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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui peran kepuasan pelanggan dalam 

memediasi kepercayaan produk dan kepercayaan merek terhadap loyalitas 

pelanggan (studi pada pelanggan PT. Soraya Berjaya Indonesia) Sampel yang 

digunakan adalah 80 responden. Teknik pengambilan sampel adalah Purposive 

sampling. Data diolah menggunakan SmartPls 3. Hasil Penelitian kualitas produk 

berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan, kepercayaan merek tidak 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, kualitas produk berpengaruh positif 

terhadap loyalitas pelanggan, kepercayaan merek berpengaruh positif terhadap 

loyalitas pelanggan, kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas 

pelanggan, kepuasan pelanggan tidak mampu memediasi pengaruh kualitas 

produk terhadap loyalitas pelanggan, kepuasan pelanggan mampu memediasi 

pengaruh kepercayaan merek terhadap loyalitas pelanggan. 

Kata Kunci: kepuasan pelanggan, kualitas produk, kepercayaan merek, 

loyalitas pelanggan. 
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ABSTRACT 

This study aims to determine the role of customer satisfaction in mediating 

product trust and brand trust on customer loyalty (a study on customers of PT. 

Soraya Berjaya Indonesia). The sample used was 80 respondents. The 

sampling technique is purposive sampling. Data is processed using SmartPls 

3. Research results product quality has a positive effect on customer 

satisfaction, brand trust has no effect on customer satisfaction, product quality 

has a positive effect on customer loyalty, brand trust has a positive effect on 

customer loyalty, customer satisfaction has a positive effect on customer 

loyalty, customer satisfaction unable to mediate the effect of product quality 

on loyal customers, customer satisfaction is able to mediate the effect of brand 

trust on loyal customers. 

Keywords: customer satisfaction, product quality, brand trust, customer 

loyalty. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Penelitian 

 

Seiring dengan perkembangan zaman, pertumbuhan ekonomi di 

Indonesia semakin pesat, sehingga persaingan menjadi semakin ketat. Hal 

ini menuntut perusahaan untuk lebih peka, kreatif, dan inovatif dalam 

menjalankan bisnisnya. Syarat yang harus dilakukan oleh Perusahaan agar 

dapat mencapai sukses dalam persaingan adalah berusaha untuk mencapai 

tujuan untuk menciptakan dan mempertahankan pelanggan. Agar tujuan 

tersebut dapat tercapai, maka setiap perusahaan harus berupaya untuk 

menghasilkan barang dan jasa yang diinginkan pelanggan dengan kualitas dan 

harga yang pantas. Salah satu barang/produk yang dibutuhkan pelanggan adalah 

sprei dan bed cover. PT. Soraya berjaya Indonesia adalah perusahaan penghasil 

sprei dan bed cover yang beroperasi di Kota Padang. Perusahaan ini selalu 

berupaya untuk menghasilkan sprei dan bed cover yang sesuai dengan selera 

pelanggan. Menciptakan produk yang berkualitas, trendy dan berharga terjangkau 

adalah tujuan dari perusahaan ini. Perusahaan sangat menyadari bahwa 

masyarakat kini mulai berpikir selektif dan smart dalam memilih suatu 

produk, sehingga mereka akan mendapatkan   kegunaan atau manfaat dari 

produk tersebut. 

Untuk bisa bersaing dengan perusahaan sejenis maka perusahaan perlu 

meningkatkan daya saing mulai dari kualitas produk, branding dan kebijakan 
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terkait harga dan penciptaan kepuasan dan loyalitas pelanggan. Kualitas produk, 

kepercayaan merek, dan kepuasan pelanggan menjadi pertimbangan pelanggan 

dalam membeli produk sprei dan bed cover. Untuk meyakinkan pelanggan 

dalam penjualan sprei dan bed cover tidaklah mudah, karena di pasar banyak 

sekali produk sprei dan bed cover lain yang ditawarkan dengan harga yang sangat 

murah. Oleh karena itu salah satu cara untuk meyakinkan pelanggan adalah 

dengan memanfaatkan perilaku loyalitas pelanggan. Pemanfaatan loyalitas 

pelanggan ini disebabkan oleh efek jangka panjang loyalitas itu sendiri, dengan 

harapan pelanggan tetap menggunakan produk sprei dan bed cover tersebut 

secara terus-menerus dan berulang-ulang. Hal ini dijelaskan oleh Kotler dan 

Keller (2021; 88) bahwa loyalitas adalah sebuah komitmen yang sangat kuat 

untuk membeli kembali atau berlangganan produk atau layanan pilihan dimasa 

depan meskipun ada pengaruh situasional dan upaya pemasaran yang mempunyai 

potensi menyebabkan perubahan prilaku. 

Pelanggan merupakan seseorang yang terus menerus dan berulang kali 

datang ke suatu tempat yang sama untuk memuaskan keinginannya dengan 

memiliki suatu produk atau mendapatkan suatu jasa dan membayar produk atau 

jasa tersebut (Irnanda Aris, 2016). Untuk dapat menjadi pelanggan yang loyal, 

seorang pelanggan harus memulai beberapa tahapan. Proses ini berlangsung lama 

dengan penekanan dan perhatian yang berbeda untuk masing-masing tahap karena 

setiap tahap mempunyai kebutuhan yang berbeda. Dengan memperhatikan 

masing- masing tahapan dan memenuhi kebutuhan dalam setiap tahap tersebut, 
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perusahaan memiliki peluang yang lebih besar untuk membentuk calon pembeli 

menjadi pelanggan perusahaan yang loyal. 

Priansa (2021; 215) mengungkapkan beberapa definisi loyalitas konsumen 

yang dinyatakan oleh beberapa ahli. Dua pendapat ahli yang dikutip yaitu 

Lovelock dan Wright (2007) dan Blomqvist (2004). Lovelock dan Wright 

menyatakan bahwa Loyalitas adalah keputusan konsumen untuk secara sukarela 

terus berlangganan dengan perusahaan tertentu dalan jangka waktu yang lama, 

sedangkan Blomqvist menyatakan bahwa loyalitas konsumen adalah seoarang 

konsumen yang melalui periode yang panjang menyewa atau mempekerjakan 

suatu perusahaan untuk memuaskan segala macam kebutuhan mereka dengan 

produk-produk dan layanan-layanan yang ditawarkan oleh perusahaan tersebut. 

Loyalitas pelanggan memiliki peran penting dalam sebuah perusahaan. 

Mempertahankan mereka berarti meningkatkan kinerja keuangan dan 

mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan. Manfaat dari loyalitas 

pelanggan adalah berkurangnya pengaruh serangan dari para kompetitor dari 

perusahaan sejenis, tidak hanya kompetisi dalam hal produk namun juga kompetisi 

dalam hal persepsi. Selain itu pelanggan yang loyal dapat mendorong 

perkembangan perusahaan dengan memberikan ide atau saran kepada perusahaan 

agar meningkatkan kualitas produknya. (Lovelock & Wirtz, 2011: 338). 

Fenomena terkait dengan loyalitas pelanggan PT. Soraya Berjaya 

Indonesia dapat dilihat pada grafik berikut ini: 
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Gambar Grafik 1.1 

Realisasi Penjualan produk sprei dan bed cover dalam 5 tahun 

 

Grafik diatas menunjukkan tingkat pertumbuhan penjualan produk sprei 

dan bed cover selama 5 tahun terakhir mulai dari tahun 2018 sampai tahun 2022. 

Tahun 2018 merupakan tahun dasar dalam penentuan tingkat pertumbuhan 

penjualan. Untuk 3 tahun berikutnya yaitu 2019, 2020 dan 2021 terlihat bahwa 

terjadi kenaikan tingkat penjualan yang cukup tinggi yaitu dari angka 118% 

menjadi 197% dan 214%.Kenaikan capaian penjualan di tahun 2020 mencapai 

hampir 2 kali lipat jika dibandingkan dengan penjualan tahun 2019 (dari 118% 

naik menjadi 197%). Sementara itu untuk tahun 2020 terjadi penurunan tingkat 

capaian penjualan yang cukup signifikan yaitu turun sebesar 31% dimana 

capaian penjualan tahun tersebut hanya 183%. Fenomena ini mengisyaratkan 

mulai hilangnya pangsa pasar di beberapa daerah. Data wilayah pemasaran PT 

Soraya Berjaya Indonesia menunjukkan bahwa 67% pangsa pasar mereka berada 

pada Kota Padang (lihat tabel 1.1) 
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Tabel 1.1 

Data wilayah pemasaran Produk PT Soraya Berjaya Indonesia 5 th terakhir 
 
 

No. Wilayah Pemasaran Jumlah Pelanggan 

(orang) 

Presentase 

1 Kota Padang 15.723 67% 

2 Pekan Baru 4.928 21% 

3 Jakarta 2.816 12% 

 Jumlah 23.467 100% 

Sumber: Data pemasaran PT Soraya 

 
 

Fenomena penurunan penjualan sprei dan bed cover mengindikasikan 

terdapat permasalahan loyalitas pelanggan sprei dan bed cover. Permasalahan 

loyalitas menjadi begitu penting karena terjadi juga di berbagai organisasi 

penghasil produk-produk lainnya dan telah ditelaah pada berbagai penelitian 

(Agustina, Fauzi dan Nuralam, 2018; Yusfita dan Yulianto, 2018; Tamon, 

Mandey dan Wenas, 2019). 

Berdasarkan pada peran penting dan manfaat loyalitas pelanggan tersebut 

maka perusahaan harus mampu memberikan produk yang berkualitas, 

menciptakan kepercayaan merek dan kepuasan pelanggan. 

Pada perusahaan manufaktur, menghasilkan produk-produk yang 

berkualita baik merupakan tujuan utama perusahaan. Kualitas produk 

mencerminkan kemampuan produk untuk menjalankan tugasnya yang mencakup 

daya tahan, kehandalan atau kemajuan kekuatan, kemudahan dalam pengemasan 

dan reparasi produk dan ciri-ciri lainnya (Kotler & Amstrong,1997). Menurut 

Wijaya (2011;11) kualitas produk merupakan keseluruhan gabungan karakteristik 
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produk yang dihasilkan dalam pemasaran, rekayasa, produksi dan pemeliharaan 

yang membuat produk tersebut dapat digunakan memenuhi harapan pelanggan 

dan pelanggan. Kualitas produk adalah suatu kondisi dinamis yang berhubungan 

dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau 

melebihi harapan. Kualitas produk berpengaruh terhadap meningkatnya loyalitas 

pelanggan (Trisnawati, dkk, 2020). Hasil penelitian telah menunjukkan adanya 

korelasi yang tinggi antara kualitas produk dengan profitabilitas perusahaan 

(Kotler and Keller, 2021; 93). 

Hasil penelitian yang menunjukkan adanya pengaruh signifikan kualitas 

produk terhadap loyalitas pelanggan terlihat dari penelitian yang dilakukan oleh 

Saputri Eka, Sumporo dan Ila Hayani (2020), Fauzi M Rayan dan mandala 

Kastawan (2019) dan Rangkuti Rizki Asyura (2021), Tirtayasa Satria dkk (2021), 

JamilahR.S. dan Habra M.D. (2022) dan Cahyono Nur E. dan Fahmi S. (2022). 

Aspek lain yang dapat meningkatkan loyalitas pelanggan adalah 

kepercayaan merek. Kepercayaan memiliki hubungan langsung dan positif dengan 

loyalitas pelanggan karena hal itu mengarah kepada peningkatan nilai pembelian 

dan peningkatan niat pembelian kembali. Rudzewich & Strychalska (dalam Kotler 

dan Keller 2021), menyatakan bahwa kepercayaan pembelian merek penting 

dalam keputusan pelanggan dan memiliki dampak yang menguntungkan pada 

loyalitas pelanggan. Lebih lanjut mereka menjelaskan bahwa kepercayaan merek 

jangka panjang tidak dapat dibangun tanpa kualitas produk yang tinggi, citra 

merek yang positif dan tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi. Merek 

didefenisikan sebagai nama, Istilah, tanda, simbol, desain atau kombinasi dari hal 
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tersebut, yang digunakan untuk mengidentifikasi produk atau jasa dari satu 

penjual atau sekelompok penjual dan digunakan untuk membedakan mereka dari 

pesaingnya. 

Kepercayaan merek juga memberikan nilai kepada pelanggan untuk 

meningkatkan pembelian bagi pelanggan secara berulang-ulang, serta 

merekomendasikanya ke orang lain. Kepercayaan merek menjadi nilai penting 

bagi pelanggan untuk melakukan pembelian dan berdampak terhadap loyalitas 

pelanggan (Rahayu & Harsono,2018). Kepercayaan merek sangat berpengaruh 

positif yang dapat meningkatkan loyalitas pelanggan (Trisnawati, dkk, 2020). 

Hasil penelitian terkait adanya pengaruh kepercayaan merek terhadap 

loyalitas pelanggan terlihat dari penelitian Khairul Huda, Oni dan Nugroho,Teguh 

Arief (2020), Masitoh M.R., Wibowo H.Andi dan Ikhsan Khairul (2019), Sony M. 

dan Arif Z. (2020), Tirtayasa S. dan Mandala Kastawan (2021), JamilahR.S. dan 

Habra M.D. (2022) dan Cahyono Nur E. dan Fahmi S.(2022). Sementara hasil 

penelitian Maretta N.T., Syahlan A.S., Leny Muniroh (2020) menunjukkan bahwa 

tidak terdapat pengaruh kepercayaan merek terhadap loyalitas pelanggan. 

Selain kualitas produk dan kepercayaan merek, kepuasan pelanggan juga 

mempunyai peran penting dalam meningkatkan loyalitas pelanggan. Kepuasan 

adalah perasaan senang atau kecewa seseorang sebagai akibat dari 

membandingkan produk atau performa (hasil) layanan yang dirasakan dengan 

ekspektasi (Kotler dan Keller, 2021; 89). Apabila performa atau pengalaman 

dibawah ekspektasi, maka konsumen tidak akan puas. Sebaliknya jika performa 

sesuai dengan ekspektasi maka konsumen akan puas. Selanjutkan apabila 
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performanya melebihi ekspektasi maka komsumen akan merasa sangat puas atau 

sangat senang. Menurut Cengiz (2010), kepuasan pelanggan adalah sebuah konsep 

abstrak dimana kepuasan yang sebenarnya bervariasi dari individu terhadap 

produk, tergantung pada sejumlah harapan individu. Kepuasan pelanggan 

meningkat ketika pelanggan merasa penjual telah adil dalam transaksi ( Kennedy, 

et al., 2001). 

Kepuasan pelanggan merupakan evaluasi purna beli atau hasil evaluasi 

setelah membandingkan apa yang dirasakan dengan harapannya (Yamit, 2013). 

Penelitian Kim, et al., (2009) menyimpulkan bahwa kepuasan pelanggan 

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. 

Hasil penelitian yang menunjukkan adanya pengaruh kepuasan pelanggan 

terhadap loyalitas pelanggan terlihat dari penelitain yang dilakukan oleh Gultom 

Dedek Kurniawan, Arif M., Fahmi M. (2020), Fauzi M.R. dan Mandala Kastawan 

(2019), Akbar Rahmad dan Noviar Andri (2021), Rangkuti R.A. (2021), Sony M. 

dan Arif Z. (2020), Irnanda Aris (2016) dan Enggarwati (2017). Sementara hasil 

penelitian Sulistiyanto W.S (2015) menunjukkan bahwa tidak terdapat pengaruh 

kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. 

Berdasarkan hasil penelitian terdahulu yang telah diuraikan diatas terhadap 

variabel Kualitas produk, Kepercayaan merek dan Kepuasan dan loyalitas 

pelanggan maka menjadi penting untuk dikaji lebih lanjut, dimana hasil 

penelitian terdahulu masih belum konsisten (Maretta N.T, Syahlan A.S., Leny M 

(2020); Sulistiyanto W.S (2015); Mush'ab Ihsan Mutashim dan Alim Setiawan 

Slamet). Disamping itu masih terbatasnya penelitian yang menguji pengaruh 
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variabel Kepuasan pelanggan sebagai variabel pemediasi hubungan antara 

Kualitas produk dan Kepercayaan merek terhadap Loyalitas konsumen (Rangkuti 

Rizki Asyura (2021; Fauzi M Rayan dan mandala Kastawan (2019); Sony 

Mohammad dan Arif Zakiyuddin (2020)).Oleh karena itu penelitian ini bertujuan 

untuk menguji kembali pengaruh Kualitas produk, Kepercayaan merek dan 

Kepuasan pelanggan yang pada akhirnya memberikan dampak atas Loyalitas 

pelanggan pada produk sprei dan bed cover yang diproduksi oleh PT. Soraya 

Berjaya Indonesia. Penelitian ini merupakan gabungan dari model penelitian 

Jamilah RS, dan Habra MD (2022), Tirtayasa S, Lubis dan Khair (2021), Fauzi M. 

Rayan dan Mandala kastawan (2019) serta Soni M dan Arif Z. (2020). Oleh 

karena itu sangatlah penting untuk membuat suatu framework sebagai blueprint 

bagi penelitian untuk merumuskan konsep berpikir ke dalam suatu model. Model 

adalah karakteristik utama atau turunan dari pengambilan keputusan yang 

sistematis untuk menggambarkan fenomena atas suatu objek (Sari, 2018; Zailani, 

Husain, & Budiyantara, 2020). Objek penelitian ini adalah pelanggan yang 

menggunakan produk sprei dan bed cover yang dihasilkan oleh PT Soraya Berjaya 

Indonesia yang berada di wilayah Sumatera. Pemilihan wilayah ini didasarkan 

pada pertimbangan bahwa sebagian besar pelanggan produk tersebut berasal dari 

wilayah ini. 

Berdasarkan latar belakang dan fenomena yang ada maka, penulis tertarik 

melakukan penelitian dengan judul “Peran Kepuasan Pelanggan dalam 

memedeiasi pengaruh Kualitas Produk dan Kepercayaan Merek terhadap 

Loyalitas Pelanggan (Studi pada pelanggan PT. Soraya Berjaya Indonesia)”. 
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1.2 Rumusan Masalah 

 

Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan diatas, maka dapat 

dirumuskan permasalahan penelitian sebagai berikut : 

1. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan? 

 

2. Apakah kepercayaan merek berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan? 

3. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan? 

 

4. Apakah kepercayaan merek berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan? 

5. Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan? 

6. Apakah kepuasan pelanggan dapat memediasi hubungan antara 

kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan? 

7. Apakah kepuasan pelanggan dapat memediasi hubungan antara 

kepercayaan merek terhadap loyalitas pelanggan ? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan dari penelitian ini untuk 

membuktikan secara empiris tentang : 

1. Pengaruh kualitas poduk terhadap kepuasan pelanggan. 

 

2. Pengaruh kepercayaan merek terhadap kepuasan pelanggan. 

 

3. Pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan. 

 

4. Pengaruh kepercayaan merek terhadap loyalitas pelanggan. 

 

5. Pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. 
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6. Pengaruh kepuasan pelanggan dalam memediasi hubungan antara 

kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan. 

7. Pengaruh kepuasan pelanggan dalam memediasi hubungan antara 

kepercayaan merek terhadap loyalitas pelanggan. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

 

Manfaat penelitian ini dapat di tinjau dari dua segi yaitu teoritis dari segi 

praktis. Berikut manfaat penelitian : 

1. Manfaat Teoritis 

 

Hasil penelitian ini di harapkan dapat menjelaskan secara teori tentang 

masalah yang berkaitan dengan Kepuasan Pelanggan, Kualitas Produk, 

Kepercayaan Merek dan Loyalitas Pelanggan. 

2. Manfaat praktis 

 

Diharapkan penelitian ini dapat menjadi acuan bagi perusahaan dalam 

melakukan evaluasi dan dapat memberikan masukan dalam menyempurnakan 

strategi pemasaran agar dapat meningkatkan volume penjualan perusahaan. 
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