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ABSTRACT

Research has been conducted on consumer loyalty to Crystal Ice products brand Elvano in Mojokerto.
The purpose of this study is to determine the process of customer loyalty, the results of which can later
be used by marketers to control long-term relationships between companies and consumers that can
increase company profits. This study uses a survey method. The research population is consumers
who intend to be loyal to the Elvano Di Mojokerto brand Crystal Ice. Samples taken as many as 200
people. The analytical method in this study uses Structural Equation Modeling (SEM). SEM is a
multivariate technique that combines aspects of multiple regression and factor analysis to estimate a
series of dependency relationships simultaneously. Hypothesis testing was carried out using the AMOS
program version 18 to analyze the causality relationship in the proposed structural model. Based on the
results of structural model analysis, it can be seen that Service Quality affects the level of Customer
Loyalty and Product Quality affects the level of Customer Loyalty.

Keywords: Service Quality; Product Quality; Customer Loyalty.

ABSTRAK

Telah dilakukan penelitian mengenai loyalitas konsumen terhadap produk Es Kristal merek Elvano di
Mojokerto. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui proses loyalitas konsumen yang hasilnya
nanti bisa digunakan oleh pemasar untuk mengendalikan hubungan jangka panjang antara perusahaan
dengan konsumen yang dapat meningkatkan keuntungan perusahaan. Penelitian ini menggunakan
metode survei. Populasi penelitian adalah konsumen yang berniat untuk loyal pada Es Kistal merek
Elvano Di Mojokerto. Sampel yang diambil sebanyak 200 orang. Metode analisis dalam penelitian ini
menggunakan Structural Equation modeling (SEM). SEM merupakan teknik multivariate yang
mengkombinasikan aspek regresi berganda dan analisis faktor untuk mengestimasi serangkain
hubungan ketergantungan secara simultan. Pengujian hipotesis dilakukan dengan menggunakan
Program AMOS versi 18 untuk menganalisa hubungan kausalitas dalam model struktural yang
diusulkan. Berdasarkan hasil analisis model struktural, dapat diketahui bahwa Service Quality,
mempengaruhi tingkat Customer Loyalty dan Product Quality mempengaruhi tingkat Customer Loyalty.

Kata kunci : Service Quality; Product Quality; Customer Loyalty.

39 Publisher : Fakultas Ekonomi , Universitas Yos Soedarso Surabaya



https://ojs.uniyos.ac.id/index.php/YSEJ
mailto:erikyosyess@gmail.com
mailto:e_ko_budianto@yahoo.com
mailto:edhosetya09@gmail.com

O YOS SOEDARSO ECONOMICS JOURNAL (YEJ) O

ISSN 2684-9720
Volume 4 Number 1, April 2022
https://ojs.uniyos.ac.id/index.php/YSEJ

Latar Belakang

Secara teoritis loyalitas konsumen memiliki topik yang menarik untuk diteliti dikarenakan
adanya keterbatasan daya terap studi terdahulu sehingga bila diaplikasikan pada konteks yang
berbeda diperkirakan akan terjadi pembiasan dalam memaknai teori-teori yang bersifat universal. Hal
ini juga dapat dijelaskan dari studi terdahulu yang mengindikasi keragaman model yang masing-masing
digunakan untuk menjelaskan obyek studi dan setting yang berbeda (Lihat Kandampully & Suhartanto,
2000; Chiou et.al., 2002; Akbar & Parves, 2009; Kassim & Abdullah, 2010; Jahanshasi, 2011).

Secara praktis perusahaan Es Kristal merek Elvano Di Mojokerto menghadapi beberapa
permasalahan yang harus segera dipecahkan terkait dengan upaya- upaya untuk meningkatkan
loyalitas konsumen terhadap produk Es Kristal merek Elvano Di Mojokerto, hal ini dikarenakan
beberapa keuntungan dengan mempertahankan loyalitas diantaranya adalah perusahaan dapat
meminimalkan biaya promosi dan biaya-biaya pemasaran lainnya selain itu perusahaan juga dapat
memperoleh penjualan dengan mengendalikan hubungan jangka panjang antara perusahaan dengan
konsumen yang dapat meningkatkan keuntungan perusahaan. Kondisi yang demikian memberi
peluang pada studi ini untuk mendesain ulang model penelitian yang dapat menjelaskan fenomena
pada setting yang di amati dalam hal ini adalah loyalitas konsumen pada pelanggan Es Kristal merek
Elvano Di Mojokerto. Model yang dikonstruksi bertumpu pada lima variabel amatan yaitu kualitas
layanan (service quality), kualitas produk (product quality), kepuasan konsumen (customer
satisfaction), kepercayaan (trust), dan loyalitas konsumen (customer loyalty). Hal ini berdasarkan pada
penelitian (Caruana, 2002); (Akbar & Parves, 2009); dan (Jahanshahi et al., 2011) yang di konfirmasi
pada setting di Indonesia. Dengan demikian, model yang di konstruksi diharapkan memiliki daya
prediksi yang tinggi terhadap loyalitas konsumen di Indonesia. Berikut ini adalah penjelasan terkait
pengertian dari masing-masing variabel amatan. Pertama, kualitas layanan (service quality) merupakan
variabel yang menjelaskan derajad jarak antara kenyataan dan harapan pelanggan terhadap layanan
yang diperoleh (Parasuraman et.al., 1998). Variabel service quality terdiri dari lima dimensi utama yaitu:
keberwujudan (tangibles), keandalan (reliability), ketanggapan (responsivenes), jaminan (assurance),
dan empati (empathy). Kajian literatur terdahulu mengindikasi adanya keragaman dalam mengukur
dimensi service quality (Dabholkar et.al., 1996; Brandy & Cronin, 2001; dan Ahmed et.al., 2010). Berikut
ini menjelaskan keragaman yang dimaksud. Dalam studinya (Dabholkar et.al., 1996), service quality
diukur dengan menggunakan lima dimensi antara lain: physical aspects, reliability, personal interaction,
problem solving, dan policy. (Brandy & Cronin, 2001) menggunakan tiga variabel yaitu internation
quality, physical environmentquality dan outcome quality sebagai dimensi service quality. (Studi
Karatepe, 2005) mengukur service quality menggunakan service environment, interaction quality,
empathy, dan reliability. (Ahmed et.al., 2010) menggunakan lima dimensi service quality, yaitu:
reliability, assurance, responsiveness, emphaty, dan tangibles. Selanjutnya, variabel ini diposisikan
sebagai variabel yang menjelaskan dimensi-dimensi yang membentuk kualitas layanan.

Kedua, kualitas produk (product quality) didefinisikan sebagai kesesuaian penggunaan, atau
sejauh mana produk berhasil melayani tujuan konsumen (Jahanshahi et al., 2011). Variabel product
quality penting untuk diteliti karena berpotensi berpengaruh pada customer loyalty melalui trust dan
customer satisfaction (Abdullah & Rozario, 2010; Jahanshahi et al., 2011). Kajian literatur mengindikasi
bahwa variabel product quality memiliki hubungan positif dengan customer loyalty. Hal ini menjelaskan
bahwa semakin baik kualitas produk perusahaan, maka semakin tinggi loyalitas konsumennya.

Ketiga, loyalitas konsumen (customer loyalty) merupakan komitmen mendalam untuk
melakukan pembelian kembali dan berlangganan kembali suatu produk yang disukai secara konsisten
di masa yang akan datang sehingga menyebabkan pembelian merek yang sama secara berulang
(Oliver, 1999). Variabel ini merupakan variabel tujuan yang dianggap penting untuk diteliti, guna
memberikan suatu prediksian mengenai perilaku loyalitas. Customer loyalty diposisikan sebagai
variabel dependen yang dipengaruhi oleh service quality, product quality, customer satisfaction dan
trust (Caruana, 2002; Chiou et.al., 2002; Akbar & Parves, 2009; Jahanshabhi et al., 2011). Kaitan dengan
variabel kualitas layanan, kualitas produk, kepuasan konsumen dan kepercayaan konsumen
diproposisikan mempunyai hubungan positif. Kajian literatur menjelaskan bahwa semakin tinggi
kualitas layanan, kualitas produk, kepuasan konsumen dan kepercayaan konsumen, maka semakin
tinggi loyalitas konsumen.
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Rumusan Masalah

1. Service quality terhadap customer loyalty
Berikutnya, service quality digunakan untuk menjelaskan kualitas layanan yang diterima

konsumen yang diperkirakan mempengaruhi customer loyalty. Kajian literatur mengindikasi bahwa
semakin tinggi kualitas layanan, maka semakin tinggi loyalitas konsumen (Parasuraman et.al.,
1996). Dengan demikian, permasalahan ketiga yang dirumuskan adalah: Apakah service quality
berpengaruh pada customer loyalty?
2. Product quality terhadap customer loyalty

Berikutnya, product quality digunakan untuk menjelaskan kualitas produk mampu melayani tujuan
konsumen yang diperkirakan mempengaruhi customer loyalty. Kajian literatur mengindikasi bahwa
semakin tinggi kualitas produk, maka semakin tinggi loyalitas konsumen (Abdullah & Rozario,
2009; Jahanshahi et al., 2011). Dengan demikian, permasalahan keenam yang dirumuskan
adalah: Apakah product quality berpengaruh pada customer loyalty?

Tujuan Penelitian

Tujuan umum dalam studi ini adalah untuk mengkonstruksi model yang dapat menjelaskan loyalitas
konsumen pada konsumen Es Kristal merek Elvano di Mojokerto. Hal ini dikarenakan studi-studi
terdahulu masih mengindikasi keragaman model dan masing-masing studi bersifat terbatas
generalisasinya (Lihat Kandampully & Suhartanto, 2000; Caruana, 2002; Chiou et.al., 2002; Akbar &
Parves, 2009; Kassim & Abdullah, 2010; Jahanshahi et al., 2011). Dengan demikian, untuk
menjelaskan fenomena loyalitas konsumen dengan setting Indonesia diperlukan konstruksian model
yang dapat menjelaskan goodness of fit yang tinggi terhadap setting yang diamati. Secara spesifik,
tujuan yang diharapkan adalah:

1. Menjelaskan pengaruh service quality pada customer loyalty pada konsumen Es Kristal merek
Elvano di Mojokerto.
2. Menjelaskan pengaruh product quality pada customer loyalty pada konsumen Es Kristal merek

Elvano di Mojokerto.

Manfaat Penelitian

Manfaat dalam penelitian ini diharapkan berkaitan dengan tujuan yang ingin dicapai antara lain:
1. Manfaat teoritis
Hasil studi diharapkan mampu memberikan informasi dan pengetahuan yang lebih luas mengenai
perilaku loyalitas konsumen yang dipengaruhi oleh kualitas layanan, kualitas produk, kepuasan
konsumen. Studi terdahulu mengindikasikan adanya keterbatasan daya terap model yang berdampak
pada ketidakmampuan model untuk diaplikasikan pada konteks yang berbeda. Dengan demikian,
penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai referensi dalam pendesainan metode riset di masa
yang akan datang.
2. Manfaat praktis
Dengan adanya penelitian ini diharapkan dapat memberikan pemahaman dan informasi yang lebih
jelas mengenai perilaku yang mempengaruhi loyalitas konsumen Es Kristal merek Elvano Di Mojokerto.
Hasil penelitian diharapkan dapat memberikan pemahaman bagi pemasar untuk mengetahui faktor-
faktor yang mempengaruhi loyalitas konsumen. Dengan demikian, pemasar dapat merencanakan
strategi- strategi pemasaran dan melakukan upaya-upaya pemasaran yang tepat untuk meningkatkan
loyalitas Konsumen.

Metode

A. Ruang Lingkup Penelitian
Jenis penelitian ini adalah penelitian kausal, yaitu tipe penelitian yang bersifat konklusif yang
bertujuan untuk menjelaskan adanya hubungan sebab akibat dari suatu fenomena. Penelitian jenis
ini bertujuan memahami hubungan antar variabel yang dibedakan menjadi variabel independen
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1)

dan dependen. Variabel independen merupakan suatu penyebab, sedangkan variabel dependen
merupakan akibat dari suatu fenomena. Maka, penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan
pertimbangan yang memberikan pemahaman, penjelasan, dan prediksian terhadap sebuah
fenomena. Berdasarkan tujuannya, penelitian ini merupakan penelitian terapan (applied research)
bertumpu pada permasalahan yang muncul dari setting yang diamati. Berdasarkan tingkat
penjelasannya, penelitian ini berjenis kausal yang menjelaskan hubungan antar variabel yang
dibedakan menjadi variabel independen yang merupakan suatu penyebab dan variabel dependen
yang merupakan akibat dari suatu fenomena. Dengan demikian, penelitian ini dapat digunakan
sebagai bahan pertimbangan yang memberikan pemahaman, penjelasan dan prediksian terhadap
sebuah fenomena. Studi ini bersifat cross sectional yang pengujiannya bertumpu pada data yang
terjadi pada satu titik waktu (one point in time/snapshot), sehingga model yang dikonstruksi tidak
didesain untuk menangkap perubahan yang terjadi yang dikarenakan oleh pergeseran waktu.
Fenomena ini kemungkinan berdampak pada ketidakmampuan model untuk digunakan sebagai
alat prediksi pada model yang menangkap perubahan pada pergeseran waktu (longitudinal study).
Oleh karena itu, untuk menggeneralisasi studi ini pada waktu yang berbeda diperlukan kehati-
hatian dalam mencermati faktor eksternal yang berubah yang dapat mempengaruhi model.

Metode Pengambilan Sampel dan Teknik Pengumpulan Data

Populasi dalam penelitian ini adalah semua konsumen yang terdiri dari warung makan dan
restoran yang pernah merasakan pelayanan serta menggunakan produk dari Es Kistal merek
Elvano di Mojokerto. Sampel yang diambil sebanyak 200 konsumen yang berniat untuk loyal pada
Es Kistal merek Elvano di Mojokerto. penentuan jumlah sampel tersebut diharapkan memenuhi
kriteria. maximum likelihood. Pengambilan sampel dalam penelitian ini dilakukan dengan
menggunakan teknik purposive judgement sampling dengan tujuan untuk menghindari bias
persepsian dalam pengisian kuesioner. Kriteria responden yang dipilih dalam studi ini adalah
sebagai berikut:

1. responden pernah menggunkan produk Es Kistal merek Elvano di Mojokerto,

2. Responden berniat untuk loyal pada Es Kistal merek Elvano di Mojokerto,

3. Setiap responden mempunyai kesempatan sekali dalam pengisian kuesioner, hal ini
dmaksudkan untuk mengurangi bias respon,

4. Setiap responden berhak menerima atau menolak survei, dan tidak ada ikatan kekerabatan,

intimidasi atau hadiah-hadiah dalam bentuk apapun yang dapat menurunkan derajat
keyakinan terhadap kualitas data yang diperoleh.

Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan melalui survei kepada responden dengan
melakukan wawancara secara langsung yang dipandu dengan kuesioner. Hal ini dimaksudkan
untuk meningkatkan keseriusan responden dalam pengisian kuesioner sehingga diharapkan data
yang terkumpul mempunyai keakurasian yang tinggi.

Definisi Operasional dan Pengukuran Variabel

Sub bahasan ini bertujuan memberikan penjelasan mengenai definisi variabel-variabel yang
digunakan dalam penelitian. Tiap variabel yang terkait dengan penelitian ini diukur dengan
berbagai item-item pertanyaan. Berikut adalah definisi operasional dan pengukuran masing-
masing variabel yang diamati.

Costumer Loyalty

Customer loyalty didefinisi sebagai komitmen mendalam untuk melakukan pembelian kembali dan
berlangganan kembali suatu produk yang disukai secara konsisten di masa yang akan datang
sehingga menyebabkan pembelian merek yang sama secara berulang (Oliver, 1999). Customer
loyalty dioperasionalisasi dengan menggunakan lima item pengukuran sebagai berikut:

Niat selalu menggunakan produk perusahaan.

Setia menggunakan produk perusahaan.

Komitmen memilih produk perusahaan

Merekomendasikan produk perusahaan kepada orang lain.

Kemungkinan untuk loyal dalam menggunakan produk perusahaan

agrwONE
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Service quality

Service quality didefinisi sebagai variabel yang menjelaskan derajad jarak antara kenyataan dan
harapan pelanggan terhadap layanan yang diperoleh (Parasuraman et.al., 1988 : 15). SERVQUAL
dibentuk oleh lima dimensi utama, yaitu: reliability, assurance, responsiveness, empathy dan
tangibility.

Kehandalan (reliability) merupakan suatu kemampuan untuk memberikan jasa yang dijanjikan
dengan akurat dan terpercaya. Kinerja harus sesuai dengan harapan pelanggan yaitu ketepatan
waktu dan pelayanan yang sama untuk semua pelanggan tanpa ada kesalahan (Parasuraman
et.al., 1991). Reliability dioperasionalisasi dengan menggunakan lima item pengukuran antara lain:

Kemampuan melayani konsumen.

Konsisten dalam memberikan informasi kepada konsumen.
Memberikan pelayanan yang bagus.

Cepat dalam melayani konsumen.

Handal dalam meberikan pelayanan.

agrpLONE

Jaminan (assurance) didefinisikan sebagai pengetahuan, keramahan karyawan, serta
kemampuan melaksanakan tugas secara spontan yang dapat menjamin kinerja yang baik,
sehingga menimbulkan kepercayaan dan keyakinan pelanggan (Parasuraman et.al., 1991).
Assurance dioperasionalisasi dengan menggunakan empat item pengukuran sebagai berikut:

1) Informasi yang diberikan karyawan terjamin kebenarannya.
2) Informasi yang diberikan karyawan tidak menipu.

3) Informasi yang diberikan karyawan akurat kebenarannya.
4) Informasi yang diberikan karyawan bisa dipercaya.

Ketanggapan (responsiveness) merupakan suatu kebijakan untuk membantu dan memberikan
pelayanan yang cepat kepada pelanggan (Parasuraman et.al., 1991). Responsiveness
dioperasionalisasi dengan menggunakan empat item pengukuran antara lain:

1) Respon terhadap keluhan konsumen.

2) Cepat tanggap terhadap kesulitan konsumen.

3) Ramah dalam menghadapi keluhan konsumen.

4) Siap membantu terhadap kesulitan konsumen.

Empati (empathy) yaitu memberikan perhatian yang bersifat individual atau pribadi kepada
pelanggan dan berupaya untuk memahami keinginan pelanggan (Parasuraman et.al., 1991).
Empathy dioperasionalisasi dengan menggunakan empat item pengukuran antara lain:

1) Kesediaan membantu konsumen untuk mendapatkan informasi.

2) Perusahaan memberikan perhatian secara personal kepada konsumen.

3) Memahami kesulitan yang sedang dihadapi konsumen.

4) Kesediaan membantu mengatasi kesulitan konsumen berkaitan dengan layanan

Keberwujudan (tangibility) yaitu penampilan karyawan perusahaan, kemampuan sarana dan
prasarana fisik yang dapat diandalkan, serta keadaan lingkungan sekitar sebagai bukti nyata dari
pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa (Parasuraman et.al.,, 1991). Tangibility
dioperasionalisasi dengan menggunakan empat item pengukuran antara lain:

1) Kualitas termos es yang baik.

2) Plastik kemasan yang layak.

3) Penampilan pegawai yang rapi.

4) Armada truk yang memadai.
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3) Product Quality
Kualitas produk (product quality) didefinisikan sebagai kemampuan suatu produk dalam memenubhi
kebutuhan konsumen dengan memuaskan, baik secara fisik maupun secara psikologis (Butt &
Murtaza, 2011). Product quality dioperasionalisasi dengan menggunakan empat item pengukuran,
yaitu:
1.

2.
3.
4

Kejernihan produk.
Bentuk produk.
Daya tahan produk.
Higienis produk.

D. Metode Analisis Data
1) Pengujian statistik

2)

3)

4)

Pengujian statistik diawali dengan pengujian validitas dan reliabilitas terhadap data yang
diperoleh dari survei yang telah dilakukan. Hal ini bertujuan untuk mengetahui ketepatan dan
keandalan data sehingga data tersebut memenuhi kriteria untuk diuji dengan menggunakan
berbagai jenis metode statistik metode yang ada. Dengan demikian, hasil yang diperoleh
dapat merespresentasikan fenomena yang diukur. Berikut ini adalah pemilihan metode
statistik yang digunakan untuk pengujian hipotesis.

Uji Validitas

Penguijian ini bertujuan mengetahui ketepatan alat ukur dalam melakukan fungsi ukurnya.
Dalam penelitian ini teknik analisis yang digunakan adalah Confirmatory Factor Analysis
(CFA) dengan menggunakan software SPSS, dimana setiap item pertanyaan harus
mempunyai factor loading > 0,40.

Uji Reliabilitas

Pengujian ini merupakan pengujian statistik yang relevan untuk mengukur sejauh mana
kehandalan atau konsistensi internal dari sebuah intrumen penelitian. Uji reliabilitas ini
menggunakan software SPSS. Dalam penelitian ini Teknik analisis yang digunakan
adalah cronbach alpha dengan kriteria reliabel sebesar > 0,70. Tujuannya adalah untuk
memberikan jaminan bahwa data yang diperoleh telah memenuhi kriteria untuk diuji dengan
menggunakan berbagai jenis metode statistik yang ada. Ada tiga tingkatan reliabilitas yaitu:
Nilai Alpha 0.8 — 1.0 dikategorikan reliabilitas baik. Nilai Alpha 0.6 — 0.79 dikategorikan
reliabilitas diterima. Nilai Alpha < 0.6 dikategorikan reliabilitas kurang baik. Dengan demikian,
dengan dilakukannya prosedur pengujian reliabilitas ini diharapkan data penelitian terjamin
konsistensinya dan memenuhi kriteria kelayakan untuk dianalisis dengan menggunakan
metode statistik yang lain.

Analisis Struktural Equation Model (SEM)

Analisis Structural Equation Model bertujuan untuk mengestimasi beberapa persamaan
regresi terpisah, akan tetapi masing-masing memiliki hubungan simultan atau bersamaan.
Dalam analisis ini dimungkinkan terdapat lebih dari satu variabel dependen, dan variabel ini
dimungkinkan menjadi variabel independen bagi variabel dependen lainnya. Pada prinsipnya
model struktural bertujuan untuk menguji hubungan sebab akibat antar variabel, sehingga jika
salah satu variabel diubah akan terjadi perubahan pada variabel lain juga. Dalam studi ini,
data diolah dengan menggunakan software Analysis of Moment Stucture atau AMOS. Analisis
Structural Equation Model memungkinkan perhitungan estimasi seperangkat persamaan
regresi yang simultan, berganda, dan saling berhubungan. Karakteristik penggunaan model
ini adalah sebagai berikut: (1) kemampuannya untuk mengestimasi hubungan dependen
ganda yang saling berkaitan, (2) kemampuannya untuk memunculkan konsep yang tidak
teramati dalam hubungan serta dalam menentukan kesalahan pengukuran dalam proses
estimasi, dan (3) kemampuannya untuk mengakomodasi seperangkat hubungan antara
variabel independen dan variabel dependen serta mengungkap variabel laten. (Hair et.al.,
1998).
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a) Evaluasi Asumsi SEM

>

Asumsi kecukupan sampel Sampel yang harus dicukupi dalam model ini adalah
berjumlah 100-200 sampel atau lima kali jumlah parameter jumlah parameter yang
akan diestimasi (Ghozali, 2005).

Asumsi normalitas bertujuan untuk mengetahui apakah distribusi data mengikuti
atau mendekati distribusi normal. Normalitas univariate dilihat dengan nilai critical
ratio (cr) pada skewness dan kurtosis dengan nilai batas di bawah + 2,58.
Normalitas multivariate dilihat pada assessment of normality baris bawah kanan dan
mempunyai nilaibatas + 2,58.

Asumsi Outliers adalah data yang memiliki karakteristik unik yang terlihat jauh
berbeda dari data observasi lainnya. Dalam analisis multivariate adanya outliers
dapat diuji dengan statistik Chi Square terhadap nilai mahalanobis distance square
dengan nilai degree of freedom sejumlah variabel pada tingkat p < 0.001. Dalam hal
ini variabel yang dimaksud adalah jumlah item pengukuran pada model.

b) Evaluasi atas Kriteria Goodnes of Fit
Dalam analisis SEM terdapat Fit indeks yang digunakan untuk mengukur derajat
kesesuaian antara model yang disajikan dan data yang disajikan, adapun Fit Indeks yang
digunakan meliputi:

>

Chi-Square

Chi-Square merupakan ukuran mengenai buruknya fit suatu model. Tujuan analisis
ini adalah mengembangkan dan menguji sebuah model yang sesuai dengan data.
Nilai chi-square sebesar 0 menunjukkan model memiliki fit yang sempurna.
Probabilitas chi-square diharapkan tidak signifikan. Probabilitas menunjukkan
penyimpangan (deviasi) besar sebagaimana ditunjukkan nilai chi-square. Sehingga
nilai chi-square yang signifikan (< 0.05) menunjukkan data empiris yang diperoleh
memiliki perbedaan dengan teori yang dibangun.Sedangkan nilai probabilitas yang
tidak signifikan adalah yang diharapkan, yang menunjukkan data empiris sesuai
dengan model.

Goodness of Fit Indices (GFI)

GFI merupakan sebuah ukuran non-statistikal yang mempunyai rentang nilai antara
0 (poor fit) sampai dengan 1 (fit). Indeks ini mencerminkan tingkat kesesuaian model
secara keseluruhan yang dihitung dari residual kuadrat dari model yang diprediksi
dibandingkan data yang sebenarnya. Nilai yang mendekati 1 mengisyaratkan model
yang diuji memiliki kesesuaian yang baik. Nilai yang diharapkan adalah sama atau
lebih besar dari 0,9.

Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA)

RMSEA adalah indeks yang digunaan untuk mengukur fit model menggantikan chi
square statistik dalam jumlah sampel yang besar. Nilai RMSEA < 0,08 mengindikasi
indeks yang baik untuk menerima kesesuaian sebuah model.

Adjusted Goodness of Fit Index ( AGFI)

Indeks ini merupakan pengembangan dari GFI yang telah disesuaikan dengan rasio
dari degree of freedom model yang diajukan dengan degree of freedom dari null
model (model konstruk tunggal dengan semua indikator pengukuran konstruk). Nilai
yang direkomendasikan adalah AGFI = 0,90. Semakin besar nilai AGFIl, maka
semakin baik kesesuaian yang dimiliki model.

Trucker Lewis Index (TLI)

TLI merupakan indeks kesesuaian incremental yang membandingkan model yang
diuji dengan null model. Nilai penerimaan yang direkomendasikan adalah nilai TLI
2 0,95. TLI merupakan indeks kesesuaian yang kurang dipengaruhi oleh ukuran
sampel.

Comparative Fit Index (CFI)

CFI merupakan indeks kesesuaian incremental yang membandingkan model yang
diuji dengan null model.. Besaran indeks ini adalah dalam rentang 0 sampai dengan
1, dan nilai yang mendekati 1 mengindikasi model memiliki tingkat kesesuaian
model yang baik. Indeks ini sangat dianjurkan untuk dipakai karena indeks ini relatif
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tidak sensitif terhadap besarnya sampel dan kurang dipengaruhi oleh kerumitan
model. Nilai penerimaan yang direkomendasikan adalah CFl = 0,90.

» Normed Fit Index (NFI)
Indeks ini juga merupakan indeks kesesuaian incremental. Nilai yang
direkomendasikan = 0,90

» Normed Chi Square (CMIN/DF)
CMIN/DF adalah ukuran yang diperoleh dari nilai chi square dibagi dengan degree
of freedom. Indeks ini merupakan indeks kesesuaian parsimonious yang mengukur
hubungan goodnes of fit model dan jumlah-jumlah koefisien estimasi yang
diharapkan untuk mencapai tingkat kesesuaian. Nilai yang direkomendasikan untuk
menerima kesesuaian model adalah CMIN/DF < 2,0/3,0.

Tabel 1
Indeks Goodnes-of-Fit Model

Kriteria Control of Value Keterangan
X2 Chi Square Diharapkan kecil Baik
X2 Significance Probability > 0,05 Baik
GFI > 0,90 Baik
RMSEA < 0,80 Baik
AGFI > 0,90 Baik
TLI > 0,95 Baik
CFI > 0,90 Baik
CMIN/DF < 2,00 - 5,00 Baik

Sumber: Ferdinand (2002 : 61)

Hasil dan Pembahasan

A. Analisis Instrumen Penelitian

1)

Uji Validitas

Uji Validitas digunakan untuk menentukan layak atau valid tidaknya kuesioner. Kuesioner
dikatakan valid apabila pertanyaan pada kuesioner mampu mengungkapkan sesuatu yang
akan diukur oleh kuesioner tersebut. Dalam penelitian ini akan digunakan uji validitas dengan
confirmatory factor analysis (CFA) menggunakan software SPSS 11.5, di mana setiap item
pertanyaan harus mempunyai factor loading > 0,40 dan signifikan pada taraf signifikasi 5%.
Confirmatory Factor Analysis (CFA) harus dipenuhi, karena merupakan salah satu syarat
untuk dapat menganalisis model dengan Structural Equation Modelling (SEM). Teknik yang
digunakan adalah dengan melihat output dari rotated component matrix yang harus terekstrak
secara sempurna. Menggunakan SPSS for windows 11.5, reliabilitas diterima dengan
ketentuan jika alpha atau r hitung lebih besar dari 0,6. Dengan demikian, prosedur pengujian
ini dapat memberikan jaminan bahwa datanya memenuhi kriteria kelayakan untuk dianalisis
dengan menggunakan metode-metode statistik yang lain. Berikut adalah tabel yang
menunjukkan output hasil pengukuran reliabilitas dengan menggunakan alpha cronbach. nilai
koefisien Cronbach’s Alpha untuk variabel reability, assurances, responsiveness,
emphaty, tangibility, product quality, trust, customer satisfaction, dan Customer loyalty
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berturut-turut adalah sebesar 0,6912; 0,5927; 0,7338; 0,8031; 0,6233; 0,8521; 0,8427;
0,7370; dan 0,7482. Nilai-nilai tersebut menunjukkan bahwa variabel reliability, assurances,
responsiveness, tangibility, customer satisfaction, dan customer loyalty memiliki nilai
reliabilitas yang bisa diterima secara moderat. Sedangkan variabel empaty, product quality,
dan trust mempunyai nilai Cronbach,s Alpha berturut- turut sebesar 0,8031; 0,8521dan
0,8427 yang merupakan indikasi reliabilitas yang baik. Hal ini juga berarti bahwa variabel-
variabel tersebut mempunyai konsistensi internal tinggi yang ditunjukkan dengan hasil uiji
reliabilitas yang memenuhi kriteria reliabilitas yang diterima (a =0,6 — 1,0)

Tabel 2

Hasil Uji Reliabilitas
Variabel Cronbach's Alpha
Reliability 0,6912
Assurances 0,6927
Responsiveness 0,7338
Empaty 0,8031
Tangibility 0,6233
Product Quality 0,8521
Trust 0,8427
Customer Satisfacion 0,7370
Customer loyalty 0,7482

Sumber: Hasil olahan data, 2022

Pada sub bahasan berikutnya dijelaskan analisis data penelitian yang menggunakan metode
analisis Structural Equation Model (SEM).

Analisis Structural Equation Model (SEM)

Analisis dalam penelitian ini menggunakan metode statistik Stuctural Equation Model (SEM).
Pada prinsipnya, model struktural bertujuan untuk menguji hubungan sebab akibat dari
hubungan variabel sehingga jika salah satu variabel diubah, maka terjadi perubahan pada
variabel yang lain. Selain itu analisis Stuctural Equation Model bertujuan untuk mengestimasi
beberapa persamaan regresi terpisah akan tetapi masing masing mempunyai hubungan
simultan atau bersaman (Ferdinand, 2002). Dalam analisis ini dimungkinkan terdapat
beberapa variabel dependen, dan variabel ini dimungkinkan menjadi variabel independen
bagi variabel dependen yang lainnya. Dalam studi ini, data diolah dengan menggunakan
sofware Analysis of Moment Structure atau AMOS versi 18.0 Ada beberapa asumsi yang
harus dipenuhi sebelum melakukan pengujian dengan pendekatan Structural Equation
Model. Asumsi-asumsi SEM tersebut meliputi asumsi kecukupan sampel, normalitas, dan
outliers (Ferdinand, 2002). Berikutnya dilakukan pembahasan mengenai asumsi-asumsi
SEM.
a) Asumsi Kecukupan Sample
Jumlah responden dalam penelitian ini direncanakan sebanyak 200 responden. Dari
seluruh kuesioner yang telah terisi, seluruhnya dapat digunakan dalam penelitian ini.
Jumlah sampel ini memenuhi prosedur Maximum Likelihood Estimation yaitu penarikan
sampel antara 100-200 sampel (Ghozali, 2008).
b) Asumsi Normalitas
Asumsi selanjutnya yang dibahas dalam analisis multivariate adalah normalitas.
Normalitas merupakan bentuk distribusi data pada variabel matriks tunggal yang
menghasilkan distribusi normal (Hair et al., dalam Ferdinand, 2002). Pengujian
normalitas bertujuan untuk mengetahui pola distribusi data yang mengikuti atau
mendekati distribusi normal. Normalitas univariate dilihat dengan nilai critical ratio (c.r)
pada skewness yaitu di bawah 2,58. Sedangkan normalitas multivariate dilihat pada
assessment of normality baris bawah kanan yaitu nilai critical ratio (c.r) kurtosis dibawah
7 (Ghozali dan Fuad, 2008). Normalitas univariate dan multivariate terhadap data yang
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digunakan dalam analisis ini diuji dengan menggunakan AMOS 18.0. Hasil Uji asumsi
normalitas dapat dilihat pada Tabel 3.

Tabel 3 menjelaskan bahwa secara univariate data dalam penelitian ini termasuk non-
normal yang ditunjukkan dengan terdapatnya nilai skewness > 2,58. Begitu juga secara
multivariate, data dalam penelitian ini termasuk non-normal karena memilki c.r kurtosis
diatas 7 yaitu sebesar 9.359.

Tabel 3 Hasil Uji Normalitas
Assessment of normality (Group number 1)

Variable | min max skew c.r. kurtosis c.r.
cs4 1.0004.000-.067 -.385 .828 2.390
cs3 2.0004.000.126 .729 -919  -2.653
cs2 2.0004.000.228 1.317 -.982  -2.835
csl 2.0004.000-.262 -1.514-.642  -1.853
trd 1.0004.000-.387 -2.236-.333  -.962
tr3 1.0004.000-.418 -2.413.191 552
tr2 1.0004.000-.417 -2.408.392 1.130
trl 1.0004.000-.415 -2.396.246 710
pgl 1.0004.000-.425 -2.455.337 973
pg2 1.0004.000-.316 -1.824-.161  -.465
pg3 1.0004.000-.235 -1.354-.364  -1.052
pg4 1.0004.000-.301 -1.739-.392  -1.130
tgl 2.0004.000.415 2.394 1.224  3.533
tg2 2.0004.0001.2417.164 1.709 4.934
tg3 2.0005.000.926 5.347 2.217 6.400
tg4 1.0004.000-.517 -2.9844.067 11.741
epl 1.0004.000-.175 -1.012 .422 1.219
ep2 1.0004.000.058 .333 .935 2.699
ep3 2.0004.000.382 2.204 -1.006 -2.904
ep4 2.0004.000.257 1.481 -.768 -2.216
rs4 2.0004.000-.020 -.114 -.224  -.647
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asl 1.0004.000-.346 -1.9991.414 4.083
as2 1.0004.000-.516 -2.9791.220 3.523
as3 1.0004.000-.329 -1.899.895 2.584
as4 1.0004.000-.459 -2.6491.078 3.111
rsl 2.0004.000-.003 -.015 -.101 -.292

rs2 1.0004.000-.153 -.883 .671 1.937
rs3 1.0004.000-.472 -2.7261.428 4.123
cl5 1.0004.000-.165 -.951 -.215 -.622

cl4 1.0004.000-.308 -1.776 .815 2.353
cl3 1.0004.000-.123 -.708 -.468 -1.350
cl2 1.0004.000-.348 -2.007 -.384 -1.109
cll 1.0004.000-.271 -1.565-.279 -.806

r5 1.0004.000.138 .794 1.092 3.153
ri4 1.0004.000-.684 -3.9511.256  3.626
r3 1.0004.000-.183 -1.0551.671 4.824
ri2 1.0004.000-.748 -4.3211.588 4.584
ril 1.0004.000-.096 -.553 3.199 9.234
Multivariate 72.974 9.359

Sumber : Hasil olahan data, 2022

c) Asumsi Outliers

Outlier adalah observasi yang muncul dengan nilai-nilai ekstrim yang memiliki karakteristik unik
yang sangat berbeda dari observasi lainnya dan muncul dalam bentuk nilai ekstrim baik untuk
variabel tunggal maupun variabel kombinasi (Ferdinand, 2002). Umumnya perlakuan terhadap
outliers adalah dengan mengeluarkannya dari data dan tidak diikutsertakan dalam perhitungan
berikutnya. Bila tidak terdapat alasan khusus untuk mengeluarkan outliers, maka observasi dapat
diikutsertakan dalam analisis selanjutnya. Outliers dapat dievaluasi dengan nilai mahalanobis
distance dengan nilai degree of freedom sejumlah variabel yang dipergunakan dalam penelitian
padatingkat p < 0,001. Dalam hal ini variabel yang dimaksud adalah jumlah item pengukuran pada
model. Dalam penelitian ini jumlah indikator variabel yang digunakan sebanyak 26 indikator
variabel. Dengan demikian, apabila terdapat nilai mahalanobis distance yang lebih besar dari x?
(38. 0,001) = 70,70289 maka nilai tersebut adalah outliers multivariate. RangkumanMahalanobis
distance dapat dilihat pada tabel 4 (selengkapnya di Lampiran).
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4)

Tabel 4

Hasil Pengujian Outlier

Observation number  |Mahalanobis d-squared pl p2
81 71.645 .001 .145
21 68.424 .002 .050

Sumber: data primer diolah, 2022

Tabel 4 menunjukkan bahwa terdapat nilai yang dikategorikan sebagai
mahalanobis Distance melebihi nilai x2 (38. 0,001) = 70,70289. Dalam pengujian sampel sebanyak
200 sampel, terdapat satu buah outliers yaitu sampel nomor 81. Dalam studi ini, outliers diputuskan
untuk tidak dikeluarkan karena jika satu outliers dikeluarkan dari analisis, maka nilai goodness of
fit-nya justru akan mengalami penurunan dan tidak terjadi perubahan yang signifikan pada nilai
normalitas data sehingga mengeluarkan satu outliers dianggap bukan merupakan pilihan yang
tepat. Dengan demikian jumlah sampel yang akan digunakan tetap sebanyak 200 sampel.

Analisis Goodness of Fit

Sebelum melakukan pengujian hipotesis, langkah pertama adalah menilai kesesuaian goodness
of fit. Hasil evaluasi nilai goodness of fit dari model penelitian yang dilakukan dapat dilihat pada

tabel 5 berikut ini:

Tabel 5
Hasil Pengujian Goodness-of-Fit Model

Kriteria Cut-off Value|Hasil Sebelum|Hasil Setelah
Modifikasi Modifikasi
| “chi square Diharapkan [925.393 408.462
kecil

[ “significance probability > 0,05 0,000 1,000

GFI > 0,90 0,811 0,909
RMSEA < 0,80 0,046 0,000
AGFI > 0,90 0,785 0,881

TLI > 0,95 0,855 1,097
Comparative Fit Index (CFIl) |2 0,90 0,866 1,000
Normed Chi Square (CMIN/DF)|< 2,00 — 3,00 |1,419 0,720

Sumber : Hasil olahan data, 2022.

Analisis Goodness of Fit Sebelum Modifikasi

Hasil sebelum modifikasi menunjukkan bahwa chi-square yang bernilai 925.393 dengan probability
level 0,000. Karena nilai chi square yang diharapkan seharusnya kecil dan nilai probability level
yang seharusnya >0,05 maka menunjukkan indikasi yang buruk. Goodness of fit index - GFlI
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mencerminkan tingkat kesesuaian model secara keseluruhan. Dengan tingkat penerimaaan yang
direkomendasikan GFl > 0,90, model memiliki nilai GFI sebesar 0,811 sehingga dapat dikatakan
memiliki tingkat kesesuaian model yang buruk. The Root Mean Square Error of Approximation
(RMSEA) adalah indeks yang digunakan untuk mengkompensasi nilai Chi- Square dalam sampel
yang besar. Nilai penerimaan yang direkomendasikan < 0,08, maka nilai RMSEA sebesar 0,046
menunjukkan tingkat kesesuaian yang baik. Adjusted goodness of fit index - AGFI sebagai
pengembangan indeks dari GFI, merupakan indeks yang telah disesuaikan dengan rasio degree
of freedom model yang diusulkan dengan degree of freedom dari null model. Dengan nilai
penerimaan yang direkomendasikan AGFI > 0,90, model memiliki nilai AGFI sebesar 0,785
sehingga dapat dikatakan tidak fit dan memiliki tingkat kesesuaian yang buruk. Tucker Lewis Index
(TLI) merupakan alternatif incremental Jit index yang membandingkan model yang diuji dengan
baseline model. TLI merupakan indeks kesesuaian model yang kurang dipengaruhi oleh ukuran
sampel. Nilai yang direkomendasikan > 0,95, dapat disimpulkan bahwa model menunjukkan
tingkat kesesuaian yang buruk dengan nilai TLI sebesar 0,855. Comparative Fit Index (CFI) adalah
indeks kesesuaian incremental yang membandingkan model yang diuji dengan null model.
Besaran indeks ini adalah dalam rentang 0 sampai 1 dan nilai yang mendekati 1 mengindikasikan
model memiliki tingkat kesesuaian yang baik. Indeks ini sangat dianjurkan untuk dipakai karena
indeks ini relatif titfak sensitif terhadap besamya sampel dan kurang dipengaruhi oleh kerumitan
model. Dengan memperhatikan nilai yang direkomendasikan > 0,95, maka nilai CFI sebesar 0,866
menunjukkan bahwa model ini memiliki kesesuaian yang buruk.

Normed Chi-Square (CMIN/DF) adalah ukuran yang diperoleh dari nilai Chi-Square dibagi dengan
degree of freedom. Indeks ini merupakan indeks kesesuaian parsimonious yang mengukur
hubungan goodness-of-fit model dengan jumlah koefisien-koefisien estimasi yang diharapkan
untuk mencapai tingkat kesesuaian. Nilai CMIN/DF pada model ini adalah 1,419 merupakan
indikasi yang baik karena sesuai dengan yang seharusnya < 2,0-3,0. Kesimpulan dari sebagian
besar pengukuran hasil Goodness of Fit model yang disajikan pada tabel IV.5 diatas
mengindikasikan bahwa model belum dapat diterima dengan baik, oleh karena itu peneliti
mempertimbangkan untuk melakukan modifikasi model untuk membentuk model alternatif yang
mempunyai goodness of fit yang lebih baik.

Analisis Goodness of Fit Setelah Modifikasi

Salah satu tujuan modifikasi model adalah untuk mendapatkan kriteria goodness of fit dari model
yang dapat diterima. Melalui nilai output modification indices dapat diketahui ada tidaknya
kemungkinan modifikasi terhadap model yang dapat diusulkan. Modification indices dapat
diketahui dari output amos 18.0 yang menunjukkan hubungan-hubungan yang perlu diestimasi
yang sebelumnya tidak ada dalam model supaya terjadi penurunan pada nilai chi-square untuk
mendapatkan model penelitian yang lebih baik. Berdasarkan hasil modifikasi model terhadap
output goodness of fit model yang dapat dilihat pada tabel 1V.5 terlihat hasil pengukuran yang
secara overall atau keseluruhan pengukuran goodness of fit model dinyatakan baik (enam
pengukuran baik, hanya satu pengukuran yang kurang baik). Uraian masing-masing kriteria
goodness of fit model sebagai berikut:

Nilai chi-square sebesar 408.462 dengan probability level1,000 maka menunjukan indikasi
yang baik/fit. Goodness of fitindex - GFI model memiliki nilai GFI sebesar 0,909 sehingga dapat
dikatakan memiliki tingkat kesesuaian model yang baik. Nilai RMSEA sebesar 0,000 menunjukkan
tingkat kesesuaian yang baik. Model memiliki nilai AGFI sebesar 0,881 sedikit lebih kecil dari nilai
yang direkomendasikan. Dengan demikian, secara overall model yang dikembangkan adalah baik
dengan data. Tucker Lewis Index (TLI) menunjukkan tingkat kesesuaian yang baik dengan nilai
TLI sebesar 1,097. Nilai CFl sebesar 1,000 menunjukkan bahwa model ini memiliki kesesuaian
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yang baik. Nilai CMIN/DF pada model ini adalah 0,720 merupakan indikasi yang baik karena
sesuai dengan yang seharusnya < 2,00.

6) Uji Hipotesis Model Struktural
Analisis kausalitas dilakukan guna mengetahui hubungan antar variabel. Pada penelitian ini
diharapkan dengan adanya pengujian kausalitas dapat mengetahui pengaruh yang terjadi antara
variabel eksogen dengan variabel endogen yang terdiri dari: service quality, product quality,
customer satisfaction, trust, dan loyalty.

Tabel 6
Hasil Pengujian Hipotesis
Hubungan variable Estimate|S.E. |C.R. |P

customer loyalty <--- service quality|0.327  |0.231|1.416(0.157

customer loyalty <--- product quality[0.157 0.076/|2.067[0.039

Sumber: data primer diolah, 2022

Notes: * p < 0,10; ** p < 0,050; *** p < 0,010

B. Pembahasan Hasil Penelitian
Ada dua hipotesis yang diuji:

1)

2)

Hubungan antara service quality dan customer loyalty (H1).

Hipotesis tidak terdukung antara service quality dengan customer loyalty (B = 0.327, CR =
1,416, SE = 0.231, p = 0,157). Hal ini menunjukan bahwa service quality bukan variabel penting
untuk membentuk customer loyalty. Namun demikian konsep ini masih memerlukan pengujian
lagi pada konteks yang berbeda melalui pengujian ini diharapkan dapat meningkatkan daya
terap model atau kemampuan model. Hal ini dimaksudkan untuk meningkatkan generalisasi
konsep yang dihipotesiskan. Dengan demikian, berdasarkan temuan studi ini diperlukan
kecermatan dari pemasar dalam melayani konsumen Es Kristal merek Elvano di Mojokerto .
Hal ini dimungkinkan konsumen lebih mengutamakan kualitas produk dan harga dari pada
kualitas. Untuk meningkatkan loyalitas konsumen, perusahaan dapat melakukan stimulus-
stimulus dengan meningkatkan kualitas layanan, antara lain, pemberian bukti pelayanan
secara langsung, kehandalan pegawai dalam memberikan pelayanan, ketepatan daya tangkap
pegawai dalam menanggapi keluhan konsumen, pemberian jaminan pelayanan, dan
pemberian perhatian terhadap keluhan konsumen akan memungkinkan konsumen untuk
kembali melakukan pembelian berulang, setia kepada perusahaan dan akan
merekomendasikan kepada orang lain. Sehingga service quality merupakan variabel yang
dipertimbangkan penting oleh konsumen untuk meningkatkan loyalitas konsumen terhadap Es
Kristal merek Elvano di Mojokerto.

Hubungan antara product quality dan customer loyalty (H2).

Hipotesis tidak terdukung antara product quality dengan customer loyalty (8 = -0,157 CR =
2.067, SE = 0,076, p = 0,039). Hal ini menunjukan bahwa customer loyalty bukan variabel
penting yang dipertimbangkan konsumen setelah menerima product quality yang didapat. Hal
ini berarti bahwa konsumen mendapatkan sesuai apa yang diharapkan dan konsumen
mendapatkan kualitas produk yang memuaskan dari pemasar sehingga konsumen akan loyal
terhadap produk yang diberikan Elvano di Mojokerto Hal ini mensyaratkan perlunya pemberian
stimulus-stimulus untuk dapat melakukan inovasi produk. Stimulus yang dapat digunakan
antara lain: perusahaan dapat melakukan upaya-upaya dengan selalu konsisten memberikan
kualitas produk yang bagus kepada konsumen sehingga akan memberikan kesan baik di benak
konsumen dan mampu meningkatkan kualitas produknya. Namun demikian konsep ini masih
memerlukan pengujian lagi pada konteks yang berbeda melalui pengujian ini diharapkan dapat
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meningkatkan daya terap model atau kemampuan model. Hal ini dimaksudkan untuk
meningkatkan generalisasi konsep yang dihipotesiskan.

Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan untuk mengetahui pengaruh service quality dan
product quality terhadap loyalitas dapat ditarik beberapa kesimpulan seperti dibawah ini:

1)

2)

Kualitas layanan (service quality) dapat ditingkatkan dengan melalui peningkatan dimensi-dimensi
kualitas layanan. Stimulus yang disarankan untuk meningkatkan kualitas layanan antara lain:
meningkatkan reliability dengan memberikan pelayanan kepada konsumen dengan baik dan
konsisten dalam memberikan informasi kepada konsumen, meningkatkan assurance yang berupa
informasi yang diberikan karyawan bisa dipercaya dan terjamin kebenarannya. Selanjutnya
meningkatkan responsiveness dengan memberikan pelayanan yang cepat kepada konsumen dan
respon yang baik dalam membantu menyelesaikan kesulitan konsumen, kemudian meningkatkan
empathy dengan memberikan perhatian secara personal dan memahami kebutuhan konsumen.
Dan yang terakhir meningkatkan tangibility yang berupa penampilan karyawan yang rapi,
peningkatan fasilitas perusahaan (termos, plastic kemasan, dan armada truk).

Dalam meningkatkan kualitas produk (product quality), perusahaandapat melakukan upaya-upaya
dengan selalu konsisten memberikan produk yang baik kepada konsumen sehingga akan
memberikan kesan baik di benak
konsumen dan mampu meningkatkan kepercayaan konsumen yang baik di
perusahaan.Diharapkan dengan memberikan stimulus-stimulus tersebut, akan meningkatkan
kualitas layanan, kualitas produk, kepercayaan dan kepuasan, pada konsumen yang dapat
meningkatkan loyalitas konsumen pada Es Kristal Elvano di Mojokerto.
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