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ABSTRAK

Mie adalah produk makanan yang terbuat dari tepung terigu tanpa penambahan bahan
makanan yg lain. Mie merupakan makanan pengganti nasi yang digemari semua
kalangan terutama mahasiswa. Kuliner mie sudah menjamur dengan berbagai nama
brand. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas produk, citra merek
dan promosi terhadap loyalitas pada "Mie SKR Jember". Populasi dalam penelitian ini
adalah konsumen Mie SKR Jember. Sampel diambil dengan menggunakan metode
survei. Ukuran sampel sebanyak 30 responden dengan metode n = 30 merupakan
sebuah sampel besar. Teknik analisis yang digunakan adalah regresi linier berganda.
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas produk tidak berdampak terhadap
loyalitas pelanggan. Variabel citra merek tidak berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan, sedangkan promosi tidak berpengaruh terhadap loyalitas pada Mie “SKR”
Jember.

Kata Kunci: Citra Merek, Kualitas Produk, Loyalitas Pelanggan, Promosi, Produk Mie.

ABSTRACT

Noodles are a food product made from wheat flour without the addition of other food
ingredients. Noodles are a substitute for rice which is popular with all groups,
especially students. Noodle culinary delights have mushroomed under various brand
names. This research aims to determine the influence of product quality, brand image
and promotion on loyalty to "Mie SKR Jember". The population in this research is
consumers of SKR Jember Noodles. Samples were taken using the survey method. A
sample size of 30 respondents with the n > 30 method is a large sample. The analysis
technique used is multiple linear regression. The results of this research indicate that
product quality has no impact on customer loyalty. The brand image variable has no
effect on customer loyalty, while promotion has no effect on loyalty to Mie "SKR"
Jember.

Keywords: Brand Image; Customer Loyalty;, Noodle Products; Product Quality,
Promotion.

PENDAHULUAN

Kepopuleran mie ayam di Indonesia ditandai dengan banyaknya jumlah pedagang
yang menjajakannya, baik dengan gerobak, warung sederhana, maupun rumah makan
besar. Penyajiannya pun tidak lagi hanya dengan cara tradisional, tapi juga lebih kreatif
dan modern. Salah satunya penyajian mie ayam dengan topping seperti ceker, jamur,
bakso, pangsit, dan lain-lain. Ada juga mie ayam yang disajikan dengan pangsit sebagai
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mangkuknya. Inovasi ini  bertujuan untuk menarik perhatian pembeli
(Https://kumparan.com/berita-hari-ini/sejarah-mie-ayam-dan-kandungan-gizinya-
sebagai-kuliner-yang-banyak-digemari-1xrrDyVuMKEF/3 2024).

Kabupaten Jember merupakan kabupaten dengan jumlah penduduk sejumlah
2.536.729 jiwa (BPS Jember, 2020). Dengan jumlah penduduk sebanyak itu otomatis
kebutuhan akan makanan yang berasal dari tepung berupa mie juga akan meningkat.
Hal ini terlihat dari jenis makanan mie disajikan oleh beberapa warung mie yang
terkenal seperti Mie Kober, Mie Gacoan, Mie Apong, Mie Sakerah, Mie Jember dan
lain-lain nama warung mie semakin banyak. Banyaknya warung mie yang bermunculan
mengindikasikan bahwa pesaingan di antara penjual mie semakin meningkat.
Persaingan yang semakin meningkat ini menyebabkan pihak penjual makanan harus
terus memperhatikan loyalitas pelanggan.

Loyalitas pelanggan adalah suatu komitmen yang sangat mendalam untuk
membeli kembali atau melindungi suatu merk atau service yang di sukai secara
konsisten di masa mendatang sehingga menyebabkan pembelian merk atau kelompok
merk yang sama berulang kali (Tjiptono 2020). Loyalitas pelanggan merupakan
dorongan perilaku konsumen untuk melakukan pembelian secara berulang-ulang
terhadap suatu produk (Qomariah 2016). Loyalitas pelanggan merupakan rekomendasi
pelanggan kepada pelanggan lain atas jasa yang telah dikonsumsi (Mu’ah and Masram
2014). Dengan demikian loyalitas pelanggan ini penting untuk diperhatikan bagi para
penyedia jasa, terutama jasa makanan. Karena dengan meningkatkanya loyalitas
pelanggan maka permintaan akan produk tersebut juga meningkat. Peningkatan
permintaan terhadap produk atau jasa mengindikasikan bahwa ada jaminan
kelangsungan hidup usaha. Banyak faktor yang dapat membuat loyalitas pelanggan
meningkat. Adapun faktor yang dapat meningkatkan loyalitas konsumen antara lain:
kualitas dari produk yang disediakan, citra merek dari produk yang ditawarkan, dan
promosi yang dilakukan oleh penyedia jasa.

Menurut (Kotler and Keller 2016), kualitas produk adalah kemampuan suatu
produk untuk melaksanakan fungsinya yang meliputi daya tahan, keandalan, ketepatan,
kemudahan operasi, perbaikan, dan atribut-atribut bernilai lainnya. Produk harus dijaga
kualitasnya agar tetap diminati oleh konsumen. Kebanyakan produsen mengurangi
kaulitas produk setelah banyak peminatnya. Hal ini jangan sampai terjadi. Karena
dengan mengurangi mutu produk maka akan mengakibatkan menurunnya jumlah
penjualan. Oleh karena itu mempertahankan kualitas produk harus menjadi tujuan
utama setiap produsen. Dengan kualitas produk yang baik maka konsumen akan setia
dan akan membeli kembali biasanya. Penelitan tentang kualitas produk dan loyalitas
pelanggan dilakukan oleh : (Rosalina, dkk. 2019), (Iriyanti, dkk. 2016), (Anggraeni, et
al. 2016), (Wedarini 2013), (Kurniawati, et al. 2014), (Pusparani and Rastini 2014),
(Putro, dkk. 2014), (Mu’ah et al. 2021), (Setiawan, et al. 2016), (Munisih and Soliha
2015), (Hakim 2021), (Naini et al. 2022), yang menyatakan bahwa kuAlitas produk
dapat meningkatkan loyalitas pelanggan.

Menurut (Kotler and Keller, 2016), citra merek menggambarkan serangkaian
anggapan di batin pembeli terkait merek, serta salah satu yang diingat pada saat
membeli suatu produk dari merek tertentu, konsumen yang biasa memakai merek
tertentu cenderung tidak berubah terhadap citra merek. Konsumen yang sudah tertarik
pada merek tertentu biasanya akan melakat di pikiran mereka. Merek sangat penting
bagi konsumen dalam menentukan produk yang menjadi kebutuhannya. Kesukaan pada
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merek tertentu mengindikasikan bahwa konsumen sangat loyal terhadap suatu merek.
Loyal pada merek tertentu akan menguntungkan produsen dari merek tersebut.
Penelitian tentang hubungan citra merek dengan loyalitas pelanggan dilakukan oleh :
(Kurniawati, et al. 2014), (Tu, et al. 2012), (Kavengi 2013), (Neupane 2015), (Qomariah
et al. 2020), (Sutrisno, et.al. 2017), (Purnomo et al. 2023), (Chao, et al. 2015),
(Upamannyu 2014), (Pusparani and Rastini 2014), (Indarto et al. 2018), (Subagja and
Susanto 2019), (Muzammil, et al. 2017), (Saputra 2013), (Dewi and Rulirianto 2011),
(Mutmainnah 2018), (Djanas 2016), (Nursaid, et al. 2020), (Mendoza et al. 2020),
(Tamindael and Ruslim 2021), (Wicaksono and Ellyawati 2020), (Purnomo et al. 2023),
yang menyatakan bahwa citra merek memberikan peningkatan terhadap loyalitas
pelanggan. Sedangkan penelitian (Qomariah 2012), (Dimyati and Subagio 2016)
menyatakan bahwa citra merek tidak berdampak terhadap loyalitas pelanggan.

Menurut (Kotler and Keller 2016), promosi adalah serangkaian teknik yang
digunakan untuk mencapai sasaran penjualan atau pemasaran dengan menggunakan
biaya yang efektif dengan memberikan nilai tambah pada produk atau jasa, baik kepada
perantara atau pemakai. Konsumen akan mengenal suatu produk dikarenakan adanya
kegiatan promosi dari pihak penjual atau produsen. Konsumen akan membeli barang
dan jasa dikarenakan pernah melihat produk tersebut saat dipromosikan. Oleh karena itu
penting bagi produsen untuk terus menayangkan produknya kepada konsumen.
Pembelian ulang juga dapat terjadi akibat promosi yang dilakukan pihak produsen.
Karena anggaran promosi ini selalu disiapkan agar produk terus dikenang oleh
konsumen. Penelitian tentang promosi yang dihubungkan dengan loyalitas dilakukan
oleh : (Prasmara, et al. 2019), (Suardana et al. 2017), (Habib 2019), (Fahrika, et al.
2019), (Juniantara and Sukawati 2018), (Tjahjaningsih 2013), (Sanosra et al. 2022),
(Qomariah et al. 2021) yang menyatakan bahwa promosi dapat meningkatkan loyalitas
pelanggan.

Penelitian ini dilakukan pada Mie “SKR” Jember dengan mengusung tema
kualitas produk, citra merek dan promosi yang dikaitkan dengan loyalitas pelanggan.
Berkaitan dengan banyaknya bermunculan warung mie di Kabupaten Jember maka
persaingan juga semakin meningkat. Berkaitan dengan hal tersebut maka peneliti
tertarik untuk mengangkat kembali tema yang berkaitan dengan loyalitas pelanggan ini
dalam sebuah penelitian. Berdasarkan hasil penelitian terdahulu juga menunjukkan
masih terdapat inkonsistensi dalam hal hasil penelitian. Dengan demikian maka tujua
dari penelitian ini yaitu untuk mengetahui dampak kualitas produk, citra merek dan
promosi terhadap loyalitas pelanggan pada Mie “SKR” Jember.

KAJIAN TEORI
Kualitas Produk

Menurut (Kotler and Keller 2016), kualitas produk adalah kemampuan suatu
produk untuk melaksanakan fungsinya yang meliputi daya tahan, keandalan, ketepatan,
kemudahan operasi, perbaikan, dan atribut-atribut bernilai lainnya. Menurut Kotler &
Keller (2013), kualitas produk adalah kemampuan suatu produk untuk melaksanakan
fungsinya, meliputi daya tahan, keandalan, ketepatan, kemudahan operasi, dan
perbaikan serta atribut bernilai lainnya
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Citra Merek

Menurut (Tjiptono 2011), citra merek menggambarkan serangkaian anggapan di
batin pembeli terkait merek, serta salah satu yang diingat pada saat membeli suatu
produk dari merek tertentu, konsumen yang biasa memakai merek tertentu cenderung
tidak berubah terhadap citra merek. Menurut (Kotler 2013), citra merek ialah anggapan
pembeli perihal sesuatu merek selaku penggambaran atas asosiasi dalam benak pembeli.

Promosi

Menurut (Tjiptono 2020), suatu bentuk komunikasi pemasaran, yang merupakan
aktivitas pemasaran yang berusaha menyebarkan informasi, mempengaruhi/membujuk,
dan/atau mengingatkan pasar sasaran atas perusahaan dan produknya agar bersedia
menerima, membeli dan loyal pada produk yang ditawarkan perusahaan yang
bersangkutan.
Menurut (Kotler and Keller 2016), promosi adalah serangkaian teknik yang digunakan
untuk mencapai sasaran penjualan atau pemasaran dengan menggunakan biaya yang
efektif dengan memberikan nilai tambah pada produk atau jasa, baik kepada perantara
atau pemakai.

Loyalitas Pelanggan

Menurut (Kotler and Keller 2016), loyalitas adalah sikap yang menguntungkan
terhadap suatu perusahaan dan niat untuk terus melakukan pembelian dimasa depan,
menunjukkan bahwa pelanggan akan memilih bertahan dengan bisnis yang menawarkan
nilai yang unggul. Menurut (Engel, et al. 2012), loyalitas juga didefinisikan sebagai
komitmen mendalam untuk membeli ulang atau mengulang pola prefensi produk
atau layanan di masa yang akan datang, yang menyebabkan pembelian berulang
merek yang sama atau suatu set merek yang sama, walaupun ada keterlibatan
faktor situasional dan upaya-upaya pemasaran yang berpotensi menyebabkan perilaku
berpindah merek. (Hurriyati 2015) menyatakan bahwa loyalitas pelanggan merupakan
dorongan yang sangat penting untuk menciptakan penjualan.

Hipotesis Penelitian

H1 : Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan
pada Mie “SKR” Jember .

H2 : Citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada
Mie “SKR” Jember .

H3: Promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada Mie
“SKR” Jember .

METODE PENELITIAN

Penelitian ini adalah penelitian kausalitas. Penelitian kausalitas yaitu penelitian
yang dilakukan guna mengetahui hubugan antara variabel bebas dengan variabel terikat
yang digunakan penelitian (Sugiyono 2019). Penelitian ini terdiri dari dua variabel yaitu
variabel bebas dan variabel terikat. Variabel bebas adalah variabel yang mepengaruhi
atau menjadi sebab perubahan atau timbul variabel dependen (Ferdinand 2016).
Variabel terikat yaitu variabel yang dipengaruhi atau yang menjadi akibat, karena

adanya variabel bebas. Variabel bebas dalam penelitian ini yaitu kualitas produk (X1),
citra merek (X2) dan promosi (X3). Untuk variabel terikat pada penelitian ini yaitu
loyalitas pelanggan (Y). Populasi adalah suatu wilayah generalisasi yang terdiri dari
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objek atau subjek yang mempunyai kuantitas dan karakteristik tertentu yang ditentukan
oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian diambil kesimpulan (Sugiyono,

2019). Populasi penelitian ini adalah seluruh pembeli Mie “SKR” Jember. Menurut
Sugiyono (2019) sampel merupakan bagian dari jumlah dan karakteristik populasi.
Jumlah sampel direncanakan sejumlah n > 30 responden. Metode penelitian ini
menggunakan teknik purposive sampling yaitu pengambilan sampel dengan
menggunakan beberapa pertimbangan tertentu sesuai dengan kriteria yang diinginkan
untuk dapat menentukan jumlah sampel yang akan diteliti . Syarat pemilihan responden
dalam penelitian ini yaitu pelanggan yang berusia 17 tahun dan sudah membeli
sebanyak dua kali. Metode analisis data terdiri dari analisis deskriptif, uji F, uji t dan uji

hipotesis.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil Statistik Deskriptif Variable
Hasil analisis statistik deskriptif untuk variabel penelitian dilihat dari nilai rata-
rata tiap varaibel yang menjadi pilihan responden. Hasil analisis deskriptif untuk
variabel penelitian disajikan pada Tabel 1.
Tabel 1. Statistik Deskriptif Variabel Penelitian

Mean Std. Deviation N
Y 11.8333 1.51050 30
X1 11.6667 1.74856 30
X2 11.8333 1.34121 30
X3 11.1333 1.77596 30

Berdasarkan data hasil penelitian yang disajikan pada Tabel 1., maka dapat dilihat
bahwa rata-rata nilai untuk variabel X1 adalah 11.67, untuk variabel X2 sebesar 11.83,
untuk variabel X3 sebesar 11.13 dan untuk variabel Y sebesar 11.83.

Hasil Perhitungan Uji F
Hasil uji F (uji secara simultan ) untuk penelitian ini disajikan pada Tabel 2. Pada

Tabel 2 disajikan analisis data berupa nilai signifikansi uji F dan F hitung.

Tabel 2. Hasil Uji F

Model Sum of df  Mean Square F Sig.
Squares
Regression 15.061 3 5.020 2.554 077
1 Residual 51.105 26 1.966
Total 66.167 29

Berdasarkan data hasil analisis yang disajikan pada Tabel 2., maka terlihat bahwa secara
bersama-sama variabel bebas tidak berpengaruh terhadap variabel terikat, hal ini terlihat
dari nilai signifikansi hitung sebesar 0.077 yang lebih besar dari nilai signifikansi yang
dipersayaratkan yaitu 0.05.

Hasil Peritungan Uji t

Analisis uji secara parsial dilakukan dengan uji t yang dalam penelitian ini
disajikan pada Tabel 3.
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Tabel 3. Hasil Uji t

Model Unstandardized Standardized t Sig.

Coefficients Coefficients

B Std. Error Beta
4.152 3.707 1.120 273
(Constant)

1 X1 336 179 389 1.879 072
X2 .389 214 .345 1.815 .081
X3 -.076 .191 -.089 -.395 .696

Berdasarkan analisis data dengan regeresi linier berganda yang disajikan pada Tabel
3.,maka terlihat bahwa nilai koefisien untuk X1 adalah sebesar 0.336 dengan nilai p
sebesar 0.072. Nilai koefisien untuk X2 sebesar 0.389 dengan nilai p=0.081. Nilai
koefisien untuk variabel X3 adalah -0.076 dengan nilai p=0.696. Dengan demikian
maka persamaan regresi dari penelitian ini adalah Y= 4.152+0.336X1+ 0.389X2 —
0.076X3 + e.

Hasil Analisis Koefisien Determinasi
Kontribusi variabel bebas terhadap variabel terikat disajikan pada Tabel 4.
Tabel 4. Hasil Koefisien Determinasi

Model R R Adjusted Std. Error of Change Statistics
Square R Square the R F dfl df2 Sig. F
Estimate  Square Change Change
Change

1 477 228 139 1.40200 228 2554 3 26 .077

Berdasarkan data pada Tabel 4 dapat disimpulkan bahwa nilai adjusted r square adalah
0.139 atau 13.9 % . Dengan demikian sumbangan variabel bebas terhadap variabel
terikat adalah sebesar 13.9 %, jadi selebihnya dipengaruhi oleh variabel lain sebesar
86.1% seperti variabel kepercayaan dan kualitas layanan.

PEMBAHASAN
Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan

Hasil perhitungan analisis statistik menunjukkan bahwa koefisien dari variabel
kualitas produk (X1) adalah sebesar 0.336 dengan nilai p sebesar 0.072. Melihat hasil
ini maka hipotesis pertama (H1) yang menyatakan bahwa kualitas produk berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan di tolak (HO ditolak). Dengan demikian dapat disimpulkan
bahwa kualitas produk Mie “SKR” Jember tidak berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan. Dengan demikian loyalitas pelanggan pada Mie “SKR” Jember tidak
dipengaruhi oleh kualitas produk mie yang disajikan tetapi dipengaruhi oleh variabel
lain. Penelitian ini tidak sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Wantara and
Tambrin 2019), (Putro, Semuel, and Brahmana 2014) yang menyatakan bahwa kualitas
produk berdampak terhadap loyalitas pelanggan.

Pengaruh Citra Merek Terhadap Loyalitas Pelanggan

Hasil perhitungan analisis statistik menunjukkan bahwa koefisien dari
variabelcitra merek (X2) adalah sebesar 0.389 dengan nilai p sebesar 0.081. Melihat
hasil ini maka hipotesis kedua (H2) yang menyatakan bahwa citra merek berpengaruh
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terhadap loyalitas pelanggan di tolak (HO ditolak). Dengan demikian dapat disimpulkan
bahwa citra merek Mie “SKR” Jember tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.
Dengan demikian loyalitas pelanggan pada Mie “SKR” Jember tidak dipengaruhi oleh
citra merek mie yang disajikan tetapi dipengaruhi oleh variabel lain. Penelitian ini
sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Qomariah 2012), (Dimyati and Subagio
2016) menyatakan bahwa citra merek tidak berdampak terhadap loyalitas pelanggan.

Pengaruh Promosi Terhadap Loyalitas Pelanggan

Hasil perhitungan analisis statistik menunjukkan bahwa koefisien dari variabel
promosi (X3) adalah sebesar -0.076 dengan nilai p sebesar 0.696. Melihat hasil ini maka
hipotesis ketiga (H3) yang menyatakan bahwa promosi berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan di tolak (HO ditolak). Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa promosi
yang dilakukan oleh Mie “SKR” Jember tidak berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan. Dengan demikian loyalitas pelanggan pada Mie “SKR” Jember tidak
dipengaruhi oleh promosi yang dilakukan tetapi dipengaruhi oleh wvariabel lain.
Penelitian ini tidak sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Prasmara, et al.
2019), (Suardana et al. 2017), (Habib 2019), (Fahrika, et al. 2019), (Juniantara and
Sukawati 2018), menyatakan bahwa promosi berdampak terhadap loyalitas pelanggan.

KESIMPULAN

1) Kualitas produk yang disajikan oleh Mie “SKR” Jember tidak berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan. Dengan demikian bahwa pelanggan menjadi loyal
bukan dikarenakan oleh adanya kualitas produk Mie “SKR” Jember.

2) Citra merek yang ditampilkan oleh Mie “SKR” Jember tidak memberikan dampak
positif terhadap loyalitas pelanggan. Dengan demikian bahwa pelanggan menjadi
loyal bukan dikarenakan oleh adanya citra merek yang dimiliki oleh Mie “SKR”
Jember, tetapi bisa jadi disebabkan oleh faktor lain yang tidak diteliti dalam
penelitian ini.

3) Promosi yang dilakukan oleh Mie “SKR” Jember tidak memberikan dampak
positif terhadap loyalitas pelanggan. Dengan demikian bahwa pelanggan menjadi
loyal bukan dikarenakan oleh adanya promosi secara besar-besaran yang
dilakukan oleh Mie “SKR” Jember, tetapi bisa jadi disebabkan oleh faktor lain
yang tidak diteliti dalam penelitian ini.
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