berjenis kelamin laki-laki 
yaitu sebesar 54.7%. Sedangkan perempuan berjumlah 45.3%. Hal ini berarti 
sebagian besar pelanggan Digicomp atau konsumen yang paling banyak berbelanja di 
Digicomp adalah berjenis kelamin laki-laki. Hal ini bisa dikarenakan para laki-laki lebih 
tanggap terhadap perkembangan teknologi terutama bidang komputer dibandingan 
para wanita. 

4.2. Uji Reliabilitas dan Uji Validitas Variabel Penelitian 
Hasil pengujian reliabilitas keempat variabel memiliki nilai koefisien reliabilitas 

yang memuaskan yaitu lebih besar dari 0.60. Koefisien tersebut dikatakan 
memuaskan karena memiliki konsistensi hubungan antar item dalam kuisioner yang 
kuat (Cronbach, 1951). 
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Tabel 2. 
Uji Reliabilitas Variabel Penelitian 

Variabel Jumlah item CronbachAlpha Keterangan 

Kualitas Produk (X1) 

Kualitas Pelayanan (X2) 

Kepuasan Konsumen (Y1) 

Loyalitas Konsumen (Y2) 

18 

15 

15 

18 

0.902 

0.882 

0.880 

0.897 

Reliabel 

Reliabel 

Reliabel 

Reliabel 

      Sumber : data primer (diolah) 
 
 Hasil pengujian validitas keempat variabel memiliki nilai koefisien (r hitung) 
lebih besar dari r tabel atau lebih besar dari nilai 0.30. Dengan membandingkan 
antara r hitung > r tabel, maka dapat disimpulkan semua item pernyataan dari 
kuisioner adalah valid atau sah. Sehingga semua item pernyataan dari masing-masing 
variabel dikatakan valid. 

4.3. Melihat Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan Secara Simultan  
terhadap Kepuasan Konsumen 

Tabel 3. 
Hasil Uji F - Tabel Anova X1, X2 Terhadap Y1 

ANOVAb 

Model 
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1076.150 2 538.075 46.465 .000a 

Residual 648.831 50 12.977   

Total 1724.981 52    

a. Predictors: (Constant), Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan  
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ANOVAb 

Model 
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1076.150 2 538.075 46.465 .000a 

Residual 648.831 50 12.977   

Total 1724.981 52    

b. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen    

Dari perhitungan program SPSS diperoleh hasil bahwa F hitung sebesar 46.465. 
Dengan mengambil taraf signifikansi 5% diperoleh F tabel=α,n-2 sebesar 3.83 dan 
dibandingkan dengan F hitung, maka dapat dikatakan bahwa F hitung (46.465) > F 
tabel (3.83), artinya variabel kualitas produk (X1) dan kualitas pelayanan (X2) secara 
simultan atau gabungan berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen (Y1) pada 
Digicomp Solution. Atau semakin baik kualitas produk dan kualitas pelayanan yang 
diberikan oleh Digicomp Solution terhadap konsumen, maka akan semakin baik pula 
kepuasan konsumen. 

Tabel 4. 
Hasil Uji Koefisien Determinasi – Model Summary X1, X2 Terhadap Y1 

Model Summaryb 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 
Durbin-
Watson 

1 .790a .624 .609 3.602 1.987 

a. Predictors: (Constant), Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan 

b. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen   

Hasil SPSS pada tabel 4 menunjukkan bahwa R Square (R2) sebesar 0.624 yang 
berarti sebesar 62.4% dari variabel kepuasan konsumen (Y1) dapat dijelaskan atau 
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dipengaruhi oleh variabel kualitas produk (X1) dan variabel kualitas pelayanan (X2), 
sedangkan sisanya sebesar 37.6% dijelaskan atau dipengaruhi oleh variabel lain di 
luar variabel kualitas produk dan kualitas pelayanan. 

4.4. Melihat Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan Secara Parsial 
terhadap Kepuasan Konsumen 

Tabel 5. 
Hasil Uji T - Tabel Coefficients X1, X2 Terhadap Y1 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

95% Confidence 
Interval for B 

B 
Std. 
Error Beta 

Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

1 (Constant) 16.590 7.343  2.259 .028 1.841 31.340 

Kualitas 
Produk .337 .071 .448 4.722 .000 .194 .481 

Kualitas 
Pelayanan .428 .082 .493 5.196 .000 .263 .594 

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen     

Dari perhitungan program SPSS diperoleh hasil bahwa t hitung untuk variabel 
kualitas produk (X1) sebesar 4.722. Dengan mengambil tingkat kepercayaan 95%, 
derajat kebebasan dua sisi, maka diperoleh t tabel=α/2,n-2 sebesar 1.98. Sehingga 
dapat diartikan bahwa untuk variabel kualitas produk, t hitung (4.722) > t tabel 
(1.98), yang artinya variabel kualitas produk (X1) berpengaruh positif terhadap 
kepuasan konsumen (Y1).  

Sedangkan untuk variabel kualitas pelayanan, diperoleh t hitung sebesar 5.196. 
Dengan mengambil taraf signifikansi 5%, derajat kebebasan dua sisi, diperoleh t 
tabel= α/2,n-2, sebesar 1.98. Sehingga dapat diartikan bahwa untuk variabel kualitas 
produk, t hitung (5.196) > t tabel (2.98), yang artinya variabel kualitas pelayanan (X2) 
berpengaruh positif terhadap kepuasan kerja (Y1). Hal ini dapat disimpulkan secara 
parsial, kualitas pelayanan yang diberikan Digicomp Solution berpengaruh positif 
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terhadap kepuasan konsumen tersebut. Semakin baik kualitas pelayanan yang 
diberikan Digicomp Solution, maka semakin besar kepuasan konsumen. 
             Hal ini sesuai dengan pernyataan Sciffman dan Kanuk (2004), kepuasan 
konsumen adalah persepsi individu terhadap performansi suatu produk atau jasa 
dikaitkan dengan harapan konsumen tersebut  
            Berdasarkan tabel 5, pada Unstandardized Coefficients B dapat dibuat model 
persamaan regresi pertama yaitu : 

 

 

Dimana : 

Y = Variabel Dependen 
a = Konstanta 
b1 = Koefisien regresi variabel Kualitas Produk (X1)  
b2  = Koefisien regresi variabel Kualitas Pelayanan (X2)  
X1 = Variabel Independen 1 (Kualitas Produk) 
X2 = Variabel Independen 2 (Kualitas Pelayanan) 
Є = Standar Error 
 

Artinya bahwa jika tidak terjadi penambahan atau pengurangan satu satuan 
nilai pada variabel independen, maka nilai variabel dependen akan sebesar nilai 
konstanta. Sedangkan apabila terjadi penambahan atau pengurangan satu satuan 
nilai pada variable independen, maka nilai variable dependen akan bertambah atau 
berkurang sesuai dengan variable independen tersebut. 

 

 

 

 

 

 

 2211 XbXbaY

343.7428.0337.0590.16 21  XXY
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4.5. Melihat Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan Secara Simultan  
terhadap Loyalitas Konsumen. 

Tabel 6. 
Hasil Uji F – Tabel Anova X1, X2 Terhadap Y2 

ANOVAb 

Model 
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 20.257 2 10.129 56.037 .000a 

Residual 17.533 97 .181   

Total 37.790 99    

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk  

b. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen    

Dari perhitungan program SPSS diperoleh hasil bahwa F hitung sebesar 56.037. 
Dengan mengambil taraf signifikansi 5% diperoleh F tabel=α,n-2 sebesar 3.83 dan 
dibandingkan dengan F hitung, maka dapat dikatakan bahwa F hitung (56.037) > F 
tabel (3.83), artinya variabel kualitas produk (X1) dan kualitas pelayanan (X2) secara 
simultan atau gabungan berpengaruh negatif terhadap loyalitas konsumen (Y2). Atau 
semakin cocok produk yang diberikan Digicomp Solution dan semakin baik kualitas 
pelayanan yang diberikan Digicomp Solution, maka akan semakin tinggi loyalitas 
konsumen terhadap produk dan pelayanan yang diberikan Digicomp. 

Hal ini sesuai menurut Kotler (2003 : 140) Hubungan antara kepuasan dan 
loyalitas adalah saat dimana konsumen mencapai tingkat kepuasan tertinggi yang 
menimbulkan ikatan emosi yang kuat dan komitmen jangka panjang dengan merek 
perusahaan.  
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Tabel 7. 
Hasil Uji Koefisien Determinasi – Model Summary X1,X2 Terhadap Y2 

Model Summaryb 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate Durbin-Watson 

1 .732a .536 .526 .425 .879 

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk 

b. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen  

Hasil SPSS pada tabel 7 menunjukkan bahwa R Square (R2) sebesar 0.732 yang 
berarti sebesar 73.2% dari variabel loyalitas konsumen (Y2) dapat dijelaskan atau 
dipengaruhi oleh variabel kualitas produk (X1) dan variabel kualitas pelayanan (X2), 
sedangkan sisanya sebesar 26.8% dijelaskan atau dipengaruhi oleh variabel lain di 
luar variabel kualitas produk dan kualitas pelayanan, seperti apa yang dikemukakan 
oleh O’Reilly (1977:38) yang melakukan penelitian bahwa kecocokan antara 
kebutuhan, karakteristik kepribadian seseorang untuk meraih pencapaian tertentu 
dan kebutuhan akan adanya keamanan dan tantangan yang ditawarkan dalam 
sebuah posisi pekerjaan. Hasil yang ditemukan mengindikasikan bahwa kepuasan, 
komitmen dan performa menjadi lebih tinggi untuk seorang yang telah sebuah 
kecocokan kepribadian dengan pekerjaan. Dengan kata lain kalau kepuasan 
terpenuhi dan komitmen juga tinggi maka seorang akan tetap pada organisasi 
tersebut. 
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4.6. Melihat Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan Secara Parsial 
terhadap Loyalitas Konsumen. 

Tabel 8. 
Hasil Uji T - Tabel Coefficients X1, X2 Terhadap Y2 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

T Sig. 

95% Confidence 
Interval for B 

B 
Std. 

Error Beta 
Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

1 (Constant) 1.745 .357  4.894 .000 1.038 2.453 

Kualitas Produk .488 .067 .544 7.285 .000 .355 .621 

Kualitas 
Pelayanan 

.340 .078 .326 4.364 .000 .185 .494 

a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen     

Dari perhitungan program SPSS diperoleh hasil bahwa t hitung untuk variabel 
kualitas produk (X1) sebesar 7.285. Dengan mengambil tingkat kepercayaan 95%, 
derajat kebebasan dua sisi, maka diperoleh t tabel=α/2,n-2 sebesar 1.98. Sehingga 
dapat diartikan bahwa untuk variabel kualitas produk, t hitung (7.285) > t tabel 
(1.98), yang artinya variabel kualitas produk (X1) berpengaruh positif terhadap 
loyalitas konsumen (Y2). Hal ini dapat disimpulkan secara parsial, kualitas produk 
yang diberikan Delaer Digicomp Solutin berpengaruh positif terhadap loyalitas 
konsumen Digicomp. Semakin tinggi kualitas produk yang ditawarkan oleh Digicomp 
Solution, maka loyalitas konsumen terhadap Digicomp semakin tinggi pula. 

Hal ini sesuai dengan teori yang disampaikan oleh Hidayat (2006:143), loyalitas 
pada merek merupakan respon perilaku yang ditunjukkan sepanjang waktu selama 
memungkinkan dan apabila pelanggan mengetahui manfaat dari merek-merek 
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tertentu dan manfaat ini sesuai dengan kebutuhannya, sehingga dipastikan akan 
loyal pada merek tersebut. 

Sedangkan untuk variabel kualitas pelayanan, diperoleh t hitung sebesar 
4.364. Dengan mengambil taraf signifikansi 5%, derajat kebebasan dua sisi, diperoleh 
t tabel= α/2,n-2, sebesar 1.98. Sehingga dapat diartikan bahwa untuk variabel 
komitmen organisasi, t hitung (4.364) > t tabel (1.98), yang artinya variabel kualitas 
pelayanan (X2) berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen (Y2). Hal ini dapat 
disimpulkan secara parsial, kualitas pelayanan yang diberikan oleh Dealer Digicomp 
Solution berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen Digicomp. Semakin baik 
kualitas pelayanan yang diberikan Digicomp Solution kepada konsumen, maka 
semakin baik pula loyalitas yang diberikan konsumen ke Digicomp Solution. Hal ini 
sesuai dengan teori yang disampaikan oleh Tjiptono (2002:85), untuk mendapatkan 
loyalitas pelanggan, perusahaan tidak hanya mengandalkan value dan brand, seperti 
yang diterapkan pada Conventional Marketing. Pada masa sekarang diperlukan 
perlakuan yang lebih atau disebut dengan Unique Needs, perbedaan kebutuhan  
antara satu pelanggan dengan pelanggan lainnya, untuk itu peranan dari Relationship 
Marketing sangat diperlukan. Pada gambar berikut terdapat tiga pilar loyalitas 
pelanggan era Relationship Marketing yang memfokuskan pelanggan ditengah 
pusaran. 

Berdasarkan tabel 8, pada Unstandardized Coefficients B dapat dibuat model 
persamaan regresi kedua yaitu : 

 

 

Dimana : 

Y  = Variabel Dependen 
a  = Konstanta 
b1 = Koefisien regresi variabel Kualitas Produk (X1)  
b2  = Koefisien regresi variabel Kualitas Pelayanan (X2)  
X1 = Variabel Independen 1 (Kualitas Produk) 
X2 = Variabel Independen 2 (Kualitas Pelayanan) 
Є  = Standar Error 
 

 2211 XbXbaY

357.0340.0488.0745.1 21  XXY
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Artinya bahwa jika tidak terjadi penambahan atau pengurangan satu satuan 
nilai pada variabel independen, maka nilai variabel dependen akan sebesar nilai 
konstanta. Sedangkan apabila terjadi penambahan atau pengurangan satu satuan 
nilai pada variable independen, maka nilai variable dependen akan bertambah atau 
berkurang sesuai dengan variable independen tersebut. 

4.7. Melihat Pengaruh Kepuasan Kerja terhadap Loyalitas Konsumen. 
Tabel 9. 

Hasil Uji T - Tabel Coefficients X Terhadap Y 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

T Sig. 

95% Confidence 
Interval for B 

B 
Std. 

Error Beta 
Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

1 (Constant) 8.598 6.428  1.400 .168 -3.299 18.494 

Kepuasan 
Konsumen 

.935 .465 .973 16.799 .000 .704 .966 

a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen     

Dari perhitungan program SPSS diperoleh hasil bahwa t hitung untuk variabel 
kepuasan konsumen sebesar 16.799. Dengan mengambil tingkat kepercayaan 95%, 
derajat kebebasan dua sisi, maka diperoleh t tabel=α/2,n-2 sebesar 1.98. Sehingga 
dapat diartikan bahwa untuk variabel kepuasan konsumen, t hitung (16.799) > t tabel 
(1.98), yang artinya variabel kepuasan konsumen berpengaruh positifterhadap 
loyalitas konsumen. Hal ini dapat disimpulkan bahwa semakin kepuasan konsumen 
meningkat, maka semakin tinggi pula loyalitas konsumen terhadap Digicomp 
Solution. 
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Tabel 10. 
Hasil Uji Koefisien Determinasi – Model Summary X Terhadap Y 

Model Summaryb 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 
Durbin-
Watson 

1 .883a .783 .768 2.819 1.753 

a. Predictors: (Constant), Kepuasan Konsumen   

b. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen   

 

Hasil SPSS pada tabel 10 di atas menunjukkan bahwa R Square (R2) sebesar 
0.883 yang berarti sebesar 88.3% dari variabel loyalitas konsumen (Y) dapat 
dijelaskan atau dipengaruhi oleh variabel kepuasan kerja (X), sedangkan sisanya 
sebesar 11.7% dijelaskan atau dipengaruhi oleh variabel lain di luar variabel 
kepuasan konsumen, yaitu harga, bauran pemasaran, kondisi sosial ekonomi dan 
juga pesaing. 

4.8.   Pembahasan  
4.8.1.Hipotesis Pertama (H1) : Kualitas Produk Berpengaruh Positif Terhadap   

Kepuasan Konsumen. 

Dari hasil pengujian menggunakan program SPSS diperoleh t hitung sebesar 
4.722 > t tabel sebesar 1.98, dimana hal ini memenuhi syarat t hitung > t tabel 
dengan mengambil tingkat signifikansi 5%. Dengan demikian dapat disimpulkan 
bahwa hipotesis pertama terbukti, yaitu kualitas produk berpengaruh positif 
terhadap kepuasan konsumen. Adanya pengaruh positif kualitas produk terhadap 
kepuasan konsumen menandakan bahwa semakin tinggi kualitas produk yang 
diberikan dealer ke konsumen maka semakin tinggi pula kepuasan konsumen. 
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Hal ini sesuai dengan yang dikemukan oleh Wilkie (1994) bahwa Performance  
merupakan pengalaman konsumen terhadap kinerja aktual barang atau jasa ketika 
digunakan tanpa dipengaruhi oleh harapan mereka. Selama mengkonsumsi suatu 
produk atau jasa, konsumen menyadari kegunaan produk aktual dan menerima 
kinerja produk tersebut sebagai dimensi yang penting bagi konsumen.   

 

4.8.2.Hipotesis Kedua (H2) : Kualitas Pelayanan Berpengaruh Positif Terhadap   
Kepuasan Konsumen. 

Dari hasil pengujian menggunakan program SPSS diperoleh t hitung sebesar 
5.196 > t tabel sebesar 1.98, dimana hal ini memenuhi syarat t hitung > t tabel 
dengan mengambil tingkat signifikansi 5%. Dengan demikian dapat disimpulkan 
bahwa hipotesis kedua terbukti, yaitu kualitas pelayanan berpengaruh positif 
terhadap kepuasan konsumen. Adanya pengaruh positif kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan konsumen menandakan bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang 
diberikan Digicomp maka semakin tinggi kepuasan yang dirasakan oleh konsumen.  

 Menurut Kotler (2009) kualitas adalah seluruh ciri serta sifat suatu produk atau 
pelayanan yang berpengaruh pada kemampuan untuk memuaskan kebutuhan yang 
dinyatakan atau tersirat. Ini jelas merupakan defenisi kualitas yang berpusat pada 
konsumen, seorang produsen dapat memberikan kualitas bila produk atau pelayanan 
yang diberikan dapat memenuhi atau melebihi harapan konsumen.   

4.8.3 Hipotesis Ketiga (H3) : Kualitas Produk Berpengaruh Positif Terhadap   
Loyalitas Konsumen. 

Dari hasil pengujian menggunakan program SPSS diperoleh t hitung sebesar 
7.285 > t tabel sebesar 1.98, dimana hal ini memenuhi syarat t hitung > t tabel 
dengan mengambil tingkat signifikansi 5%. Dengan demikian dapat disimpulkan 
bahwa hipotesis ketiga terbukti, yaitu kualitas produk berpengaruh positif terhadap 
loyalitas konsumen. Adanya pengaruh positif kualitas produk terhadap loyalitas 
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konsumen menandakan bahwa semakin baik kualitas produk yang diberikan 
Digicomp maka semakin baik pula loyalitas konsumen terhadap Digicomp. 

4.8.4 Hipotesis Keempat (H4) : Kualitas Pelayanan Berpengaruh Positif Terhadap   
Loyalitas Konsumen. 
Dari hasil pengujian menggunakan program SPSS diperoleh t hitung sebesar 

4.364 > t tabel sebesar 1.98, dimana hal ini memenuhi syarat t hitung > t tabel 
dengan mengambil tingkat signifikansi 5%. Dengan demikian dapat disimpulkan 
bahwa hipotesis keempat terbukti, yaitu kualitas pelayanan berpengaruh positif 
terhadap loyalitas konsumen. Adanya pengaruh positif kualitas pelayanan terhadap 
loyalitas konsumen menandakan bahwa suatu cara untuk meningkatkan loyalitas 
konsumen terhadap Digicomp adalah dengan meingkatkan kualitas pelayanan 
terhadap konsumen. 

4.8.5.Hipotesis Kelima (H5) : Kepuasan Kerja Berpengaruh Positif Terhadap   
Loyalitas Konsumen. 

Dari hasil pengujian menggunakan program SPSS diperoleh t hitung sebesar 
16.799 > t tabel sebesar 1.98, dimana hal ini memenuhi syarat t hitung > t tabel 
dengan mengambil tingkat signifikansi 5%. Dengan demikian dapat disimpulkan 
bahwa hipotesis kelima terbukti, yaitu kepuasan konsumen berpengaruh positif 
terhadap loyalitas konsumen. Adanya pengaruh positif kepuasan konsumen terhadap 
loyalitas konsumen menandakan bahwa semakin konsumen merasa puas terhadap 
kualitas produk dan pelayanan yang diberikan Digicomp maka semakin loyal 
konsumen terhadap Digicomp Solution. 

5. KESIMPULAN DAN SARAN 
5.1. Kesimpulan  
1.  Kualitas produk berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen sebesar 4.722. 

Adanya pengaruh positif Kualitas produk terhadap kepuasan konsumen 
menandakan bahwa Performance  merupakan pengalaman konsumen terhadap 
kinerja aktual barang atau jasa ketika digunakan tanpa dipengaruhi oleh harapan 
mereka. Selama mengkonsumsi suatu produk atau jasa, konsumen menyadari 
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kegunaan produk aktual dan menerima kinerja produk tersebut sebagai dimensi 
yang penting bagi konsumen.   

2.  Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen sebesar 
5.196. Adanya pengaruh positif kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
konsumen menandakan bahwa semakin baik kualitas pelayanan maka akan 
menyebabkan tingginya kepuasan konsumen.  

3.  Kualitas produk berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen sebesar 7.285. 
Adanya pengaruh positif kualitas produk terhadap tingkat loyalitas konsumen 
menandakan semakin baik kualitas produk yang diberikan Digicomp maka 
semakin baik pula loyalitas konsumen terhadap Digicomp. 

4.  Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen sebesar 
4.364. Adanya pengaruh positif kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen 
menandakan bahwa bahwa suatu cara untuk meningkatkan loyalitas konsumen 
terhadap Digicomp adalah dengan meingkatkan kualitas pelayanan terhadap 
konsumen. 

5.  Kepuasan konsumen berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen sebesar 
16.799. Adanya pengaruh positif kepuasan konsumen terhadap loyalitas 
konsumen menandakan bahwa semakin konsumen merasa puas terhadap 
kualitas produk dan pelayanan yang diberikan Digicomp maka semakin loyal 
konsumen terhadap Digicomp Solution. 

5.2.Saran 
 Adapun saran yang bisa disampaikan oleh peneliti adalah sebagai berikut : 
1. Diharapkan Digicomp Solution Baturaja lebih meningkatkan lagi kualitas produk 

yang memiliki brand terbaik, teknologi maju, bergaransi, performa produk yang 
unggul dan berdaya saing serta memberikan manfaat sesuai dengan kebutuhan 
konsumen menjadi lebih baik lagi. 

2. Diharapkan Digicomp Solution Baturaja lebih meningkatkan lagi kualitas 
pelayanan yang ramah, menyapa, menyambut dengan senyuman, penampilan 
terbaik para karyawan dan memberikan suasana belanja yang nyaman dan 
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menyenangkan. Sehingga konsumen akan semakin puas dan loyal terhadap 
Digicomp Solution. 

3. Masih bisa dimungkinkan untuk penelitian selanjutnya digunakan variabel-
variabel lain yang mempengaruhi loyalitas konsumen selain yang telah diteliti 
dalam penelitian ini. Selain itu juga masih bisa digunakan indikator-indikator lain 
pada variabel-variabel lain yang mempengaruhi loyalitas konsumen selain yang 
diteliti dalam penelitian ini. 
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