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ABSTRACT 

This phenomenon, business people must strive to provide quality 

products, a good brand image and competitive prices to improve 

people's lives. The demand for goods should increase among 

consumers who are in a position of greater variety and variety 

because their products offer a wide range of choices and services. 

The purpose of this study was to determine the effect of product 

quality, brand image, price and consumer satisfaction on customer 

loyalty Pleu baby Tangerang baby clothes. Sampling was carried 

out using a non-probability sampling method with a purposive 

sampling technique by identifying 150 respondents with a minimum 

age of 20 years and purchasing baby clothes at Pleu Baby at least 

once. Data analysis techniques used in this study consisted of 

validity test, reliability test, classical assumption test, descriptive 

analysis and path analysis. The results showed that product quality 

has a significant effect on customer satisfaction, product image has 

a significant effect on customer satisfaction, price has a significant 

effect on customer satisfaction, customer satisfaction has a 

significant effect on customer loyalty, and product quality has a 

significant effect on customer loyalty, product image has a large 

effect on loyalty customers, price has a big effect on customer 

loyalty. Customer satisfaction as an intervening variable has a 

greater influence between product quality, brand image and price 

on customer retention of Pleu Baby Tangerang baby clothes. 

Keyword– Product Quality, Brand Image, Price, Customer 

Satisaction, Customer Loyalty 

ABSTRAK 

Fenomena ini para pelaku bisnis harus berupaya untuk menyediakan 

produk yang berkualitas, citra merek yang baik dan harga yang 

kompetitif untuk meningkatkan taraf hidup masyarakat. Permintaan 

barang harus ditingkatkan di antara konsumen yang berada dalam 

posisi yang lebih besar dan beragam karena produk mereka 
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menawarkan banyak pilihan dan layanan.  Tujuan dari penelitian ini 

adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas produk, citra merek, 

harga dan kepuasan konsumen terhadap loyalitas pelanggan pakaian 

bayi Pleu baby Tangerang.  Pengambilan sampel dilakukan dengan 

menggunakan metode non-probability sampling dengan teknik 

purposive sampling dengan mengidentifikasi 150 responden dengan 

usia minimal 20 tahun dan pembelian baju bayi di Pleu Baby 

minimal satu kali. Teknik analisis data yang digunakan dalam 

penelitian ini terdiri dari uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi 

klasik, analisis deskriptif dan analisis jalur.  Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan, citra produk berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan, harga berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan, kepuasan pelanggan berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan, dan kualitas produk 

berpengaruh signifikan pada loyalitas pelanggan, citra produk 

berpengaruh besar terhadap loyalitas pelanggan, harga berpengaruh 

besar terhadap loyalitas pelanggan. Kepuasan pelanggan sebagai 

variabel intervening memiliki pengaruh yang lebih besar antara 

kualitas produk, citra merek dan harga terhadap retensi pelanggan 

pakaian bayi Pleu Baby Tangerang.  

Kata Kunci – Kualitas Produk, Citra Merek, Harga, Kepuasan 

Pelanggan, Loyalitas Pelanggan 

 
 

PENDAHULUAN  

Di era globalisasi saat ini, persaingan antar perusahaan tidak dapat dihindari untuk 

penjualan produk dan jasa untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen (Putri, 2020). 

Pemasar harus berusaha untuk menawarkan produk berkualitas tinggi, citra merek yang baik dan 

harga yang bersaing (Octovian, 2017). Seiring dengan meningkatnya taraf hidup masyarakat, 

permintaan barang juga meningkat karena posisi konsumen semakin besar dan beragam karena 

mereka menghadapi pilihan yang luas dalam produk dan layanan mereka. Hal ini mempengaruhi 

perilaku saat memilih produk yang akan dibeli, dan benar-benar dapat memuaskan kebutuhan dan 

keinginan konsumen akan produk yang berkualitas dengan harga yang kompetitif untuk 

mengalahkan persaingan yang dapat berujung pada kepuasan konsumen (Putri, 2020). 

Kualitas produk dapat memenuhi kebutuhan pelanggan sesuai dengan harapan pelanggan 

dan berperan penting dalam mempengaruhi kepuasan dan loyalitas pelanggan terhadap produk 

yang ditawarkan (Anggraeni et al., 2016). Pelanggan memiliki loyalitas yang berbeda-beda, karena 

sebelum pelanggan memutuskan untuk berbelanja atau mengkonsumsi, pelanggan terlebih dahulu 

mengambil keputusan termasuk mengetahui dan mengevaluasi informasi merek produk, 

mempertimbangkan kebutuhan pelanggan, dan terakhir pembelian merek. Konsumen yang akrab 

dengan merek akan terus membeli dari merek yang dipandang sebagai pilihan yang aman dan 

meninggalkan kesan mendalam di benak konsumen karena konsumen menyukai merek tersebut 

(Arslan et al., 2014). 
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Semakin banyak perusahaan dalam bisnis produk bayi dan anak, yang bekerja untuk 

memperluas jaringan pemasaran produk mereka. Meskipun permintaan produk baru dan perbaikan 

produk lama tinggi, produsen semakin termotivasi untuk mengembangkan produk yang kompetitif 

dan memenuhi harapan konsumen (Widdiyaningsih, 2015). Di sisi lain, perusahaan dapat 

memenuhi standar kualitas produk untuk menciptakan kepuasan pelanggan (Lubis, 2015). Segmen 

pasar pakaian bayi dan anak Indonesia merupakan salah satu segmen pasar yang terbesar dan terus 

berkembang. Tak heran jika kemudian produk bayi dan anak banyak diminati di banyak retailer, 

terutama di Indonesia. Produk dengan potensi pasar yang besar antara lain perlengkapan bayi dan 

anak, seperti topi bayi, baby jumper dan overall bayi yang praktis. Salah satu pasar yang menarik 

untuk segmentasi bayi dan anak adalah jumlah peminatnya yang terus meningkat setiap tahunnya. 

Banyak produk bayi dan anak yang umum di Indonesia menjadi persaingan yang ketat 

(Widdiyaningsih, 2015).  

Memilih pakaian bayi yang berkualitas, murah dan nyaman sangat diminati konsumen, 

terutama ibu rumah tangga dan konsumen yang membutuhkan aksesoris bayi dan anak. Sebagai 

peluang pasar utama untuk aksesori bayi dan anak-anak, ini juga merupakan medan pertempuran 

yang sama serunya bagi merek dalam dan luar negeri. Salah satu pemain lokal di pasar pakaian 

bayi adalah Pleu Baby. Pleu Baby memiliki berbagai lini produk baju, celana, jaket, sepatu, masker, 

dll. Khusus untuk baju, baby sweater dan overall yang ternyata menjadi produk utama yang sering 

dibeli konsumen. Meskipun sweater bayi Pleu Baby baru diluncurkan pada tahun 2016, namun 

telah menjadi favorit konsumen.  

Permasalahan perusahaan adalah kurangnya minat konsumen terhadap produk Pleu-Baby 

yang masih disebabkan kecilnya pangsa pasar, harga Pleu-Baby yang bersaing dan kualitas produk 

yang baik, namun tidak dibarengi dengan citra produk yang diciptakan oleh perusahaan yaitu 

sebuah merek Perlu citra dan banyaknya konsumen yang tidak mengetahui bahwa Pleu Baby dijual 

di setiap toko perlu ditinjau. Kepuasan pelanggan merepresentasikan kemudahan yang ditawarkan 

produsen kepada konsumen untuk memperoleh informasi tentang produk, memudahkan 

komunikasi dan melakukan bisnis (Reinhard, 2016). Kepuasan pelanggan dalam menentukan dan 

memilih suatu produk juga tidak terlepas dari kualitas produk yang ditawarkan. Oleh karena itu, 

menjaga kepercayaan pelanggan diperlukan dengan cermat menilai kebutuhan untuk memenuhi 

keinginan dan meningkatkan kepuasan terhadap produk yang ditawarkan (Trianah et al., 2017). 

Kepuasan pelanggan berdampak langsung pada kualitas produk, citra produk dan harga (Khoironi 

et al, 2018). Kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan (Diputra & 

Yasa, 2021).  

Beberapa penelitian sebelumnya telah melakukan hal tersebut (Suhud et al., 2019). Dalam 

mengembangkan model penelitian, dikaji keterkaitan antara variabel kualitas produk dan harga 

serta kepuasan pelanggan di pasar kedai kopi tradisional. Oleh karena itu, terdapat perbedaan antara 

penelitian ini dengan penelitian sebelumnya. Hasil penelitian ini ditambahkan dua variabel yang 

memiliki hubungan yang baik dengan kepuasan pelanggan, yang memainkan peran mediasi antara 

citra merek dan loyalitas pelanggan (Cantona, 2020). Loyalitas dapat mengakibatkan pelanggan 

membeli produk yang ditawarkan berulang kali. Loyalitas pelanggan adalah salah satu faktor 

terpenting untuk kelangsungan pengembangan dan pertumbuhan penjualan, yang dapat membawa 

kepuasan bagi setiap basis pelanggan (Anggraeni et al., 2016). 

 Hal ini tercermin dari fakta bahwa jumlah pelanggan Pleu Baby di department store 
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meningkat sebesar 56% pada tahun 2019, namun menurun sebesar 5% pada tahun 2020, karena 

pesaing menawarkan produk yang lebih menarik dan variasi pakaian bayi yang lebih banyak. 

Pelanggan merasa sulit untuk membuat keputusan pembelian. Berbagai macam pakaian anak yang 

tersedia secara online memudahkan pelanggan untuk menelusuri pilihan produk lainnya. Hal ini 

menjadi tantangan bagi Plue Baby untuk terus berinovasi dan mempertahankan pelanggannya.  

 Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas 

produk, citra produk, harga dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan produk bayi Pleu 

Baby. 

  

METODE 

Penelitian ini menggunakan metode survei dengan penyebaran kuesioner baik online 

maupun offline sebagai metode pengumpulan data satu kali. Informasi yang diperoleh dengan cara 

ini tersedia dalam bentuk data primer. Survei tersebut menggunakan skala Likert dengan skala 1 

sampai 5 (1=sangat tidak setuju dan 5=sangat setuju).  

Penelitian ini akan dilaksanakan di Kabupaten Tangerang pada wilayah pagedangan, 

dengan populasi yang digunakan yaitu konsumen pada pleu baby. Dari sekian jumlah populasi 

dapat diambil sampel yang dapat mewakili, dengan penentuan jumlah sampel berdasarkan (Hair et 

al., 2014) menyebutkan bahwa minimal sampel yang dapat digunakan adalah 5xn = 5x30= 150 

sampel. Kemudian, menggunakan metode non probability sampling dengan teknik purposive 

sampling. dengan kriteria sampel adalah konsumen pleu baby yang berusia 20 tahun dengan 

minimal pembelian dua kali. Alasan menggunakan purposive sampling ini karena sesuai untuk 

digunakan penelitian kuantitatif atau penelitian-penelitian yang tidak melakukan generalisasi 

(Sugiyono., 2016).  

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan menggunakan metode uji validitas, 

uji reliabilitas, uji asumsi klasik, analisis deskriptif dan analisis jalur. Berdasarkan hasil pengolahan 

data pretest. Angka kunci kuesioner diperiksa validitas dan reliabilitasnya dengan menggunakan 

metode analisis faktor SPSS. Nilai Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) dan Measure of Sampling 

Adequacy (MSA) di atas 0,5 digunakan untuk uji validitas, menunjukkan bahwa analisis faktor 

masuk akal. Pengukuran Cronbach’s alpha digunakan untuk uji reliabilitas. Semakin dekat nilai 

Cronbach’s alpha dengan satu akan semakin baik (Hair et al., 2014). Teknik pengumpulan data 

penelitian dilakukan dengan menyebarkan kuesioner (pre-test) kepada 150 responden. Berdasarkan 

hasil uji pre-test, semua pernyataan dinyatakan valid.  

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Uji Validitas dan Reliabilitas  

Uji validitas penelitian ini bertujuan untuk mengetahui atau mengukur sejauh mana 

pertanyaan yang dimasukkan dalam kuesioner digunakan untuk mengukur indikator data variabel 

yang dipertimbangkan dalam penelitian ini. 30 pernyataan diuji untuk mengukur validitas survei 

dengan melakukan pre-test terhadap 30 responden. Jadi pernyataan dianggap valid jika rhitung 0 

,361 > 0.05. Dan hasil uji reliabilitas yang dilakukan menunjukkan bahwa nilai Cronbach's alpha 

pada penelitian ini adalah 0,925 yang berarti semua pernyataan penelitian ini dianggap reliabel.  

 

Uji Normalitas  

Hasil uji normalitas pada penelitian ini menunjukkan bahwa skor Kolmogorov-Smirnov 
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pada uji normalitas struktural adalah 0,039 dengan signifikansi 0,200. Karena nilai signifikansi 

Kolmogorov-Smirnov adalah 0,200 > 0,05. Dari sini dapat disimpulkan bahwa data berdistribusi 

normal.  

 

Uji Multikolinieritas 

Nilai tolerance hasil uji multikolinearitas untuk variabel kualitas produk adalah 0,901 > 

0,10 dan nilai VIF 1,110 < 10. variabel citra produk adalah 0,879 > 0,10 dan nilai VIF 1,137 < 10. 

variabel harga adalah 0,925 > 0,10 dan nilai VIF 1,081 < 10. variabel kepuasan pelanggan adalah 

0,881 > 0,10 dan nilai VIF 1,135 < 10. Berdasarkan keputusan uji multikolinearitas dapat 

disimpulkan bahwa tidak terdapat gejala multikolinearitas pada model regresi.  

 

Uji Heteroskedastisitas  

Dari hasil uji heteroskedastisitas penelitian ini, output scatterplot terlihat bahwa titik-titik 

data tersebar dan tidak mengelompok pada sisi tertentu, dan dispersi titik-titik tersebut membentuk 

pola. Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa tidak terdapat masalah heteroskedastisitas pada 

model regresi.  

 

Analisis Jalur (Path Analysis)  

Tahap 1 

Kepuasan Pelanggan = a + b1 Kualitas Produk + b2 Citra Merek + b3 Harga 

 

Hasil Uji Regresi Tahap I 

 

Uji Model / F Test (Uji Koefisien Regresi Serentak) 

Diketahui bahwa kriteria uji-f adalah nilai fhitung > nilai ftabel untuk mengetahui seberapa 

besar ftabel dapat digunakan dengan persamaan (n-k-1). Dimana n adalah jumlah responden dan k 

adalah jumlah variabel independen. jadi 150-3-1 = 146. Hasil fhitung 6,563 > ftabel 7,71. Nilai 

signifikansi 0,000 < 0,05, menunjukkan bahwa variabel kualitas produk (X1), citra produk (X2), 

dan harga (X3) secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen (Z).  

 

Uji T (Uji Koefisien Regresi Parsial)  

Uji T dimana n adalah jumlah responden dan k adalah jumlah variabel independen. jadi 

150-3-1 = 146. Nilai t tabel dari nilai 146 adalah 1,976. Hasil uji-t memberikan hasil sebagai 

berikut: Diketahui nilai signifikansi variabel kualitas produk terhadap kepuasan konsumen adalah 

0,042 < 0,05 dengan nilai thitung  2.049 > 1.976. variabel citra merek terhadap kepuasan pelanggan 
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adalah 0,033 < 0,05 dengan nilai thitung 2.156 >1,976. variabel harga terdap kepuasan konsumen 

adalah 0,042 < 0,05 dengan nilai thitung 2.053  > 1976. Maka dapat disimpulkan bahwa H diterima 

yang artinya variabel kualitas produk, citra merek dan harga secara parsial berpengaruh terhadap 

kepuasan konsumen produk Pleu Baby di wilayah Pagedangan. .  

 

Koefisien Determinasi  

Hasil Uji Koefisiensi Determinasi Tahap I 

 

Angka R2 di atas adalah 0,119. Angka tersebut digunakan untuk mengetahui pengaruh 

variabel kualitas produk (X1), citra produk (X2) dan harga (X3) terhadap kepuasan konsumen (Z) 

dengan menghitung koefisien determinasi (R2) menggunakan rumus sebagai berikut:  

KD  = R2 x 100  

 = 0,119 x 100%  

 = 11.9 % atau 0,119              

 

Tahap 2  

Loyalitas Pelanggan = a + b1 Kualitas Produk + b2 Citra Merek + b3 Harga + b4 Kepuasan 

Pelanggan 

Hasil Uji Regresi Tahap II 

 
Uji Model / F Test (Uji Koefisien Regresi Serentak) 

Diketahui bahwa kriteria uji-f adalah nilai fhitung > nilai ftabel untuk mengetahui seberapa 

besar ftabel dapat digunakan dengan persamaan (n-k-1). Dimana n adalah jumlah responden dan k 

adalah jumlah variabel independen. jadi 150-4-1 = 145. Hasil fhitung 26,314 > ftabel 2,43. Nilai 

signifikansi 0,000 < 0,05, menunjukkan bahwa variabel kualitas produk (X1), citra produk (X2), 

harga (X3), dan kepuasan konsumen (Z) secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas konsumen (Y).   

Uji T (Uji Koefisien Regresi Parsial) 

Diketahui nilai signifikansi variabel kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan adalah 

0,000 > 0,05 dengan thitung sebesar 4,796 < 1.976. variabel citra produk terhadap loyalitas 

pelanggan adalah 0,048 > 0,05 dengan thitung sebesar 1,991 < 1.976. variabel harga terhadap 
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loyalitas pelanggan adalah 0,000 < 0.05 dengan thitung sebesar 5.608. > 1.976. variabel kepuasan 

konsumen terhadap loyalitas pelanggan adalah 0,015 < 0.05 dengan thitung sebesar 2.458 > 1.976. 

Maka dapat disimpulkan bahwa H diterima yang artinya variabel kualitas produk, citra produk, 

harga dan kepuasan pelanggan secara parsial berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Pleu Baby  

produk di wilayah Kecamatan Pagedangan. 

 

Koefisien Determinasi  

Hasil Uji Koefisiensi Determinasi Tahap II 

 

Angka R2 di atas adalah 0,421. Angka tersebut digunakan untuk mengetahui pengaruh 

variabel kualitas produk (X1), citra produk (X2), harga (X3) dan kepuasan pelanggan (Z) terhadap 

loyalitas pelanggan (Y) dengan menghitung koefisien determinasi (R2) rumus berikut:  

KD  = R2 x 100  

 = 0.421 x 100%  

 = 42.1 % atau 0.421  

 

Struktur Persamaan Tahap I dan II 

Pada substruktur Persamaan I dan II, diuji pengaruh tidak langsung variabel kualitas 

produk, citra produk dan harga terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan. Berikut 

adalah diagram uji jalur dengan variabel mediasi seperti terlihat dibawah ini: 
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Pengaruh Langsung dan Pengaruh Tidak Langsung 

 

Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Kualitas produk telah ditemukan memiliki dampak yang signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Hasil yang diperoleh sejalan dengan penelitian oleh (Yafie et al, 2016), dimana 

penelitian sebelumnya menegaskan bahwa kualitas produk merupakan salah satu faktor terpenting 

yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik kualitas 

produk maka semakin tinggi tingkat kepuasannya. Pleu Baby sangat mementingkan kualitas 

produknya dan menawarkan kepada pelanggannya semua yang mereka butuhkan sesuai dengan 

harapan pelanggan.  

Pengaruh Citra Merek Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Citra merek telah ditemukan memiliki dampak yang signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Hasil yang diperoleh sejalan dengan penelitian oleh (Waluya, 2019), yang dalam 

penelitian ini menegaskan bahwa citra merek merupakan faktor terpenting bagi kepuasan 

pelanggan. Hal ini menunjukkan kesan konsumen terhadap merek, kepuasan konsumen. Jika citra 

merek dapat membangkitkan kepercayaan konsumen, maka dapat menciptakan kepuasan 

konsumen.  

 

Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Harga memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil yang 

diperoleh sejalan dengan penelitian oleh (Wantara, 2019), dimana penelitian ini menegaskan bahwa 

salah satu faktor pentingnya harga bagi kepuasan konsumen, karena harga yang ditetapkan 

merupakan acuan untuk mencapai kepuasan. Hal ini dikarenakan harga merupakan salah satu faktor 

yang dipertimbangkan konsumen dalam membeli suatu produk.  

Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Kualitas produk memiliki dampak yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hasil yang 

diperoleh sejalan dengan penelitian oleh (Grace et al, 2021), hasil penelitian ini menegaskan bahwa 

kualitas produk merupakan salah satu hal terpenting untuk meningkatkan loyalitas pelanggan. 

Kualitas yang baik mempengaruhi kemampuan untuk membeli kembali produk tersebut, yang 

berujung pada loyalitas pelanggan terhadap produk tersebut.  

Pengaruh Citra Merek Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Citra produk memiliki dampak yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hasil ini 

sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Hsieh, 2018), dimana hasil penelitian ini 
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menegaskan bahwa citra produk mempengaruhi loyalitas pelanggan. Ketika konsumen 

menggunakan produk dengan citra produk yang baik, konsumen dapat meningkatkan rasa nyaman 

dan percaya diri konsumen akan kembali menggunakan produk merek yang sama.  

Pengaruh Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Harga memiliki dampak besar pada loyalitas pelanggan. Hasil tersebut sejalan dengan 

penelitian oleh (Azizah, 2020), dimana hasil penelitian ini menegaskan bahwa harga merupakan 

salah satu faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan. Harga juga dapat diatur untuk menjauhi 

persaingan, mendorong penjualan kembali dan menjaga loyalitas pelanggan. Jika tingkat loyalitas 

pelanggan tinggi, harga yang sesuai dengan keuntungan produk dapat dicapai.  

Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan 
Kepuasan pelanggan memiliki dampak yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hasil 

ini sesuai dengan definisi penelitian (Ganiyu, 2019), dan hasil penelitian ini menegaskan bahwa 

kepuasan pelanggan merupakan salah satu hal terpenting untuk meningkatkan loyalitas pelanggan. 

Kepuasan pelanggan adalah keseluruhan perasaan senang dan puas seorang konsumen yang 

diperoleh dari kemampuan untuk memenuhi keinginan, harapan dan kebutuhan konsumen 

sehubungan dengan pelayanan yang diberikan oleh usaha. Semakin bahagia pelanggan, semakin 

banyak pelanggan hidup tumbuh.  

Pengaruh Kualitas Produk, Citra Merek dan Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui 

Kepuasan Pelanggan 

Dalam penelitian ini kepuasan pelanggan tidak dapat memediasi antara variabel kualitas 

produk, citra produk dan harga terhadap loyalitas pelanggan. Hasil ini sesuai dengan penelitian 

sebelumnya (Gunawan, 2019) (Arif, 2021) (Lie et al, 2019)dimana hasil penelitian ini menegaskan 

bahwa pengaruh langsung memiliki nilai lebih dibandingkan pengaruh tidak langsung. Pelanggan 

setia tidak membeli produk yang dianggap tidak berharga. Jadi harga tidak masalah. Jadi loyalitas 

dapat diartikan sebagai kesetiaan, tekad dan kemampuan untuk mengikuti, melaksanakan dan 

mengamalkan dengan penuh kesadaran dan tanggung jawab (Hery, 2018). 
 

SIMPULAN 

Disimpulkan bahwa variabel kualitas produk, citra produk dan harga berpengaruh positif 

secara parsial atau bersama-sama terhadap kepuasan pelanggan. variabel kualitas produk, citra 

produk dan harga berpengaruh positif secara parsial atau bersama-sama terhadap loyalitas 

pelanggan.  

Dalam melakukan penelitian ini, diketahui bahwa penelitian ini memiliki keterbatasan 

sebagai berikut: Waktu yang tersedia untuk melakukan penelitian ini relatif singkat. variabel yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah kualitas produk, citra produk dan harga. Walaupun banyak 

variabel lain yang dapat menjadi faktor yang dapat mempengaruhi retensi pelanggan. Nilai dari 

variabel kualitas produk, citra produk, harga, kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan R-

squared sebesar 42,1% yaitu. 0,421.  

Dengan hasil penelitian ini, peneliti menjelaskan dari hasil penelitian tersebut. Hasil 

penelitian ini berupa gambaran data yang diperoleh dari pengumpulan informasi baik online 

maupun offline dengan menggunakan kuesioner yang disebar. Selain itu pembahasan menganalisis 

hasil penelitian terhadap ibu rumah tangga sebagai konsumen yang membeli pakaian bayinya di 

Pleu Baby. Informasi yang dihasilkan dalam proses penelitian dideskripsikan, dilanjutkan dengan 

deskripsi informasi umum. Informasi umum yang akan diuraikan meliputi gambaran umum tempat 

penelitian yaitu department store Pleu Baby di wilayah Tangerang, dan profil tempat penelitian, 
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dilanjutkan dengan temuan penelitian dan analisis atau pembahasan bahan penelitian. Hasil 

penelitian ini adalah hasil survei terhadap informan dan observasi interaksi informan dengan 

lingkungannya untuk mencari informasi yang diperlukan. Deskripsi hasil penelitian berupa 

deskripsi dan tabel yang disusun berdasarkan informasi dari informan. Hasil penelitian ini 

menyajikan beberapa temuan penelitian tentang pengumpulan dan pengolahan data di daerah ini. 

Semua data yang dikumpulkan oleh peneliti tentunya sesuai dengan permasalahan yang diteliti. 

Hasil penelitian yang diperoleh di lapangan dideskripsikan dan dianalisis untuk menarik 

kesimpulan tentang tujuan awal penelitian.  
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