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Abstract : Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas produk, diversifikasi produk dan 

kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan di pasar gedhe solo. Jenis penelitian ini menggunakan 

metode deskriptif kuantitatif.Populasi dari penelitian ini adalah pelanggan yang sedang berbelanja di 

Pasar Gedhe Solo dengan Purposiv sampling dengan convenience sampling untuk pengambilan 

sampelnya.Variabel dependen (Y) dalam penelitian ini adalah loyalitas pelanggan. Variabel independen 

(X) meliputi Kualitas Produk (X1) Diversifikasi Produk (X2)Kualitas Pelayanan (X3). Metode Analisi data 

menggunakan regresi linier berganda.Sedangkan untuk program data menggunakan IBM SPSS 21.0 

statistik.Hasil analisis menunjukan bahwa terdapat pengaruh secara simultan dan signifikan variabel 

kualitas produk, diversifikasi produk dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan.model regresi 

dalam penelitian ini adalah Y= 67.130+(-0,677)+(-0,211)+(-0,364)+e. Hasil koefisien determinasi 

menunjukan kualitas produk, diversifikasi produk dan kualitas pelayanan memiliki pengaruh sbesar 50,5 

% terhadap loyalitas pelanggan di pasar gedhe solo 
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1. PENDAHULUAN 

Setiap manusia atau konsumen memerlukan pemenuhan kebutuhan setiap harinya 

terutama adalah kebutuhan panganatau kebutuhan pokok. Sebelumaadanya 

perkembanganamodernaseperti sekarang ini para konsumen dapat memenuhi kebutuhannya 

dengan membeli atau berbelanja di pasar-pasar tradisional. Namunaaaaseiringaaaperkembangan 

modern kini pasar tradisional mengalamiaaapenyusutanakonsumen karena adanya pesaing baru 

yaitu dari  pasar modern seperti mall, supermarket, minimarket dan lain sebagainya. Pada pasar 

tradisional menampung banyak sekali para penjual dari golongan pedagang kecil  menengah dan 

telah menjadi tulang punggung perekonomian para pedagang, penyusutan konsumen pada pasar 

tradisional ini tidak boleh terus menerus dibiarkan terkikis oleh semakin berkembangnya pasar 

modern karena didalam  pasar tradisional melibatkan jutaan pedagang yang relatif dari golongan 

masyarakat menengah kebawah (Nurrohman, Maria & Moh, 2016), apabila hal ini tidak 

mendapatkan perhatian khusus maka akan menimbulkan dampak sosial yang serius dan 

beperengaruh besar terhadap masyarakat  karena dapat membuat para pedagang bangkrut karena 

kurangnya pendapatan dari menyusut nya konsumen yang mulai berpindah ke pasar modern 

kemudian mereka akan kehilangan mata pencaharianya dan mengakibatkan semakin menurunya 

kualitas hidup yang menjadi masalah bagi pemerintah maupun masyarakat sendiri (Sembiring, 

2016). Itu lah mengapa pada hal ini pasar tradisional  harus memahami perilaku dari para 

konsumenya agar pasar tradisional dapat bertahan  dari ketatnya persaingan dalam 

memperebutkan konsumen yang mulai berpindah ke pasar modern dengan memahami 

konsumennya pasar tradisional dapat menarik  para konsumen untuk menjadi pelanggan setia 

dalam memenuhi kebutuhan sehari-harinya dan dapat mempengaruhi konsumen lain agar 

membeli atau berbelanja dipasar tradisional yang sejalan dengan kegiatan pemasaran karena 
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kegiatan  pemasaran merupakan hala yang sangat berperan apenting dalam suatu usaha dan 

digunakan sebagai sarana bagi para pengusaha untuk mempengaruhi para pelanggan dalam 

keputusan apembelian suatu aproduk agar badan usaha dapat berkembang dan mendapat 

keuntungan yang besar karena memahami para konsumennya merupakan faktor yang sangat 

penting terhadap keberlangsungan suatu  usaha.  

Sebagaimana fungsi dari pasar yang yang amerupakan tempat afisik dimana para 

apembeli dan penjual bertemua  (Gladis, Lotje& Jantje, 2017)  pasar tradisional juga merupakan 

sumber penghasilan oleh para pedagang kecil dan para petani berskala kecil untuk menjual 

barang dagangan maupun hasil panennya. Berbagai usaha dilakukan untuk meningkatkan lagi 

perkembangan pasar tradisional agar dapat menarik lagi para konsumen juga telah dilakukan 

seperti revitalisasi pasar-pasar tradisional agar terhindar dari kesan yang kurang menarik, 

kelemahan ataupun kekurangan dari pasar tradisional seperti kurangnya control kualitas barang 

yang dijual, kondisi pasar yang kumuh, higenis, kerapian pasar, dan juga kemasan produk yang 

dijual dinilai kurang menarik . Kelemahan dan kekurangan itu lah yang membuat para pelanggan 

mulai meninggalkan pasar tradisional, dengan semakin menyusutnya pasar tradisional membuat 

para pedagang banyak yang merasakan kerugian dibandingkan 5 tahun lalu dimana para penjual 

yang biasanya buka dari pagi sampai siang sudah dapat menghabiskan seluruh barang 

daganganya. Tentu saja dalam hal ini harus ada tindakan ataupun perhatian terhadap pasara 

tradisional , karena pasar tradisional merupakana tulang punggung perekonomian adimana pada 

pasar atradisional ini melibatkana jutaan pedagang ayang relatif berskala kecil sehingga apabila 

semakin merosotnya pendapatan para pedagang dipasar tradisional ini dapat berdampak menjadi 

banyaknya jumlah pengangguran dari para pedagang yang gulung tikar karena tidak dapat 

bertahan ditengah persaingan usaha yang ketat dengan pasar modern. Dalam apengembangan 

ekonomi masyarakat pasar atradisional dianggap aasebagai apusat ajalur pemasaran ahasil 

produksi kalangan pengusahaa kecil amaupun hasil pertanian dari masyarakat maka dari itu 

pentingnya loyalitas pelanggan karena merupakan kunci dari bertahannya pasar tradisional 

terhadap persaingan bisinis dengan pasar modern .Berkembangnya pasar-pasar di Indonesia 

adengan menjamurnya pasar modern yang menjadi apesaing ketat abagia pasar atradisional 

mengakibatkan penyusutan konsumen  pada pasar tradisional yang sangat berpengaruh terhadap 

kegiatan ekonomi, namun penyusutan konsumen pada pasar tradisional ini terjadi bukan hanya  

karena berkembangnya pasar-pasar modern saja tetapi juga oleh factor lainya melainkan dari 

keadaan pasar tradisional sendiri seperti kondisi pasar tradisional yanga identik denganaabau,a 

kotor, abecek dan lain sebagainya juga dalam hal kualitas barang dimana para penjual yang 

kedapatan memanipulasi produknya (Ariyanti,  2013). Dalam hal ini kebijakan pemerintah yang 

bersifat regulasi harus membuat beberapa kebijakan antara lain memperbaiki sarana  prasarana 

pasar dan memperbaiki manajemen pasar tradisional agar pasar tradisional dapat bertahan dan 

menjaga kelangsungan hidupnya.  Meskipun pada pasar tradisional memiliki harga yang lebih 

murah namun hal itu tidak menjadikan pasar tradisional mendapatkan kembali pangsa pasar nya 

yang mulai menyusut, maka dari itu pasar tradisional harus meningkatkan daya saing pasarnya 

agar pasara tradisionalaa dapata bertahana daria berkembangnya pasar modern.Bertahannya 

pasar tradisional dalam mengembalikan konsumenya yang mulai merosot karena perkembangan 

pasar modern maka harus benar-benar memperhatikan loyalitas pelanggan karena loyalitas 

pelanggan merupakan tujuan dari pemasaran  dan peningkatan citra pasar itu sendiri agar 

konsumen kembali berbelanja di pasar tradisional. Mempertahankan loyalitas pelanggan 

sebenarnya lebih sulit daripada mencari pelanggan baru di dalam dunia usaha sehingga pedagang 

lebih fokus kepada kepuasaan pelayanan daripada harus mempromosikan atau membuat iklan 

pada barang yang di jual oleh pengusaha atau pedagang.ini juga bisa disebut sebagai manfaat 
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dari loyalitas pelanggan karena pedagang atau pengusaha tidak perlu mengeluarkan banyak 

anggaran dalam mempromosikan produk yang dijualnya (Ayuni, Hussein dan Hapsari, 2018)  

Dibalik perkembangan pasar modern tidak sedikit juga masyarakat atau konsumen yang 

masih bertahan dan setia berbelanja di pasar tradisional walaupun smeakin lama semakin 

merosot karena adanya persaingan dengan pasar modern. Konsumen yang masih setia dengan 

pasar tradisional untuk memenuhi kebutuhannya dikarenakan alasan seperti harga yang 

terjangkau, keberagaman produk atau barang yang dijual oleh para pedagang, kualitas produk 

dari pedagang seperti sayuran maupun buah yang masih segar dan juga sistem tawar menawar 

yang merupakan ciri khas dari pasar tradisional. Konsumen dalam keputusan pembeliannya 

terhadap pasar tradisional juga dipengaruhi dari banyak nya jenis produk ataupun baranga yanga 

dijuala di pasara tradisionala karena konsumena cenderungaa lebih memilihaa pasaraa yanga 

menjual dengan variasi baranga yang banyak dan kualitas barang yang bagus, diharapkan para 

konsumen dapat memilih dan menentukan barang atau produk yang dijual di pasar tradisional 

untuk memenuhi kebutuhan hariannya (Nurrohman, Maria & Moh, 2016). Sama halnya dengan 

keanekaragaman barang, kualitas pelayanan juga sangat berpengaruh penting terhadap konsumen 

yang berbelanja di pasar tradisional karena kepuasan pelayanan terjadi karena adanya interaksi 

antara produsen atau penjual dengan konsumen yang apabilaa konsumena puasa dan senang 

terhadap kualitas pelayanan dari pedagang ataupun penjual maka konsumen akana melakukana 

pembeliana ulanga terhadapa barang yang ditawarkan bahkan bisa mempengaruhi konsumen lain 

untuk berbelanja di tempat tersebut( Saputra, 2015). Kualitas pelayanan sendiri merupakan 

penentu utama dari kepuasan konsumen atau pelanggan karena kualitas pelayanan merupakan 

konstruk penting yang mempengaruhi niat perilaku dari konsumen (Asmayadi, Hartini, 2015). 

Ketatnya persaingan antara pasar-pasar yang mulai berkembang saat ini  terutama pada pasar 

tradisional dan pasar modern tidak sedikit produsena yanga terlibata dalam setiapa pemenuhana 

kebutuhan maupun keinginana konsumena yang membuat setiapa pengusahaa harus bisa 

menempatakan kepuasana konsumena sebagaia tujuana utamanya, sehingga semakin banyaknya 

produk ataupun jasa yanga ditawarkana makaa akana semakina banyaka juga pilihana 

konsumena untuk menentukan jadi atau tidaknya suatu pembelian barang maupun jasa (Yoestini, 

2015).  

Survei awal yang dilakukan di Pasar Gedhe Solo didapat dari sumber Dinas  Pengelola 

pasar yang menyatakan bahwa ada indikasi Pasar Gedhe Solo mengalami penurunan konsumen 

dilihat dari berkurangnyanya kunjungan dari konsumen yang berbelanja di pasar dan juga 

diperoleh indikasi penurunan konsumen dari wawancaraa dengana paraa pedaganga yanga adaa 

di Pasar Gedhea Solo dilihat dari pendapatan para pedagang yang sedikit menurun daripada 

tahun sebelumnya. Pengelola pasar juga menyatakan terjadi kenaikan konsumen ketika 

menjelang hari besar tertentu atau Hari Raya ini dikarenakan masyarakat banyak membeli 

keperluan untuk kebutuhan hari raya dan hari besar tertentu 

Berdasarkan uraian dan latar belakang diatas, menjadi pertimbangan peniliti untuk membahas 

lebih lanjut dan melakukan penelitian mengenai kulitas produk, diversifikasi aproduk, dan 

kualitasaa pelayananaa terhadapa loyalitasa pelanggan. Dengan ini peneliti berpendapat bahwa 

layak melakukan penelitian dengan judul : Analisis aKualitas aProduk, Diversifikasi Produk dan 

Kualitas Pelayanan aTerhadap Loyalitas Pelanggan (studia kasusa di Pasar Gedhe Solo). 

       Tujuan penulisana inia adalahaMenganalisa pengaruh secara simultan kualitas produk, 

diversifikasi produk dan kualitas pelayanana terhadapaaloyalitasa pelanggana dia pasar Gedhe 

Solo, Menganalisa pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan di pasarGedheSolo, 

Menganalisa pengaruh diversifikasi produk terhadap loyalitas pelanggan di pasar Gedhe Solo 

dan Menganalisa pengaruha kualitas pelayana terhadapa loyalitasa pelanggan di pasar Gedhe 

Solo. 
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2. KAJIAN PUSTAKA 

a. Loyalitas Pelanggan 

Loyalitas merupakan keadaan psikologis maupun perilaku dari seorang konsumen yang 

berhubungan erat dengan sikap terhadap suatu produk maupun jasa dari produsen dan 

penyedia jasa dan meyakinkan konsumen untuk suka maupun tidak suka dan amelakukan 

pembeliana ulanga atauaatidak terhadapa suatua produk (Yulia dan Hardi, 2017) 

Kategori Loyalitas Pelanggan 

 Menuruta KotleraadanAmstrong(2010)aloyalitas pelangganadikategorikanmenjadi 4 

kategori yaitu :Loyals hardcore,Loyals softcore,Shifting loyal dan Switcher. 

IndikatorLoyalitas Pelanggan 

Menurut Kotler & Keller (2012:57) yaitu:RepeatPurchase,Retention,Referalls. 

b. Kualitas Produk 

Kualitasaaproduk merupakan kemampuana dari sebuaha produk dalam melakukan 

sebagaimana afungsinya, dalam hala inia termasuka keseluruhan durabilitas, reabilitas, 

ketetapan, kemudahana pengoperasiana dan reparasia produka jugaaaatribut produka lainnya 

(Kotler dan Amstrong, 2012:283) 

c. Diversifikasi Produk 

Upayaa mencaria dan mengembangkan produk atau pasara baru,aataua keduanya dalama 

rangka mengejara pertumbuhana, peningkatan penjualan, profitabilitasa dana fleksibilitas 

(Tjiptono, 2008: 132). 

       Ada 4 indikator dari keberagaman produk (Nurrohman, Minarsih dan Warso, 2016) 

yaitu: Kelengkapan dari produk yang dijual, Jenis produk yang bervariasi, Ketersediaan 

produk yang dijualdan  Macam merk yang dijual 

d.  Kualitas Pelayanan 

Loyalitas muncul atas dasar kepuasan, karena kepuasan mempunyai pengaruh yang positif 

terhadap loyalitas maka dari itu apabila konsumen puas dengan kualitas pelayanan yang 

diberikan produsen maupun penyedia jasa maka smakin loyal juga para pelanggan terhadap 

pembelian produk nya dan akan melakukan pembelian ulang atas produk atau jasa tersebut 

(Ariyanti, 2010). Indikator dari kepuasan pelanggan tersebut yaitu: Tangibles (bukti 

langsung) yaitu meliputi fasilitas fisik, perlengkapan,pegawai, dan sarana komunikasi, 

Reliability (kehandalan) yaitu kemampuan dalam memberikan pelayanan dengan segera dan 

memuaskan serta sesuai dengan yang telah dijanjikan,Responsiveness (daya tangkap) yaitu 

keinginan para staf untuk membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan 

tanggap , Assurance (jaminan) yaitu mencakup kemampuan, kesopanan dan sifat dapat 

dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari bahaya, resiko atau keraguraguan dan Empati 

yaitu meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang baik dan perhatian 

dengan tulus terhadap kebutuhan pelanggan. 

 

3. METODE PENELITIAN 

Jenisapenelitianaini menggunakana metodea deskriptif dengana pendekatanaakuantitatif. 

Populasiadalamapenelitianaini adalah seluruha konsumen yang berbelanja kebutuhan sehari-

harinya di pasar Gedhe Solo yang jumlahnya tak terhingga dengan menggunakan teknik 

sampling convinience sampling .Sampel ayang aadiambil sebanyak 100 aresponden. AMetode 

analisis data yang digunakan  adalah regresi a liniera berganda. 
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4. ANALISIS DATA  DAN PEMBAHASAN 

Uji Normalitas 
      Hasil0,10 dan VIF<10,0 pengujian ini menunjukkana bahwa anilai Asymp. aSig (2-tiled) 

0,812 atau lebiha besara daria 0,05 maka dapat disimpulkan bahwaa persamaana regresia untuka 

modela dalam penelitian ini memilikia data yang normal. 

 

Uji Multikolinearitas 

Ujia multikoliniearitas dilakukan untuka mengetahui apakaha terdapata korelasia antara 

variabela bebas, apabilaa nilaia tolerancea>.0,10 dana VIF<10,0 

 

 

 

Uji Heterokedastisitas 

Uji ini dapatadilakukan dengana cara ujia gletser, yaitua meregresia nilai absolut 

residualaaterhadap variabela bebas. Jika Pvalue > 0,05 maka tidak terjadi heterokedastisitas, 

sebaliknya jika Pvalue < 0,05 maka terjadi heterokedastisitas 

Variabel Sig Batas Keterangan 

Kualitas Produk 0,122 >0,05 Tidak Terjadi Heterokedastisitas 

Diversifikasi Produk 0,700 >0,05y Tidak Terjadi Heterokedastisitas 

Kualitas Pelayanan 0,558 >0,05 Tidak Terjadi Heterokedastisitas 

 

 Berdasarkan data tabel diatas dapat disimpulkan bahwa probabilitas value X1,X2, dan X3lebih 

besar dari 0,05yang berarti tidak signifikan, sehingga dapat diartikan bahwa data berasal dari 

varians sama dan tidak terjadi heterokedastisitas. 

Analisis RegresiaaLinier Berganda 

Model 
Unstandardized coefficients 

B Std.Eror 

(Constantant) 

Kualitas Produk 

Diversifikasi Produk 

Kualitas Pelayanan 

67.130 

-0.677 

-0.211 

-0.364 

3.698 

0.089 

0.075 

0.082 

 Maka dapat disusun analisis regresi sebagai berikut: 

Y=67.130+(-0.677)+(-0.211)+(-0.364)+e 

Uji Hipotesis 

Uji F 

      Uji F digunakan untuk mengetahui apakah variabel independen secara bersama-sama 

(simultan) memiliki pengaruh signifikan baik positif maupun negatif terhadap variabel dependen. 

Menurut hasil maka diketahui nilai F hitung > F tabel (34,160 > 2,70) dan signifikansia 0,000 < 

0,05 maka Ho ditolak. Kesimpulan bahwa  kualitas produk, diversifikasi produk, dan  kualitas 

 

Variabel 
Tolerance VIF Keterangan 

Kualitas Produk 0,972 1,028 Tidak Terjadi Multikolinearitas 

Diversifikasi Produk 0,682 1,466 Tidak Terjadi Multikolinearitas 

Kualitas Pelayanan 0,671 1,490 Tidak Terjadi Multikolinearitas 
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pelayanan berpengaruh secaraa simultan signifikana terhadapa loyalitasa pelanggana pasar 

Gedhe Solo. 

Uji t 

Variabel T hitung T tabel Sig 

Kualitas Produk -7.565 1.98498 0.000 

Diversifikasi Produk -2.814 1.98498 0.006 

Kualitas Pelayanan -4.452 1.98498 0.000 

Variabel Kualitas Produk nilai t hitung -7.565 dengan signifikansi 0,000 maka Ho ditolak, 

Variabel Diversifikasi Produk nilai t hitung -2.814 dengan signifikansi 0.006 maka Ho ditolak 

dan Kualitas Pelayanan nilai t hitung -4.452 dengan signifikansi 0.000 maka Ho ditolak 

Koefisien Determinasi (R
2
) 

Nilai R2 sebesar 0,505 atau 50,5%  artinya bahwa variabelKualitas produk, diversifikasi produk, 

dan kualitas pelayanan memiliki pengaruh sebesar 50,5% terhadap loyalitas pelanggan pasar 

Gedhe Solo sisanya 49,5% dipengaruhi oleh variabel lain di luar penelitian ini. 

Pembahasan 
Berdasarkan hasil penelitian tentang “analisis kualitas produk, diversifikasi produk dan kualitas 

pelayanan terhadap loyalitas pelanggan di pasar gedhe solo” diperoleh sebagai berikut : 

Pengaruh Kualitas Produk, Diversifikasi Produk aDan Kualitasa Pelayanana Secaraa 

Simultan Terhadap Loyalitas Pelanggan  
       Kualitas aproduk, diversifikasi produk dan kualitas apelayanan berpengaruh asecara 

asimultan dan asignifikan terhadap loyalitas pelanggan di pasar gedhe solo karena memiliki nilai 

signifikansi yang lebih rendah dari level of significant 0.05 

Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan 
Kualitas aproduk berpengaruh negatif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan di pasar 

Gedhe Solo. Hal ini menunjukan bahwa kenaikan kualitas produk tidak menjadikan 

meningkatnya loyalitas pelanggan, seperti pada produk yang memiliki kualitas yang sangat baik 

dan sangat layak dapat menimbulkan kenaikan harga yang menyebabkan pelanggan menjadi 

tidak loyal terhadap produk yang dijual di Pasar Gedhe Solo dan berpindah ke pasar lain yang 

memiliki kualitas sama namun dengan harga yang lebih murah. 

Pengaruh Diversifikasi Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan 
     Disversifikasi aproduk berpengaruh negatif dan  signifikan terhadap aloyalitas pelanggan di 

pasar Gedhe Solo.Hal ini menunjukan bahwa kenaikan diversifikasi produk tidak menjadikan 

meningkatnya loyalitas pelanggan, seperti pada ragam produk keluaran baru tidak menjadikan 

para pelanggan loyal terhadap produk yang dijual di pasar gedhe solo dimana pasar gedhe 

popular dengan grosir sayur dan buah juga jajanan pasar nya sehingga produk keluaran baru 

tidak menjadikan pelanggan loyal. 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan 
Kualitas pelayananaberpengaruh negatif dan signifikan terhadapaaloyalitas pelanggana di pasar 

Gedhe Solo, Kepuasan pelayanan seperti kerapian maupun kebersihan dari pedagang yang ada di 

pasar gedhe solo tidak menjadikan pelanggan loyal terhadap produk yang dijual di pasar gedhe 

solo karena konsumen lebih memperhatikan produk atau barang yang dijual di pasar gedhe solo 

daripada kerapihan maupun kebersihan dari pedagangnya 

 

5. KESIMPULAN 

 Kualitas produk, diversifikasi produk dan kualitas pelayanan berpengaruh secara 

simultan dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan di pasar Gedhe Solo, Kualitas 

produkaberpengaruh Negatif signifikana terhadap loyalitas pelanggana di pasar Gedhe Solo, 

Disversifikasi aproduk berpengaruha negatif signifikana terhadap loyalitas pelanggan di pasar 
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Gedhe Solo, Kualitasaapelayananberpengaruha negatif signifikan aterhadap loyalitas pelanggan 

di pasar Gedhe Solo 
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