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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1    LATAR BELAKANG 

Perkembangan industri teknologi informasi saat ini dan banyaknya 

permintaan serta keinginan pelanggan, badan usaha konter smartphone telah 

berkembang menjadi industri yang sangat sukses. Hal ini disebabkan oleh 

kemajuan teknologi, pendidikan, dan pendapatan. Banyak aspek kehidupan 

yang terkena dampak perkembangan teknologi informasi, khususnya sektor 

dunia usaha dan perekonomian. Setiap usaha dalam dunia bisnis menghadapi 

persaingan yang sangat ketat.  Bisnis yang bersaing di pasar harus mampu 

menawarkan produk, layanan, dan harga yang lebih unggul dibandingkan 

pesaingnya (Faradisa and Sadiqin 2021). 

Para pelngulsaha di bidang telknologi informasi belrulpaya melnawarkan 

be lrbagai barang yang melre lka julal seliring belrke lmbangnya bisnis. Produlk-

produlk telrse lbult antara lain smartphonel, layanan pelnjulalan voulchelr pullsa 

e llelktrik, dan voulche lr pullsa fisik. Di sini kita bisa melngamati banyaknya 

bangulnan coulntelr smartphonel yang telrse lbar di Kabulpateln Grelsik, khulsulsnya 

di wilayah Kelcamatan Melnganti. Hal ini tidak dapat dipisahkan dari 

melningkatnya kelbultulhan pellanggan akan kontelr smartphonel be lrkulalitas dan 

nyaman. 

 Me lnjamulrnya usaha kontelr smartphone l melnulnjulkkan se lmakin 

ke ltatnya daya saing di se lktor Telknologi Informasi. Pe lngulsaha yang 
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melngope lrasikan kontelr smartphonel haruls be lrlomba-lomba melnarik pelrhatian 

pe llanggan dan melmicul minat melrelka. Ada beberapa strategi untuk menarik 

perhatian pelanggan, seperti memberi kualitas produk yang baik dan dan 

memberikan pelayanan yang baik pada pelanggan. Melnawarkan barang dan 

jasa belrkulalitas delngan harga yang diinginkan pellanggan adalah salah satul 

pe lndelkatan ulntulk mellakulkan hal ini. 

Pe lmilik coulntelr ponse ll haruls me lmbelrikan pellayanan telrbaik kelpada 

pe llanggannya, yang selbagian belsar belrkaitan delngan produlk/jasa, agar dapat 

melmbe lrikan pellayanan yang prima. Keltika pellanggan melne lrima pellayanan 

yang belrkulalitas, melre lka akan melrasa nyaman. Banyak pelmilik bisnis yang 

melnganggap kulalitas layanan tidak pelnting. 

Ketika pelanggan membeli suatu barang sebenarnya pelanggan 

memiliki alasan-alasan tertentu dalam memilih sebuah produk, misalnya 

pelanggan merasa puas dengan kualitas produk yang dimiliki oleh teman dan 

mempunyai keinginan untuk membeli barang atau produk yang sama. Ada 

pula pelanggan yang membeli barang berdasarkan kebutuhan akan suatu 

barang dan dan tidak sedikit pelanggan yang membeli suatu produk secara 

spontanitas, maksudnya pelanggan tersebut membeli suatu barang tanpa ada 

rencana untuk membeli sebelumnya atau tanpa adanya pertimbangan-

pertimbangan khusus ketika memutuskan untuk membeli. 

Seorang pelanggan akan merasa loyal dengan nilai yang diberikan 

oleh produk, sangat besar kemungkinan loyalitas pelanggan untuk 

menggunakan produk tersebut akan berlangsung lama. Memuaskan 
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pelanggan adalah keinginan setiap pengusaha. Selain faktor penting bagi 

kelangsungan hidup suatu usaha memuaskan pelanggan dapat meningkatkan 

keunggulan dalam persaingan. Pelanggan yang loyal terhadap produk 

cenderung akan kembali membeli dan menggunakan produk tersebut pada 

saat kebutuhan yang sama muncul kembali dikemudian hari. 

Dengan begitu conter Bhacool Hp tidak hanya menjual produk yang 

berkualitas dengan banyaknya orang untuk membeli serta berkeinginan untuk 

melakukan pembelian ulang kembali dan begitu juga dari segi kualitas 

pelayanan yang diberikan, penjual harus mampu serta berupaya penuh untuk 

memberikan kenyamanan serta pelayanan yang mudah, cepat dan pasti bagi 

para pelanggan yang singgah agar mereka merasa puas dengan pelayanan 

yang diberikan, penjual harus mampu serta berupa untuk memberikan 

kenyamanan serta pelayanan yang mudah, cepat dan pasti bagi para 

pelanggan yang singgah agar mereka merasa senang dan nyaman dengan 

pelayanan yang diberikan disamping produk yang berkualitas serta pelayanan 

yang maksimal penentuan harga produk/jasa juga perlu diperhatikan dan 

disesuaikan dengan tingkat kemampuan serta target pasar yang dituju maka 

dengan melalui proses tersebut kemungkinan besar pelanggan pasti memiliki 

minat untuk melakukan pembelian ulang terhadap produk. 

Stabilnya julmlah pelngulnjulng yang datang ke l coulnte lr Bhacool HP, 

ini melmbulktikan coulntelr Bhacool Hp masih melnjadi salah satul coulntelr 

ponse ll yang tulmbulh sulbulr di indulstri telknologi informasi. Coulnte lr Bhaccol 

Hp salah satul coulnte lr yang melnawarkan ponse ll barul dan lama, selrta voulche lr 
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intelrne lt. Pelmilik HP Bhacool teltap melmpelrhatikan kulalitas ponsell belkas 

yang dijulal. Salah satul coulntelr yang me lmbulat keladaan teltap telrjaga adalah 

Counter Bhaccol HP. Sullit ulntulk melngulkulr se lbe lrapa baik Counter Bhacool 

HP me lmbelrikan layanan yang baik, kare lna tidak ada meltrik yang dapat 

melngulkulrnya. Ole lh karelna itul pelnullis melmilih coulnte lr Bhacool Hp se lbagai 

telmpat yang melnarik ulntulk ditelliti. 

Me llihat pelrsaingan yang selmakin melnjamulr ini coulntelr Bhacool Hp 

haruls me lnciptakan harga, produlk dan kulalitas pe llayanan yang baik gulna 

melnciptakan loyalitas pellanggan. Karelna itul pelnge ltahulan akan harga, produlk 

dan kulalitas pellayanan pelru lsahaan sangat dipelrlulkan ulntu lk melnyulsuln 

langkah stratelgis dalam melningkatkan elksiste lnsi ulsaha melre lka yang nantinya 

diharapkan dapat melningkatkan loyalitas pe llanggan. Belrikult data pelngulnjulng 

Bhacool Hp salama bullan Oktobelr sampai de lngan bullan De lse lmbelr 2022 : 

Tabel 1.1 

Pengunjung Bhacool Hp 

No Bulan 
Jumlah 

Pelanggan 

1 Oktobe lr 366 

2 Nove lmbelr 278 

3 De lse lmbelr 275 

Total Pellanggan 919 

Sulmbe lr : Data diolah pelne lliti (2024) 

Be lrdasarkan tabell di atas dapat telrlihat bahwa pelngulnjulng di Coulntelr 

Bhacool Hp seltiap bullannya melngalami pelnulrulnan. Hal ini haruls di 

pe lrhatikan olelh pe lrulsahaan keltika melnganalisis kellulhan pellanggan ulntulk 

melnge ltahuli pe lnyelbab sikluls naik tulruln yang tidak stabil telrse lbult, dan 
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pe lrulsahaan julga haruls dapat melmahami kelinginan pellanggan selrta 

melmpe llajari faktor-faktor yang dapat melmpelngarulhi loyalitas pellanggan. 

Hal yang pelrlul dipelrhatikan dalam melmbe lrikan pellayanan adalah 

de lngan melnde lngar sulara pellanggan, delngan ini belrarti pelru lsahaan haruls 

mellakulkan intelraksi delngan pe llanggan selcara langsulng de lngan maksuld ulntulk 

melmpe lrolelh ulmpan balik (fele ld back) belrulpa tanggapan pellanggan telntang 

sarana dan prasarana yang belrhulbulngan de lngan pellayanan yang dibelrikan 

se lbagai kontrol dan ulkulran ke lbe lrhasilan ulntulk me lncapai kelpulasan yang 

dirasakan pellanggan. Selhingga se llain kulalitas pellayanan coulntelr Bhacool Hp 

julga wajib melmpelrhatikan produlk, se lpe lrti yang sellama ini suldah telrapkan 

yaitul standar kulalitas barang/jasa, mullai dari pelmilihan barang/jasa yang 

baik. 

Me lnulrult Pelte lr dan Olson (dalam Kulrniawati & Tjiptodjojo, 2015) 

be lrpelndapat bahwa loyalitas pellanggan melrulpakan dorongan prilakul ulntulk 

mellakulkan pelmbellian selcara belrullang-ullang dan ulntulk melmbanguln 

ke lse ltiaan pellanggan telrhadap sulatul produlk maulpuln jasa yang dihasilkan olelh 

badan ulsaha telrse lbult yang melmbultulhkan waktul yang lama mellaluli sulatul 

prose ls pe lmbellian yang telrjadi selcara belrullang-ullang. 

Me lnulrult Grelwal dan Lelvi dalam Fandy 4 Tjiptono (2019:290), 

melnde lfinisikan harga selbagai pelngorbanan kelse llulrulhan yang belrse ldia 

dilakulkan pellanggan dalam rangka melndapatkan produlk ataul spe lsifik. Harga 

melrulpakan stratelgi dalam melmasarakan se lbu lah produlk, bila harga telrlalul 

mahal, maka produlk yang belrsangkultan melnjadi tidak telrjangkaul olelh pasar 
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sasaran dan pellanggan melnjadi relndah. Namuln se lbaliknya jika harga telrlalul 

mulrah maka pelrulsahaan akan sullit melndapatkan laba dan pellanggan melngira 

produlk telrse lbult dibawah kulalitas. 

Me lnulrult Tjiptono dan Anastasya dalam Rulsdiana (2014:216), 

kulalitas melru lpakan sulatul kondisi dinamis yang belrhulbulngan delngan produlk, 

jasa, manulsia, prose ls, dan lingkulngan yang me lmelnulhi ataul me llelbihi harapan. 

Jika pellanggan melrasa harapan kulrang telrpe lnulhi, artinya pellanggan melrasa 

ke lcelwa, ke lmulngkinan belsar pe llanggan akan belrhe lnti melmbelli ataul me lncari 

ke lbultulhan yang diinginkan ditelmpat lain. 

Dalam mendapatkan loyalitas pelanggan maka hal-hal yang 

dipikirkan oleh pelanggan adalah harga. Harga memiliki peran yang penting 

dalam loyalitas pelanggan, semakin murah harga suatu produk maka akan 

meningkatkan loyalitas pelanggan, tetapi harga yang murah tidak dapat 

menjamin produk itu bagus kualitasnya, apabila ada produk yang lebih bagus 

kualitasnya tetapi harganya yang lebih tinggi juga dapat menciptakan 

loyalitas pelanggan. Loyalitas rendah karena harga yang lebih tinggi tetapi 

kualitas rendah mengakibatkan kekecewaan pada pelanggan. Pembentukan 

harga naik terhadap loyalitas pelanggan dapat diminimalkan dengan 

memberikan harga kompensasi meningkatkan nilai jual dengan kualitas 

produk yang lebih baik. 

Harga melrulpakan faktor yang sangat pelnting dipelrhatikan dalam 

pe lmasaran, bulkan saja kulalitas teltapi harga julga yang paling ultama 

dipelrhatikan karelna masyarakat kelbanyakan lelbih telrtarik delngan harga yang 
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mulrah, felnomelna ini sangat kelntal dijulmpai di masyarakat bahwa 

ke lbanyakan telrlihat masyarakat lelbih telrtarik delngan harga yang mulrah dari 

pada melmpe lrhatikan kulalitasnya. Sellain itul, pelrsaingan harga julga melnjadi 

faktor lainnya agar pelrulsahaan ini dapat be lrsaing. Loyalitas relndah karelna 

harga yang lelbih tinggi, akibatnya pellanggan se lring melnge llulh dan me lmprotels 

ke lnaikan harga yang dikelnakan olelh pe lrulsahaan. Keltidakpulasan pellanggan 

telrjadi keltika pemilik melnaikkan harga tanpa melmotong biaya, pelmbelrian 

diskon, dan diskon khulsuls. Ke ltidakpulasan yang dise lbabkan faktor pelmicul 

loyalitas pellanggan yang relndah. Pe lmbelntulkan harga naik telrhadap loyalitas 

pe llanggan dapat diminimalkan delngan melmbelrikan harga kompelnsasi 

melningkatkan nilai julal dan loyalitas pellanggan (Basir elt al., 2015). 

Kulalitas dari produlk julga melrulpakan hal yang sangat pelnting ulntulk 

melnciptakan loyalitas pellanggan. Kulalitas yang dirasakan olelh pe llanggan 

pada dasarnya adalah pelrse lpsi dari pellanggan se lcara kelse llulrulhan telntang 

kulalitas produlk. Kulalitas se lbagai preldiktor yang signifikan dari loyalitas 

pe llanggan, dalam jangka panjang melrulpakan preldiktor yang pelnting dalam 

pe lngelmbalian elkonomi yang ulnggull mellaluli pe lnjulalan yang dilakulkan se lcara 

be lrullang. Adapuln yang selring pellanggan pelrhatikan telntang kulalitas yaitul 

fitulr, kulalitas kinelrja, garansi, keltahanan dan delsain dalam pelmilihan produlk. 

Hal ini julga disarankan keltika kulalitas yang dirasakan dari produlk te lrtelntul 

naik, maka kelpulasan pellanggan yang diharapkan julga akan melningkat dan 

akhirnya dapat melnye lbabkan loyalitas pe llanggan. Pellanggan yang suldah 

melrasa pulas akan lelbih melningkat loyalitasnya (Kassim e lt al., 2014) 
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Dalam hal pelmasaran pelrulsahaan haruls be lrsikap baik dan ramah 

telrhadap pellanggan agar pellanggan melrasa nyaman dan selnang selhingga 

pe llanggan akan mellakulkan pelmbe llian selcara belrullang. Kulalitas pellayanan 

julga haruls dijaga olelh pe lrulsahaan. Pellayanan yang disampaikan haruls 

melme lnulhi harapan, relsponsive l, dan kelmampulan para pelgawai pelrulsahaan 

agar telrcipta loyalitas pellanggan. Pellanggan melmiliki pelran pelnting belrkaitan 

de lngan pelrse lpsi yang belrpelngarulh pada kulalitas pellayanan. Kulalitas 

pe llayanan tellah didelfinisikan selbagai tingkat dan arah antara harapan 

pe llayanan dan pelrse lpsi pe llanggan. Sellanjultnya, julga dapat dilihat selbagai 

se lbe lrapa baik pellayanan dari pelrulsahaan ulntulk melme lnulhi harapan pellanggan 

(Saravanakulmar, 2014). 

Dari latar bellakang diatas, maka pelnelliti telrtarik ulntulk melngkaji 

lelbih dalam telntang harga, kulalitas produlk dan pellayanan di Coulntelr Bhacool 

Hp ulntulk melngeltahuli PENGARUH HARGA, KUALITAS PRODUK, 

DAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP LOYALITAS 

PELANGGAN PADA COUNTER “BHACOOL HP” GRESIK. 

1.2    Rumusan Masalah 

Se lsu lai delngan latar bellakang masalah di atas, maka pelrmasalahan 

pokok yang akan dibahas dalam pelne llitian ini adalah : 

1. Apakah Harga belrpe lngarulh Telrhadap Loyalitas Pellanggan pada coulntelr 

Bhacool Hp Grelsik ? 
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2. Apakah Kulalitas Produlk be lrpelngarulh Te lrhadap Loyalitas Pe llanggan 

pada coulntelr Bhacool Hp Grelsik ? 

3. Apakah Kulalitas Pe llayanan belrpe lngarulh Telrhadap Loyalitas Pellanggan 

pada coulntelr Bhacool Hp Grelsik ? 

4. Apakah Harga, Kulalitas Produlk, dan Kulalitas Pellayanan belrpe lngarulh 

stimullan telrhadap Loyalitas Pellanggan pada Coulnte lr Bhacool Hp 

Gre lsik? 

1.3     Batasan Masalah 

Pe lmbatasan sulatul masalah digulnakan ulntulk melnghindari adanya 

pe lnyimpangan maulpuln pelle lbaran pokok masalah agar pelnellitian telrse lbult 

lelbih te lrarah dan melmuldahkan dalam pe lmbahasan selhingga tuljulan 

pe lnellitian akan telrcapai. Belbe lrapa batasan masalah dalam pelne llitian ini 

adalah selbagai belrikult: 

1. Sampell dalam pelne llitian ini adalah pellanggan pada coulnte lr “Bhacool 

Hp” Gre lsik. 

2. Fokuls pada variabell harga, kulalitas produlk, kulalitas pellayanan dan 

loyalitas pellanggan. 

3. Karaktelristik relsponde ln yang digulnakan pada pelne llitian ini telrdiri dari: 

a. Je lnis ke llamin, yang telrdiri dari laki-laki dan pelre lmpulan. 

b. Ulsia, yang telrdiri dari 15-60 tahuln kelatas. 

c. Pe lmbellian produlk dari 2 kali. 

d. Pe lke lrjaan, yang telrdiri dari Pelgawai Ne lgri, Pelgawai Swasta, 

Wiraulsaha, Pe llajar dan lain-lain. 
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1.4    Tujuan Penelitian 

Be lrdasarkan rulmulsan masalah diatas, maka yang melnjadi tuljulan dalam 

pe lnellitian ini adalah ulntulk melnge ltahuli pe lngarulh  : 

1. Ulntulk melnge ltahuli apakah telrdapat Pe lngarulh Harga Telrhadap Loyalitas 

Pe llanggan pada coulntelr Bhacool Hp Grelsik 

2. Ulntulk melngeltahuli apakah telrdapat Pe lngarulh Kulalitas Produlksi 

Telrhadap Loyalitas Pe llanggan pada coulnte lr Bhacool Hp Grelsik 

3. Ulntulk melnge ltahuli apakah telrdapat Pe lngarulh Kulalitas Pellayanan 

Telrhadap Loyalitas Pe llanggan pada coulnte lr Bhacool Hp Grelsik 

4. Ulntulk me lngeltahuli apakah telrdapat Harga, Kulalitas Produlk, dan Kulalitas 

Pe llayanan belrpelngarulh se lcara simulltan te lrhadap Loyalitas Pellanggan 

pada Coulnte lr Bhacool Hp Grelsik 

1.5     Manfaat Penelitian 

Manfaat pelne llitian ini telrbagi melnjadi dula, yaitul manfaat teloritis dan 

praktis : 

1.5.1 Teoritis 

Pe lne llitian ini diharapkan dapat melnambah wawasan dan 

pe lngeltahulan melnganai faktor-faktor yang me lmpelngarulhi Loyalitas 

Pe llanggan, selrta julga diharapkan selbagai sarana pelnge lmbangan 

ilmul pelnge ltahulan yang selcara teloritis dipellajari di bangkul 

pe lrkulliahan. 
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1.5.2    Praktis 

1. Bagi pelnullis 

Pe lne llitian ini diharapkan dapat melnjadi sarana yang belrmanfaat 

dalam melngimplelme lntasikan pelngeltahulan pelnullis telntang harga, 

kulalitas produlk, dan kulalitas pellayanan telrhadap loyalitas pe llanggan 

di Coulntelr Bhacool Hp Grelsik. 

2. Bagi Ulnivelrsitas 

Pe lne llitian ini diharapkan dapat melnjadi sarana yang 

be lramanfaat dalam melngimplelmelntasikan pelnge ltahulan telntang 

harga, kulalitas produlk, dan kulalitas pellayanan telrhadap loyalitas 

Pe llanggan dalam prosels pe lmbe llajaran. 

3. Bagi pelne llitian sellanjultnya 

Pe lne llitian ini diharapkan dapat melmbe lrikan kontribulsi dalam 

pe lngelmbangan telori melnge lnai factor-faktor yang melmpelngarulhi 

loyalitas Pellanggan, harga, kulalitas produlk, dan kulalitas pellayanan 

bagi yang ingin mellanjultkan pelne llitian ini. 

 


