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PENGARUH HARGA DAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP
LOYALITAS PENGECER PADA PRODUK DETERGEN
(Studi Pada Mitra Distributor Makmur Sejahtera Sragen)

ABSTRAK

Kebutuhan rumah tangga semakin hari semakin banyak dibutuhkan seiring
dengan bertambahnya populasi dan kompleksnya hidup manusia. Dalam hal ini,
distributor dituntut untuk bisa memberikan layanan yang terjamin supaya produk
rumah tangga, termasuk detergen, dapat sampai ke konsumen akhir. Pihak-pihak
yang terlibat dalam proses ini adalah distributor dan pengecer. Kesetiaan pengecer
kepada distributor dapat dipengaruhi oleh penerapan harga dan kualitas layanan
yang diberikan. Namun tidak semua usaha distribusi mendapatkan loyalitas yang
sebagaimana yang diharapkan, misalnya Distributor Makmur Sejahtera Sragen.
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana pengaruh harga dan kualitas
pelayanan terhadap loyalitas pengecer pada Distributor Makmur Sejahtera Sragen.
Penelitian ini bertipe deskriptif dengan teknik purposive sampling. Pengumpulan
data dilakukan dengan menyebarkan kuesioner kepada pengecer selaku responden
yang berjumlah 45 orang yang sudah berlangganan produk detergen pada
Distributor Makmur Sejahtera Sragen selama setidaknya 6 bulan. Analisis data
dilakukan menggunakan software SPSS 25. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
harga berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pengecer, kualitas pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pengecer, dan harga serta kualitas
pelayanan secara bersamaan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pengecer.
Saran yang bisa dipertimbangkan adalah kiranya Distributor Makmur Sejahtera
terus berusaha meningkatkan mutu layanan yang diberikan supaya pengecer merasa
bahwa layanan yang diberikan sudah layak untuk harga yang dibayarkan. Perbaikan
layanan ini meliputi pemberian daya tanggap yang lebih cepat, perbaikan kondisi
transportasi, memperbaiki kondisi pengiriman barang, meningkatkan koordinasi
dan kesepahaman yang baik dengan pengecer, mengantisipasi hambatan-hambatan
eksternal dalam proses distribusi. Sementara itu pemberian insentif atau
keuntungan tambahan bagi pengecer juga perlu untuk meningkatkan loyalitas.

Kata kunci: Distribusi, Harga, Kualitas Pelayanan, Loyalitas Pelanggan, Loyalitas
Pengecer,
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THE INFLUENCE OF PRICE AND SERVICE QUALITY ON RETAILER
LOYALTY TO DETERGENT PRODUCTS
(A Study on Makmur Sejahtera Sragen Distributor Partners)

ABSTRACT

Household needs are increasingly in demand as the population grows and human
life becomes more complex. In this regard, distributors are expected to provide re-
liable services to ensure that household products, including detergents, reach end
consumers. The parties involved in this process are distributors and retailers. Re-
tailer loyalty to distributors can be influenced by the implementation of price and
service quality. However, not all distribution efforts achieve the expected level of
loyalty, as exemplified by Distributor Makmur Sejahtera Sragen. This research
aims to determine the influence of price and service quality on retailer loyalty to
Distributor Makmur Sejahtera Sragen. This research is descriptive in nature with
purposive sampling technique. Data collection was conducted by distributing ques-
tionnaires to retailers as respondents, totaling 45 individuals who have been sub-
scribed to detergent products from Distributor Makmur Sejahtera Sragen for at least
6 months. Data analysis was performed using SPSS 25 software. The results of the
study indicate that price significantly influences retailer loyalty, service quality sig-
nificantly influences retailer loyalty, and price and service quality together signifi-
cantly influence retailer loyalty. Recommendations that can be considered include
Distributor Makmur Sejahtera continuously striving to improve the quality of ser-
vice provided so that retailers feel that the service provided is worth the price paid.
Service improvements should encompass faster responsiveness, transportation en-
hancements, improved shipment conditions, enhanced coordination and agreement
with retailers, and anticipation of external barriers in the distribution process. Ad-
ditionally, providing incentives or additional benefits to retailers is also necessary
to enhance loyalty.

Keywords: Customer Loyalty, Distribution, Price, Retailer Loyalty, Service Qual-
ity.
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