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ABSTRACT    
 

The purpose of this research is to determine how the analysis of customer satisfaction in 

service quality and price affects loyalty among music group fans. This research method 

uses a descriptive method with a quantitative approach. The sampling technique used was 

purposive sampling technique, and the data collection method in this research used 

observation and questionnaires. Data obtained from the questionnaire with a total of 120 

respondents. The testing of the questionnaire data used SPSS version 26 for the 

calculations, with a significance level of a = 5% for this test. The results of this study 

indicate that customer satisfaction, service quality, and price significantly affect fan 

loyalty, with a coefficient of determination test of 0.567. This means that 56.7% of the 

customer loyalty variable can be explained by the variables of customer satisfaction, 

service quality, product quality, and price. The remaining 43.3% can be described by 

other variables that were not examined in this study. Customer satisfaction with loyalty 

through the t-test hypothesis with a calculated t-value of 5.016, so that H1 is accepted. The 

quality of service towards loyalty obtained a t-test hypothesis value of 9.172, thus H2 is 

accepted. Product quality towards customer loyalty through the t-test hypothesis yielded a 

value of 2.265, thus H3 is accepted. Price towards customer loyalty has a t-statistic value 

of 8.466, thus H4 is accepted. For future research, the sample studied can be expanded, 

such as extending the research to all of Indonesia to represent every fan. 

 

Key words: Customer Satisfaction, Service Quality, Product Quality, Price, Customer 

Loyalty 

 

ABSTRAK   

 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana analisa kepuasan pelanggan 

dalam kualitas pelayanan dan harga terhadap loyalitas pada penggemar grup musik. 

Metode penelitian ini menggunakan metode deskriptif dengan pendekatan kuantitatif. 

Teknik sampling yang digunakan adalah teknik sampling purpose teknik pengumpulan 

data pada penelitian ini menggunakan teknik observasi dan kuesioner. Data yang diperoleh 

kuesioner dengan jumlah responden sebanyak 120 orang. Pengujian data kuesioner 

menggunakan perhitungan spss versi 26, pada uji ini hipotesis Tingkat signifikansi a = 5%. 

Hasil penelitian ini adalah kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan da harga terhadap 

loyalitas penggemar berpengaruh signifikan dengan uji koefisien determinasi sebesar 

0,567 Artinya sebesar 56,7% variabel loyalitas pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel 
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kepuasan pelanggan, kualitas pelanggan, kualitas produk, dan harga. Adapun sisanya 

sebesar 43,3% dapat dideskripsikan oleh variabel-variabel lain yang tidak diteliti dalam 

penelitian ini. Kepuasan pelanggan terhadap loyalitas melalui uji hipotesis t hitung sebesar 

5,016 dengan ini maka H1 diterima.  Kualitas pelayanan terhadap loyalitas memperoleh 

nilai uji hipotesis t hitung sebesar 9,172 dengan ini maka H2 diterima.  Kualitas produk 

terhadap loyalitas pelanggan melalui uji hipotesis t hitung sebesar 2,265 dengan itu H3 

diterima.  Harga terhadap loyalitas pelanggan memiliki niali hipotesis t hitung sebesar 

8,466 dengan hal demikian maka H4 diterima. Untuk penelitian selanjutnya dapat 

memperluas sampel yang diteliti, seperti memperluas penelitian ke seluruh Indonesia agar 

mewakili setiap penggemar. 

 

Kata kunci:  Kepuasan Pelanggan, Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Harga, Loyalitas 

Pelanggan 

 

PENDAHULUAN 
 

Industri kreatif akan mendapatkan lebih banyak keuntungan jika mempunyai 

Loyalitas Pelanggan (Natio & Paramita, 2020). Loyalitas pelanggan diukur dengan 

menggunakan parameter seperti kemauan dani niati pelanggani untuki membelii dii masai 

depani dan, perilaku pilihan mereka (Maimunah, 2020). Sementara Pelanggani yangi setiai 

adalahi merekai yangi membeli sesuatu secara teratur atau setidaknya dua kali dalam 

jangka waktu tertentu. Sebaliknya, loyalitas menunjukkan komitmen psikologis terhadap 

merek tertentu, mungkin karena merek tersebut tersedia atau murah (Cipto & Huda, 2020). 

Loyalitas pelanggan yang setia atau setia jika mereka membeli sesuatu secara teratur atau 

minimal dua kali dalam jangka waktu tertentu. (Islahulkhair & Muhajirin, 2022). Studi 

sebelumnya menunjukkan bahwa di berbagai industri,  harga yang kompetitif dapat 

meningkatkan kepuasani pelanggan yang pada gilirannya dapat mempengaruhi loyalitas 

pelanggan (Lestari et al., 2021)  

Penelitian tentang kepuasan pelanggan dapat membantu perusahaan memahami 

perspektif pelanggan mereka dan menemukan cara untuk meningkatkan pengalaman 

pelanggan (Telagawathi & Yulianthini, 2020). Apabila vendor memberikan layanan yang 

memuaskan, pelanggan merasa puas dan akan berkomitmen untuk kembali membeli 

barang tersebut (Pratama et al., 2024). Kepuasan pelanggan ataui kekecewaani yangi 

dihasilkani setelahi membandingkani kinerjai produki ataui hasili yangi diharapkani 

dengani kinerjai yangi diharapkani (Maranisyai eti al.,i 2023).i Kepuasani pelanggani 

yangi menghasilkani emosii darii evaluasii pengalamani menggunakani suatui produki 

ataui pelayanani (Hani eti al.,i 2016).i Nilaii yangi dirasakani pelanggani inii merupakani 

komponeni pentingi yangi dapati mendorongi keberhasilani suatui bisnisi karenai nilaii 

yangi dirasakani pelanggani dapati mempengaruhii kepuasani pelanggani yangi mengarahi 

padai niati berlangganani (Syahi &i Olivia,i 2022).i Salahi satui parameteri yangi kualitasi 

pelayanani adalahi salahi satui faktori yangi menentukani kepuasani pelanggani 

perusahaani (Koloi &i Darma,i 2020). 

Kualitasi pelayanani yangi dibagikani perusahaani kepadai pelanggani merupakani 

kepuasanipelanggani pentingi dalami keberhasilani bisnisi (Yuliai &i Hardani,i 2021).i 

Salahi satui strategiiyangi digunakani perusahaani untuki bersaingi adalahi i kualitasi 

pelayanani yangi unggul. (Rahman,i 2023).i Pemenuhani kebutuhani pelanggani dengani 

menyediakani produki unggulani sehinggai harapani merekai dapati terpenuhii adalahi 

bagiani darii aspeki kualitasipelayanan (Mariami &i Aryani,i 2023).i Kepuasani 

pelanggani terhadapi ketidaksesuaian antarai kinerjai yangi merekai rasakani setelahi 

penggunaani dani minati merekaisebelumnyai (Rahman,i 2023).i i Pelanggani yangi puasi 
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cenderungi menjadii pelanggani yang setia, berbelanja lebih banyak, dan 

merekomendasikan keluarani atau pelayanan kepadai pelanggani laini (Sudirmani eti al.,i 

2022).i Olehi karenanya,iperusahaaniharusi memprioritaskani kepuasani pelanggani 

dalami strategii bisnisi merekai (Rebeloi eti al.,i 2021).i selaini kualitasi pelayanan,i 

penjuali benar-benari memperhatikanikualitasi produki makai kualitasi produki akani baiki 

sehinggai akanimeningkatkani kepuasani konsumeni (Amalia,i 2022). 

Jikai kualitasi produki dapati memberikani pelayanani yangi cepati dani memahamii 

kebutuhanidani keinginani pelanggani sertai memberikani penjelasani ataui 

pemahamanitentangi berbagaiijenisi yangi merekai jualii (Wiranatai i eti al.,i 2021).i 

Apabilai Kualitasi produki dapatimemberikani penjelasani atau pemahaman kepada 

pelanggani tentangi jenisi makananidan minuman, memberikan pelayanani yangi cepat, 

dani memahami segala kebutuhani dani keinginani pelanggani (Munawarohi &i Simon,i 

2023).i  Kualitasi produki merupakani komponeni strategisi pentingi darii keunggulani 

kompetitifi dani dianggapi sebagaii salahi satui strategii yangi palingi menjanjikani untuki 

berhasili bersaingi dii pasari (Olayenii eti al.,i 2021).i Kualitasi produki ditandaii dengani 

kemampuannyai dalami memenuhii kebutuhani secarai detaili sesuaii dengani fungsinyai 

(Qizi & Juraboyevich, 2023).i Ketikai produki berkualitasi tinggii dani memenuhii 

kebutuhani dani harapani konsumen,i konsumeni tidaki akani perdulii dengani harganyai 

ataui tidaki akani merasai menyesali dengani uangi yangi merekai keluarkani untuki 

membelii produki tersebut (Sari & Prihartono, 2021).  

Harga telah menjadi pertimbangkan dalam penukaran hak kepemilikan yang menjadi 

dasar esensial dalam transaksi komersial (Hermanto & Saptana, 2018). Cara pelanggan 

menilai harga sebagai harga yang adil, rendah, atau tinggi dapat memengaruhi minat dan 

kepuasan pembeli dalam membeli barang tersebut (Susilawati et al., 2022). Nilai dan harga 

ini lebih dari sekedar indikator yang jelas tentang jumlahi sumberi dayai yangi dibutuhkani 

untuki menghasilkani suatui produki (Fani eti al.,i 2023).  Hargai yangi dikeluarkani olehi 

penjuali kepadai pembelii untuki pendapatani ataui memanfaatkani sejumlahi kombinasii 

barangi dani jasai yangi bagiani darii suatui produki (Bouras et al., 2017). Harga merujuk 

pada jumlah uang yang diperlukan untuk meraih barang, jasa, atau keduanya (Nurfauzi et 

al., 2023). 

Grup musik JKT48 (Jeketi forty eight) telah menjadi fenomena di dunia musik 

Indonesia, terinspirasi oleh grup musik populer Jepang AKB48, JKT48 mengadopsi 

gagasan "idol you can meet" (Rizqi & Yuliana, 2023). Grup musik JKT48 terdiri dari 

sekelompok gadis remaja dengan jumlah anggota yang banyak (Rahmawaty & Penny, 

2016). Selain boy band dan girl band lokal lainnya yang sangat dipengaruhi oleh K-Pop, 

grup idola Indonesia pertama yang mencapai popularitas abadi di industri hiburan 

Indonesia adalah JKT48 (Putra, 2015).  

Berdasarkan penelitian sebelumnya, dimana banyak penggemar yang merasa kurang 

puas dengan kualitas produk JKT48 dalam konteks fandom. Kualitas merchandise yang 

tidak memenuhi ekspetasi, seperti bahan yang kurang tahan lama dan desain produk yang 

tidak sesuai, berpotensi menurunkan nilai kepuasan dan loyalitas penggemar sebagai 

konsumen. Penelitian ini berfokus pada  analisisi hubungan antara kepuasan pelanggan, 

kualitas pelayanan, kualitas produk dan harga dengan loyalitas pelanggan, namun yang 

membedakan penelitian ini adalah pada suatu objeknya yaitu, pada penelitian selanjutnya 

objeknya pelanggan Hypermart sedangkan pada penelitian ini dilakukan pada penggemar 

musik JKT48. Didalam penelitian ditambahkan variabel kualitasi produk. Alasan 

menambahkan variabel tersebut karena bisa membuat JKT48 mendapatkan dan 

menciptakan pengalaman lebih baik dan membangun hubungan yang kuat terhadap 

pelanggan (Putra & Megawati, 2024). 
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Tujuani darii penelitiani inii untuki mengetahuii pengaruh kepuasan pelanggan, 

kualitasi pelayanani i kepuasan, kualitas produk,i harga terhadapi loyalitasi penggemari 

JKT48,i terhadapi loyalitas industri musik JKT48. Diharapkan penelitian mampu 

melengkapi penelitian sebelumnya dan meningkatkan loyalitas terhadap grup musik 

JKT48. 

 

 

TINJAUAN PUSTAKA 
 

Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan yaitu pikiran pelanggan terhadap suatu produk beralaskan 

kinerja yang diinginkan dari produk yang telah dibeli (Lestari et al., 2021). Dengan 

menggunakan hubungan yang terdiri dari kepercayaan, komitmen, hubungan, dan 

pertentangan tindakan sebagai mediasi, kepuasan pelanggan diutamakan (Suliyanto, 2012). 

Dengan membandingkan kinerja produk dengan tingkat yang diharapkan, pelanggan dapat 

menentukan kepuasan atau ketidakpuasan mereka dengan produk tersebut (Jannah et al., 

2019). Kepuasan pelanggan adalah bentuk khusus dari sikap pelanggan, yang merupakan 

evaluasi keseluruhan dari suatu hal yang cenderung memengaruhi perilaku pelanggan 

terhadap hal tersebut (Graceallah, 2019). Kepuasan pelanggan bergantung pada 

pemahaman tentang sikap dan perilaku pelanggan mengenai faktor-faktor yang 

memengaruhi keputusan mereka untuk mengunjungi Teater JKT48 (Prasetia et al., 2020). 

Sasaran mutu harus berupa produk dan layanan yang dapat memberikan kepuasan 

pelanggan (Sutawijaya et al., 2018). Kemampuan karyawan untuk melayani pelanggan 

sesuai harapan; daya tanggap karyawan untuk membantu pelanggan sesuai harapan 

jaminan yang diberikan untuk melayani pelanggan sesuai harapan; dan fasilitas yang 

diberikan untuk melayani pelanggan sesuai harapan (Islahulkhair & Muhajirin, 2022). 

Hasil yang sesuai dengan harapan mereka dan kenyataan yang sesuai dengan harapan 

mereka akan membuat produk tersebut direkomendasikan (Florenisa & Haryadi, 2019). 

Berdasarkan didefinisi berikut bahwa sebagai kepercayaan, komitmen, dan hubungan, 

yang berfungsi sebagai penghubung untuk loyalitas pelanggan dan dapat memengaruhi 

perilaku pelanggan terhadap sesuatu (Suliyanto et al., 2012). 

 

Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan merupakan konsep dimana suatu layanan memenuhi dan 

melebihi harapan pelanggan. Pelanggan  menilaii kepuasani ataui ketidakpuasani terhadapi 

suatui produki sertai mencocokani i kinerjai produki sertai tingkati yangi diharapkan 

(Erwin & hidayat, 2021). kepuasan pelanggan dianggap sebagai bentuk tertentu dari sikap 

pelanggan, yang merupakan evaluasi keseluruhan tentang sesuatu yang cenderung 

memengaruhi perilaku pelanggan terhadap sesuatu tersebut (Graceallah, 2019). 

Keunggulan pelayanan suatu perusahaan tercermin dari hal tersebut, pengalaman 

pelanggan akan menjadi cerminan bisnis yang berkualitas (Lestari et al., 2021). Kualitas 

pelayanan terdiri dari pemasaran yang efektif melalui pelayanan yang baik dan 

pemahaman tentang perilaku pelanggan (Septyanto & Hendrani, 2017). Perilaku dan 

tindakan seseorang atau organisasi yang bertujuan untuk membuat pelanggan dan 

karyawan puas adalah definisi kualitas pelayanan (Daniel et al., 2024). Tantangan terbesar 

yang dihadapi sektor jasa adalah meningkatkan kualitas pelayanan (Akbar, 2010). 

Berdasarkan definisi Fokus pada kepuasan pelanggan dan karyawan, Dengan 

mengutamakan kualitas pelayanan, perusahaan mampu memanjakan pelanggan, sehingga 

tercipta kepuasan, loyalitas, dan keuntungan yang berkelanjutan. (Daniel et al., 2024). 
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Kualitas Produk 

Kemampuani suatui produki untuki melakukani tugasnya,i termasuki dayai tahan,i 

keandalani ataui kemajuan,i kekuatan,i kemudahani pengemasan,i perbaikani produk,i dani 

karakteristiki lainnya,i dikenali sebagaii kualitasi produki (Wiranata et al., 2021). Kualitas 

produk merupakan elemen mendasar untuk membangun kepercayaan dan loyalitas 

pelanggan (Erlinda et al., 2022). Kualitas produk adalah produk yang  membantu Anda 

mengembangkan target pasar Anda untuk mengidentifikasi dan memenuhi kebutuhan 

pelanggan (Maranisya et al., 2023). Kualitas produk yang baik dapat memenuhi syarat 

juga menjadi standar bagi perusahaan (Lestari et al., 2021). Kualitasi produki merupakani 

keunggulani suatui produki yangi akani dirasakani olehi konsumen,i dani penjual harus 

memperhatikan kualitas produk yang dijualnya agar tercipta kepercayaan dari konsumen 

terhadap produk yang dibelinya (Amalia, 2022). Berinovasi dan terus bergerak dengan 

cepat untuk tetap mengikuti tren dan menampilkan berbagai kualitas produk dengan desain 

yang berbeda. (Putra & Megawati, 2024). Produk yang terjamin kualitasnya akan 

meningkatkan ekspektasi pelanggan terhadap kualitas pelayanan secara keseluruhan 

(Akmal et al., 2023). Berdasarkan beberapa pengertian diatas bahwa Produk yang 

berkualitas baik akan meningkatkan persepsi pelanggan terhadap kualitas secara 

keseluruhan. 

 

Harga 

Harga adalah jumlah nilai yang ditambahkan ke suatu barang atau jasa untuk 

mendapatkan manfaat dari produk tersebut (Farida & Prabowo, 2023). Harga adalah 

komponen baurani pemasarani yangi fleksibel,i sehinggai dapati diubahi dengani cepati 

(Cipto & Huda, 2020). Hargai dapati berupai uangi ataui barangi laini untuki 

mendapatkani manfaati darii suatui barangi ataui jasa. (Rezky & Syafar, 2023).  Setiap 

pelanggan akan memiliki pandangan unik tentang harga (Lestari et al., 2021). 

Membagikan penawaran harga yang menarik, fitur yang lebih leluasa diakses, dan 

berbagai macam promosi melalui media sosial dan iklan digital (Suthianto & Syah, 2023). 

harga dipengaruhi oleh produk kepuasan dan kualitasnya. (Saputri, 2019). Berdasarkan 

beberapa definisi tersebut bahwa harga memiliki pengaruh terhadap kualitas produk dan 

harga bukan hanya sekedar nilai tukar, tetapi juga alat strategis untuk mencapai tujuan 

bisnis dan memuaskan konsumen. 

 

Loyalitas Pelanggan 

Sikap dan perilaku pelanggan yang konsisteni terhadapi produki mereki yangi samai 

dalami jangkai panjang disebut loyalitas. (Yovanda et al., 2022). Loyalitas mengacu pada 

perilaku dalam mengambil keputusan untuk belanja barang atau jasa secara konsisten dan 

hal ini tentunya memberikan keuntungan bagi perusahaan (Lestari et al., 2021). Loyalitas 

terkait dengan kinerja memiliki barangi ataui jasai yangi tepat,i dengani hargai yangi 

tepat,i padai waktui yangi tepat,i dani dii tempati yangi tepat. Ini juga tentang berhubungan 

dan berhasil memenuhi kebutuhan pelanggan (Asgarpour et al., 2013). Loyalitas perilaku 

berfokus pada pembelian barang atau jasa berulang kali dari merek yang sama, sedangkan 

loyalitas perilaku merupakan gambaran dari aspek psikologis (Praja et al., 2023). Para 

penggemar JKT48 telah berkembang menjadi komunitas yang fanatik dan kompak, 

menunjukkan loyalitas yang tinggi dengan melakukan berbagai tindakan luar biasa, seperti 

enggan mencuci tangan setelah bersalaman dengan idola, menginap dekat lokasi konser 

untuk memastikan tidak terlambat, dan membeli aneka pernak-pernik sebagai wujud 

dukungan mereka (Putra & Megawati, 2024). Kepuasan pelanggan dengan produk atau 

jasa diukur dalam hal memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan (Kartika, 2016). 

Industri yang memberikan rasa stabilitas kepada pelanggannya dapat mengalami 
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peningkatan loyalitas konsumen (Bruckberger et al., 2023). Berdasakan beberapa 

penelitian diatas bahwa loyalitas pelanggan berpengaruh kepada perusahaan yang sedang 

dijalankan. 

Berdasarkan beberapa definisi yang dijelaskan Kesetiaan Pelanggan maka  sikap dan 

perilaku pelanggan yang menunjukkan bahwa mereka akan terus menggunakan barang 

dengan mereki yangi samai dalami jangkai waktui yangi lama. 

 

 

METODE PENELITIAN 

 

Penelitiani inii adalahi penelitiani studii kuantitatifi yangi Penelitiani inii memakaii 

metodei kuantitatifi yangi manai jenisi penelitiani inii bersifati deskriptif.i Adai 6i 

variabeli dalami penelitiani ini:i kepuasani pelanggan,i kualitasi pelayanan,i kualitasi 

produk,i harga,i dani loyalitasi pelanggan.i Selanjutnya,i kepuasani pelanggan,i kualitasi 

produk,i harga,i dani kepuasani pelanggani adalahi variabeli independeni (eksogen)i dani 

loyalitasi pelanggani adalahi variabeli dependeni (endogen). 

Pengukurani skalai yangi digunakani dalami penelitiani inii mengaplikasikani skalai 

Likerti limai poin,i dii manai 1i poini menunjukkani sangati tidaki setuju,i 2i 

menunjukkani tidaki setuju,i 3i menunjukkani neutral,i 4i menunjukkani setuju,i dani 5i 

menunjukkani sangati setuju. Kepuasani Pelanggani i yangi diadaptasii darii (Prasetia et 

al., 2020), terdirii darii 6i pernyataan, Kualitasi Pelayanani yangi disesuaikani (Lestari et 

al., 2021) terdirii darii 5i pernyataan,i Kualitas Produk yang diadaptasi dari (Putri & 

Selviana, 2023) Terdiri dari 4 Pertanyaan. Harga yang diadaptasi dari (Putra, 2023) terdiri 

dari 5 pernyataan, Loyalitas Pelanggan yang diadaptasi dari (Rahmawaty & Penny, 2016) 

terdiri dari 4 pernyataan. Dengan demikian total pernyataan yangi digunakani dalami 

kuesioneri ini adalahi 24 indikator. 

Populasi penelitian ini adalah penggemar grup music JKT48 yang berdomisili di 

wilayah Jabodetabek. Penelitian kuantitatif ini menggunakan metode noni probabilityi 

sampling   dengan teknik purposive sampling, sampel penelitian ini adalah dengan kriteria 

tertentu seperti (1) penggemar JKT48 yang berdomisili di wilayah Jabodetabek, (2) 

Berusia 17 tahun ke atas  (3) Telah  melalukan pembelian merch lebih dari 1 kali dalam 

kurun waktu 1 bulan terakhir, (4) anggota Official fan club JKT48. kuantitas sampel 

penelitian lima sampai sepuluh kali dari jumlah pernyataan kuesioner. maka jumlah sampel 

penelitian lima hingga sepuluh kali dari jumlah pertanyaan kuesioner sehingga 

membutuhkan sampel minimum yang diperoleh sebanyak (24x5) 120 responden (Hair et 

al., 2019).  

Dalam penelitian ini, data dikumpulkan melalui kuesioner yang didistribusikan 

secara online dengan platform google forms. Metode ini dipilih karena mudah diakses, 

efektif, dan menghemat waktu dan biaya yang signifikan. Selanjutnya, kuesioner penelitian 

melibatkan pernyataan setiap variabel dan informasi demografis responden serta kriteria 

penelitian. Kemudian, kuesioner tersebut sudah memiliki pilihan jawaban untuk 

memudahkan responden untuk mengungkapkan loyalitas mereka terhadap industri musik. 

Penelitiani inii menerapkani metodei analisisi regresii linieri berganda.i Padai 

penelitiani inii dibutuhkani alati ukuri untuki mengujii validitasi dani reliabilitasi darii 

hasil data yang telah dihimpun. Uji validitas menerapkan teknik Korelasi Pearson Product 

Moment, dengan ketentuan valid jika signifikan < 0,05 dan uji reliabilitas menerapkan 

Cronbach’s Alpha dengan ketentuan reliabel apabila nilainya > 0,6 (Sugioyo, 2018). Ujii 

datai padai penelitiani inii menggunakani softwarei SPSS 26.i Analisisi yangi dilakukan 

dalam memperoleh hasil deskriptif tentang responden dalam penelitian, difokuskan pada 

penggunaan variabel-variabel di penelitian. Penggunaan skala interval untuk melakukan 
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analisis bertujuan menyatakan persepsii respondeni terhadapi item-itemi pernyataani yangi 

ditunjukkani (Ferdinand, 2006). Ujii asumsii klasiki terdiri dari  ujii normalitas,i ujii 

heteroskedastisitas,i dani ujii multikolonieritas.i Selanjutnyai ujii regresii lainnyai ialahi 

ujii f,i dani ujii ti sertai ujii koefisieni determinasii (R2). 

 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

Uji Demografi 

Berdasarkani penyebarani kuesioneri yangi dilakukani secarai onlinei melaluii 

Googlei form,i terkumpuli datai darii 120i respondeni yangi memenuhii parameteri yangi 

ditentukan.i Berikuti inii dapati dipelajarii darii hasili kuesioneri bahwai jenisi kelamini 

terbanyaki dii dominasii olehi respondeni laki-lakii sebanyaki 72i orangi (60%). 

Responden dengan kelompok usia terbanyak berusia 21 -25 tahun sebanyak 55 orang 

(45,8%). Status perkerjaan dengan responden terbanyak yaitu pelajar atau mahasiswa 

sebanyak 73 orang (60,8%). 

 

Uji Validitas dan Reliabilitas 

Pengujian validitas bertujuan untuk menunjukkan apakah suatu konsep memiliki 

perbedaan yang sesuai. Sementara pengujian reliabilitasi menunjukkani keakuratan,i 

konsistensi,i dani ketepatani alati pengukuran, hasil uji validitas membuktikan bahwa 

semua variabel dikatakan valid karena memiliki korelasi yang signifikan (< 0,05). 

Selanjutnya pada uji realliabilitas diperoleh hasil dari kepuasan pelanggan (0,638), 

Kualitas Pelayanan (0,769), Kualitas Produk (0,723), Harga (0,793), Loyalitas Pelanggan 

(0,868). Hasil tersebut menunjukani bahwai setiapi variabeli memilikii nilaii Cronbach’si 

Alphai >0,6i yangi berartii dinyatakani reliabel. 

Selanjutnyai dilakukani ujii analisisi deskriptifi respondeni yangi diperolehi darii totali 

frekuensii respondeni dalami memberikani jawabani padai setiapi pertanyaani yangi 

mengukuri variabeli penelitian.i Untuki memudahkani penilaiani rata-ratai responden,i 

makani digunakani skalai Interval.i Pengujiani normalitasi digunakani untuki mengetahuii 

apakahi variabeli dependeni ataui independeni dalami modeli regresii memilikii distribusii 

yangi sebandingi dengani distribusii normal.i Apabilai tingkati signifikansii lebihi darii 

0,05,i dianggapi normal.i Nilaii signifikansii dalami penelitiani inii adalahi 0,200,i yangi 

menunjukkani bahwai variabeli tersebuti dapati diterimai karenai datai penelitiani 

terdistribusii secarai normal. 

 

Uji Multikolinearitas 

Pengujian Multikolinearitas dilakukan dengan menggunakan informasi dari tabel 

koefisien yang telah diperoleh. Apabilai nilaii VIFi <i 10i dani nilaii Tolerancei >i 0,1,i 

maka tidakiadai indikasii multikolinearitas. Diketahuii bahwa variabeli kepuasani 

pelanggani nilaii VIFi sebesari 1,382i darii nilaii Tolerancei sebesar 0,724.iKemudiani 

variabeli kualitasi pelayanani nilaii VIFi 2,025i darii nilai Tolerancei0,494.i Variabeli 

kualitasi produki dengani nilaii VIFi sebesari 2,028i darii nilai Tolerancei 0,493.i Variabeli 

hargai dengani nilaii VIFi 1,809i dengani nilaii Tolerance 0,553. Berdasarkan hasil 

penilitian tidaki terjadii multikolinearitasi antar variabel independeni ataui dependent. 

 

Uji Heteroskedastitas 

Pengujiani heteroskedastitasi dilakukani untuki mengetahuii apakahi residuali dalami 

modeli regresii berbedai darii satui pengamatani kei pengamatani lain.i Modeli regresii 

yangi tidaki mengalamii heteroskedastisitasi adalahi yangi diinginkan.i Ujii Glejseri 
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digunakani untuki melakukani analisis.i Gejalai heterokedastisitasi tidaki ditemukani 

dalami modeli regresii jikai nilaii signifikani >0,05.i Signifikansii variabeli kepuasani 

pelanggani 0,832.i Kemudiani nilaii signifikansii variabeli kualitasi pelayanani 0,577.i 

Lalui nilaii signifikansii variabeli kualitasi produki 0,230.i Lalui nilaii signifikansii 

variabeli hargai 0,106.i Olehi karenai itu,i modeli regresii inii tidaki terjadii 

heterokedastisitas. 

Analisis kuantitatif mengukur tindakan signifikan. Analisis menguji variabel 

berganda. Berdasarkan hasil pengujian dapati disimpulkani bahwai jikai variabeli 

kepuasani pelanggani (X1),i kualitasi pelayanani (X2)i kualitasi Produki (X3),i dani 

Hargai (X4) tidak dipertimbangkan loyalitas pelanggan (Y) hanya akan bernilai sebesar 

2,415 point. Dapat diperoleh persamaan regresi Y= 2,415 + 0,126 (X1) + 0,151 (X2) + 

0,337 (X3) + 0,144 (X4). 

 

Uji hipotesis (Uji t) 

Ujii ti digunakani untuki menentukani apakahi adai pengaruhi parsiali (sederhana)i 

antaravariabeli independeni (X)i dani variabeli Dependeni (Y)i dengani membandingkani 

nilaii ti yangi dihitungi dengani nilaii ti padai tabel.i Jikai nilaii sigi <0,05i ataui nilaii ti 

hitungi >i ti tabel,  menunjukkan bahwa variabel X mempengaruhi variabel Y. Ini juga 

berlaku sebaliknya. Nilai t tabel harus dihitung pada df: -k : 120 - 5 = 115, sehingga t tabel 

diperoleh 0,1816, dapat disimpulkani bahwai variabeli kepuasani pelanggani (X1)i 

terhadapi loyalitasi pelanggani memilikii nilaii ti hitungi sebesari 5,016..i Selanjutnyai 

variabeli kualitasi pelanggani (X2)i terhadapi loyalitasi pelanggani (Y)i memilikii nilaii ti 

hitungi 9,172.i Kemudiani variabeli kualitasi produki (X3)i terhadapi loyalitasi pelanggani 

(Y)i memilikii nilaii ti hitungi 2.265.i kemudiani variabeli Hargai (X4)i terhadapi loyalitasi 

pelanggani (Y)i memilikii nilaii ti hitungi sebesari 8,466.i terdapati pengaruhi secarai 

parsiali terhadapi loyalitasi pelanggan. 

 

Uji F 

Ujii Fi dilakukani untuki mengetahuii apakahi variabeli independeni (X)i 

mempengaruhii variabeli dependeni (Y)i secarai bersamai sama,i ujii fi dilakukan.i Jikai 

nilaii sigi <0,05i ataui nilaii fi hitungi >i fi tabel,i makai variabeli Xi mempengaruhii 

variabeli Yi (begitui jugai sebaliknya).i Nilaii fi tabeli dengani df1i =i k-1i =i 5-1i =i 4,i 

df2i =i 120-5i =i 5i =i 115i dani tingkati signifikansii 0,05i adalahi didapatii nilaii fi tabeli 

sebesari 2,45. F hitungi sebesari 46,952i dengani nilaii sigi 0,i artinyai bahwai kepuasani 

pelanggan,i kualitasi pelaggan,i kualitasi produk,i dani hargai secarai simultani 

berpengaruhi signifikani terhadapi loyalitasi pelanggan. 

 

Uji Koefisien Determinasi (R
2
) 

Darii nilaii koefiensii determinasii (R
2
),i ditemukani bahwai analisisi secarai 

simultani variabeli kepuasani pelanggan,i kualitasi pelaggan,i kualitasi produk,i dani 

hargai terhadapi loyalitasi pelanggani dengani nilaii sebesari 0,567.i Artinyai sebesari 

56,7%i variabeli loyalitasi pelanggani dapati dijelaskani olehi variabeli kepuasani 

pelanggan,i kualitasi pelaggan,i kualitasi produk,i dani harga.i Adapuni sisanyai sebesari 

43,3%i dapati dideskripsikani olehi variabel-variabeli laini yangi tidaki ditelitii dalami 

penelitiani ini. 
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Tabel 1. Hasil Pengujian Hipotesis Model Penelitian 

Hipotesis Pernyataan Hipotesis Nilai Sig. Keterangan Kesimpulan 

H1 Kepuasan Pelanggan memiliki 

pengaruh positif kepada 

Loyalitas Pelanggan 

0.00 Data 

Mendukung 

Hipotesis 

H1 Diterima 

H2 Kualitas Pelayanan memiliki 

pengaruh positif terhadap 

Loyalitas Pelanggan 

0.00 Data 

Mendukung 

Hipotesis 

H2 Diterima 

H3 Kualitas Produk memiliki 

pengaruh positif terhadap 

Kepuasan Pelanggan 

0.00 Data 

Mendukung 

Hipotesis 

H3 Diterima 

H4 Harga memiliki pengaruh 

positif terhadap Loyalitas 

pelanggan 

0.00 Data 

Mendukung 

Hipotesis 

H4 Diterima 

 Sumber: Data diolah penulis, 2025 

 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh positif 

terhadap loyalitas pelanggan pada penggemar grup musik JKT48. Kualitas pelayanan 

berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan pada penggemar grup musik JKT48. 

Kualitas produk berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan pada penggemar grup 

musik JKT48. Harga berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan pada penggemar 

grup musik JKT48. Untuk penelitian selanjutnya dapat memperluas sampel yang diteliti, 

seperti memperluas penelitian ke seluruh Indonesia agar mewakili setiap penggemar. 

Penelitian ini memiliki tujuan untuk menunjukan seluruh hipotesis yang diajukan 

berdasarkan teori-teori sebelumnya. Dalam uji hipotesis pertama, hasil menunjukan bahwa 

kepuasan pelanggan memiliki pengaruh positif dalam menarik konsumen atau peminat 

terhadap grup musik. Hasil temuan ini sesuai dengani penelitian sebelumnya yang 

dilakukan oleh Lestari et al., (2021). Temuan ini juga memberikan dukungan terhadap 

teori sebelumnya yang menyatakan bahwa hubungan kepuasan pelanggan terhadap 

loyalitas pelanggan memiliki dampak yang signifikan dan juga berpengaruh (Gultom et al., 

2020). Hal ini menunjukkan bahwa ketika seorang pelanggan sudah percaya pada produk 

atau jasa tertentu, kepuasan yang sudah dirasakan dapat menumbuhkan kepercayaan, yang 

pada gilirannya akan mendorong pelanggan untuk mengambil keputusan membeli produk 

Kembali. Dalam penelitian ini responden sangat setuju dengan kinerja para member 

JKT48 di atas panggung dan sangat setuju dengan variasi setlist (tema) yang dibawakan 

JKT48 yang beragam. Temuan ini juga memberikan dukungan terhadap teori sebelumnya 

yang menyatakan bahwa hubungan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan 

memiliki dampak yang signifikan dan juga berpengaruh (Gultom et al., 2020). Dengani 

indeks jawaban tersebut dapat dikatakan bahwai kepuasan pelanggan berpengaruh 

signifikan dengani kinerjai member diatas panggung dan banyak variasi setlist yang 

dibawakan JKT48. Hasil yang diperoleh dalam penelitian ini sependapat dengan Prasetia 

et al., (2020) yang menjelaskan bahwa jika pelanggan merasa puas dengan produk, 

kepuasan pelanggan mempengaruhi loyalitas pelanggan. 

Dalam uji hipotesis kedua, menunjukan bahwai kualitasi pelayanani sangati 

mepengaruhii loyalitasi pelanggan.i Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian Lestari et 

al., (2021). bahwa kualitasi pelayanani memilikii pengaruhi yangi signifikani terhadap 

loyalitas pelanggan. Hal ini ditegaskan oleh Asgarpour et al., (2013), bahwa kualitasi 

pelayanani meningkatkani loyalitasi pelanggan. Pelanggan yang terpuaskan dengan nilai 

pribadinya dan memiliki perasaan positif tentang pelayanan akan menjadi pelanggan yang 

setia kepada perusahaan. Indeks tertinggi jawaban responden tertinggi jawaban responden 
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dari variabel kualitas pelayanan terdapat pertanyataan bahwa pelanggan sangat puas 

menikmati fasilitas dan dekorasi yang dimiliki JKT48. Dalam penelititan ini bahwa 

Pelanggan menilai kepuasan atau ketidakpuasan terhadap suatu produk serta 

mencocokannya dengan kinerja produk dan tingkat yang diharapkan. Maka dari itu dapat 

dinyatakan terhadap kualitas pelayanan berpengaruh signifikan dengan loyalitas pelangan. 

Kepuasan pelanggan dianggap sebagai bentuk tertentu dari sikap pelanggan, yang 

merupakan evaluasi keseluruhan tentang sesuatu yang cenderung mengarah pada perilaku 

pelanggan terhadap sesuatu itu (Graceallah, 2019). Hal ini menyoroti presepsi pelanggan 

melihat, memahami layanan yang tertuju kepada penggemar. 

Dalam uji hipotesis ketiga, ditemukan bahwai kualitasi produki memilikii pengaruhi 

positifi terhadapi loyalitasi pelanggan.i Temuani inii sependapati dengani Maranisya et al., 

(2023) yangi membuktikani kualitasi produki berpengaruhi terhadapi loyalitasi pelanggan.i 

Hasili inii menggambarkani produki dani jasai yangi dijuali olehi JKT48i memenuhii 

ekspetasii bagii penggemar.i Dalam penelitian pelanggan sangat setuju dan puas dengan 

interkasi member JKT48 di diatas panggung. Hasili temuani sebelumnyai dilakukan oleh 

(Wiranata  et al., 2021). Jika kualitas produk menawarkan sesuai dengan apa yang 

diberikan maka pelanggan akan merekomendasikan kepada orang lain juga (Putri & 

Selviana, 2023). 

Selanjutnya, dalam uji hipotesis keempat yang membuktikan bahwa adanya 

pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan diperoleh dalam penelitian sependapat 

dengan temukan Susilawati et al., (2022) yang menjelaskan bahwai loyalitasi pelanggani 

adalahi komitmeni yangi dipegang secarai mendalami untuki membelii ataui mendukungi 

kembalii barangi ataui jasai yangi disukaii dii masai depan,i meskipuni pengaruhi keadaani 

dani upayai pemasarani berpotensi membuati pelanggan beralih. Dalam penelitian 

pelanggan merasa setuju dan sangan puas dengan harga tiket dan produk yang dijual. 

Indeks tertinggi jawaban responden dari variabel harga kepada loyalitas pelangganidengan 

indeks tersebut dapat dibuktikan bahwa harga berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan JKT48. Hal ini menjelaskan harga penjualan berimbas terhadap keyakinan 

pembelian berupa barang atau jasa yang dibelanjakan oleh penggemar (Saputri, 2019). 

Melalui strategi dan harga yang tepat dan mempertimbangkan aspek loyalitas, JKT48 

dapat menjaga keseimbangan bisnis dan kepuasan serta loyalitas penggemar.  

Pada dalam uji hipotesis kelima yang membuktikan bahwa pengaruh positif pada 

loyalitas pelanggan. Kepuasan pelanggan adalah faktor kunci yang mempengaruhi 

loyalitas pelanggan, dan hal ini sangat dipengaruhi oleh kualitas pelayanan, kualitas 

produk, serta harga yang ditawarkan Pramudita et al., (2022). Indeks jawaban tertinggi 

jawaban responden dari variabel kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan, kualitas produk, 

dan harga terhadap loyalitas pelanggan, dengan indeks tersebut dapat dibuktikan bahwa 

pelanggan sejatinya akan membeli kembali karena kepuasannya, pelayananya, harga yang 

wajar, serta kualitas dari produk yang dijual meningkatkan loyalitas. Hal ini menjelaskan 

Perusahaan yang mampu mengelola dan mengoptimalkan keempat aspek ini cenderung 

memiliki basis pelanggan yang lebih loyal dan berkelanjutan (Rahmawaty & Penny, 2016). 

Secara keseluruhan, keempat variabel tersebut saling berinteraksi dan berkontribusi 

terhadap loyalitas pelanggan. 

 

 

PENUTUP 

 

Kesimpulan 

Loyalitas pelanggan JKT48 dipengaruhi oleh kombinasi faktor kepuasan pelanggan, 

kualitas layanan, kualitas produk, dan harga. Kepuasan pelanggan, yang didorong oleh 
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pengalaman positif dalam konser, interaksi dengan anggota, dan penggunaan merchandise, 

berperan penting dalam membangun loyalitas. Kualitas layanan, seperti responsivitas tim 

manajemen, kemudahan akses tiket, dan interaksi di media sosial, juga meningkatkan 

kepuasan pelanggan. Selain itu, kualitas produk, termasuk musik, merchandise, dan konten 

eksklusif, harus sesuai dengan ekspektasi penggemar untuk mempertahankan loyalitas 

mereka. Harga yang terjangkau dan dianggap wajar (value for money) juga menjadi faktor 

penentu, karena penggemar cenderung lebih loyal jika merasa mendapatkan nilai yang 

sepadan dengan pengeluaran mereka. Dengan demikian, untuk mempertahankan dan 

meningkatkan loyalitas pelanggan, JKT48 perlu terus memperhatikan keempat faktor ini 

secara seimbang agar bisa meningkatkan lebih banyak penggemar yang loyalitas. 

Berdasrkan hasil penelitian menunjukkani bahwai kepuasani pelanggani 

memengaruhii loyalitasi pelanggan,i sementarai kualitasi pelayanan,i kualitasi produk,i 

dani hargai jugai memengaruhii loyalitasi pelanggan.i Inii megindikasikani bahwai 

kepuasani pelanggan,i kualitasi pelayanan,i kualitasi produk,i dani hargai memilikii 

potensii untuki meningkatkani loyalitasi pelanggan.i Temuani darii penelitiani inii 

menunjukani bahwai loyalitasi pelanggani memilikii nilaii yangi lebihi tinggii dibandingi 

variabeli lain.i Secarai keseluruhani ,i hasili penelitiani inii memberikani buktii empirisi 

yangi kuati mengenaii pengaruhi signifikan,i darii kepuasani pelanggan,i kualitasi 

pelayanan,i kualitasi produk,i hargai terhadapi loyalitasi pelanggan,i terutamai padai 

loyalitasi pelanggani penggemari JKT48i dii wilayahi Jabodetabek. 

 

Keterbatasan Penelitian 

Namun pada penelitian ini, peneliti masih menghadapi keterbatasan dan kelemahan 

dalam proses pengumpulan data, jumlah sampel yang terlibat dalam penelitian ini terbatas 

hanya 120 responden, dan responden hanya berasal dari wilayah Jabodetabek saja. 

Keterbatasan dalam jumlah sampel di wilayah mengakibatkan kurang mewakili 

keseluruhan penggemar grup musik JKT48 di Indonesia. Lalu kelemahan yang terdapat 

dalam pengambilan data lapangan hanya berdurasi satu bulan. 

 

Saran 

Keterbatasan yang telah disebutkan mengakibatkan hasil dari penelitian ini tidak 

dapat mewakili seluruh penggemar grup musik JKT48 dan keterbatasan pada area 

penelitian. Oleh karenanya, disarankan untuk penelitian selanjutnya dapat memperluas 

sampel yang diteliti, seperti memperluas penelitian ke seluruh Indonesia agar mewakili 

setiap penggemar. Untuk penelitian selanjutnya diharapkan dapat memaksimalkan pada 

variabel harga, karna pada dasarnya di variabel harga memiliki pengaruh yang sangat 

signifikan dalam sebuah penelitian. Jika dilihat dalam pernyataan indeks jawaban skripsi 

ini, harga yang ditawarkan kepada penggemar grup musik tidak tepat dalam semua 

kalangan. Selanjutnya agar penelitian berjalan maksimal, peneliti meningkatkan jumlah 

responden dan waktu pengambilan data di lapangan.  

 

Implikasi Manajerial 

Penelitiani inii memberikani implikasii bagii JKT48i untuki membuati strategii 

pemasarani yangi lebihi baiki dengani memahamii faktor-faktori kuncii yangi 

meningkatkani kepuasani dani loyalitasi penggemar.i JKT48i diharapkani untuki terusi 

berinovasii dalami musiki dani produki lainnyai sehinggai barangi dagangani merekai 

akani sesuaii dengani permintaan para pendukung mereka. Temuan penelitian ini 

menyoroti perlunya meningkatkan pengalaman penggemar, baik melalui kehadiran fisik di 

konser atau melalui sarana digital, untuk meningkatkan loyalitas mereka. Penelitian ini 

menegaskan bahwa melibatkan penggemar melalui kegiatan langsung atau daring yang 
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didedikasikan untuk para penggemar sangat penting karena kegiatan tersebut mengarah 

pada keterlibatan dan retensi penggemar yang berlebihan. Ditetapkan dalam penelitian ini 

bahwa bisnis musik yang diwakili oleh JKT48 memiliki manfaat sosial dengan merangkul 

keberagaman dalam komunitas. Apakah loyalitas kelompok dipahami atau tidak, akan 

tetap ada dan makna strategis puding kelompok akan berubah karena JKT48 harus 

bersaing dengan grup musik lain dan berusaha untuk menarik dan mempertahankan 

penggemar. Dalam hal ini, penelitian ini akan membantu mengembangkan strategi bisnis 

yang lebih baik terutama yang menyangkut pelanggan dan pemasaran produk yang sesuai 

dengan harapan konsumen terhadap penggemar. Hal ini dapat membantu manajemen 

dalam mengukur loyalitas pelanggan, sebagai faktor penting dalam pertumbuhan jangka 

panjang, dan juga dalam mengevaluasi penilaian kinerja. 
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