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 Abstrak 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh variasi produk, layanan purnajual, dan 

kualitas produk terhadap loyalitas konsumen pengguna smartphone Android Infinix di Kota 

Bekasi. Penelitian ini menggunakan metode deskriptif kuantitatif yang mencakup observasi, 

kuesioner, dan studi pustaka. Jumlah sampel dalam penelitian ini adalah 100 responden yang 

dipilih menggunakan teknik purposive sampling. Analisis data dilakukan menggunakan uji 

statistik dan regresi berganda dengan program SPSS. Hasil analisis regresi berganda 

menunjukkan bahwa variasi produk berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen, 

dengan nilai t sebesar 5.675 dan tingkat signifikansi 0,000. Layanan purnajual juga memiliki 

pengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen, dengan nilai t sebesar 3.168 dan tingkat 

signifikansi 0,002. Kualitas produk juga menunjukkan pengaruh signifikan dengan nilai t 

sebesar 6.693 dan tingkat signifikansi 0,000. Pengaruh gabungan dari variasi produk, layanan 

purnajual, dan kualitas produk terhadap loyalitas konsumen mencapai 65,4%, sementara 34,6% 

sisanya dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. Perubahan loyalitas 

konsumen dapat diprediksi menggunakan persamaan regresi Y = -2,235 + 0,347(X1) + 

0,252(X2) + 0,242(X3), di mana pengaruh simultan yang signifikan ditunjukkan oleh hasil uji 

F sebesar 60.481 dan tingkat signifikansi 0,000. 

 

Kata Kunci: variasi produk, layanan purnajual, kualitas produk, loyalitas konsumen 

 

Abstract 

This study examines the influence of product variation, after-sales service, and product quality 

on customer loyalty among Infinix Android smartphone users in Bekasi City. Using a 

descriptive quantitative method, data was gathered through observations, questionnaires, and 

literature studies with a sample size of 100 respondents selected via purposive sampling. 

Statistical tests and multiple regression analysis were performed using SPSS. The results 

indicate that product variation significantly impacts customer loyalty, evidenced by a t- value 

of 5.675 and a significance level of 0.000. After-sales service also has a significant effect, with 

a t-value of 3.168 and a significance level of 0.002. Product quality similarly shows a 

significant impact, with a t-value of 6.693 and a significance level of 0.000. Combined, these 

factors account for 65.4% of the variation in customer loyalty, with the remaining 34.6% 

influenced by other factors not examined in this study. The regression equation predicting 

customer loyalty is Y = -2.235 + 0.347(X1) + 0.252(X2) + 0.242(X3), with an F-test result of 

60.481 and a significance level of 0.000.  

 

Keywords: product variety, after-sales service, product quality, consumer loyalty 

 

PENDAHULUAN 
 

Kelcanggihan telknollolgi gadgelt selpelrti, smartpholnel, kolmputelr, tablelt, dan laptolp 

selmakin belrkelmbang seliring delngan melningkatnya kelbutuhan manusia akan meldia yang 

moldelrn dan praktis (Milta Hilmiyah, 2016, p. 1). Me lningkatnya kelbutuhan telrselbut 

melndolrolng kelbutuhan akan gadgelt yang bisa melngelrjakan selgala hal melnggantikan fungsi 

kolmputelr mulai dari kolmunikasi, push elmail, bellanja olnlinel, brolwsing, bahkan selkadar 

updatel status di meldia solsial.  
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Kelcelndelrungan inilah yang melnyelbabkan kelpelrluan smartpholnel selmakin melningkat 

bahkan melnjadi kelbutuhan hidup. Prolduseln gadgelt selmakin belrlolmba-lolmba dalam 

melnawarkan kelmudahan dan kelcelpatan bagi para pe lngguna meldia. Pelnggabungan 

belrbagai fungsi kolmunikasi dalam selbuah alat kolmunikasi diselbut smartpholnel. Melnurut 

Zaki (2010:83) tellelpoln celrdas (smartpholne l) adalah tellelpoln gelnggam yang melmiliki sistelm 

olpelrasi untuk masyarakat luas, fungsinya tidak hanya untuk SMS dan te llelpoln saja teltapi 

pelngguna dapat delngan be lbas melnambahkan aplikasi, melnambah fungsi-fungsi atau 

melngubah selsuai kelinginan pe lngguna. Delngan kata lain, tellelpo ln celrdas melrupakan 

kolmputelr mini yang melmpunyai kapabilitas selbuah tellelpoln. 

Elra glolbalisasi yang selmakin moldelrn melmbelrikan dampak pada pelrsaingan 

industri telknollolgi kolmunikasi khususnya smartpholnel di pasar glolbal yang selmakin padat 

dan keltat (Nursyah, 2018:2). Keltatnya pelrsaingan telrselbut dialami ollelh banyak ne lgara, 

telrmasuk Indolnelsia. Diantaranya pellaku pelrsaingan smartpholnel di Indolnelsia adalah 

Samsung, Xiaolmi, Olppol, Vivol, Relalmel, dan Infinix. 

 
Tabel 1. Data Merek Smartphone 

Masuk ke Indonesia 

Gambar 1. Pangsa Pasar Smartphone di 

Indonesia 

 

Merek Tahun 

Realme 2018 

Infinix 2015 

Xiaomi 2014 

Vivo 2014 

Oppo 2013 

Samsung 1991 

    

  Sumber: Prasurvei, Peneliti 2024. Sumber: Statcounter, diakses Februari, 2023. 

 

Dapat dilihat pada tabel 1 dan data Statcounter pada pada diagram 1 periode 

Februari 2021 - Februari 2022 Infinix berada pada posisi terakhir dengan perolehan pangsa 

pasar sebesar 1,58%, sedangkan pada periode Februari 2022 - Februari 2023 Infinix hanya 

mampu menaikkan perolehan pangsa pasar sebesar 1,04% menjadi 2,62%, dimana Infinix 

masih tertinggal oleh para pesaingnya pada industri ini. Perolehan pangsa pasar infinix 

bahkan masih jauh tertinggal oleh Realme yang lebih baru masuk ke pasar Indonesia dan 

mampu berada pada urutan ke-5. Untuk menambah dan memperkuat data, peneliti 

melakukan prasurvei kepada 30 responden pengguna smartphone Infinix yang dapat dilihat 

pada tabel 2. 

 
Tabel 2. Hasil prasurvei mengenai alasan pembelian ulang atau tidak berniat pindah merek 

lain pada konsumen pengguna smartphone Android Infinix 

 

No. 

Alasan anda memutuskan untuk kembali 

menggunakan (membeli) smartphone Infinix dan tidak 

berpindah merek lain? 

Setuju Tidak 

Setuju 

% 

1 Harga yang terjangkau 9  30 

2 Adanya potongan harga dan cashback 4  13,4 

3 Variasi model yang up to date 3  10 

4 Keluhan konsumen yang memuaskan 1  3,4 

5 Informasi dan iklan 5  16,6 

6 Kinerja dan daya tahan memuaskan 3  10 
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No. 

Alasan anda memutuskan untuk kembali 

menggunakan (membeli) smartphone Infinix dan tidak 

berpindah merek lain? 

Setuju Tidak 

Setuju 

% 

7 Review online yang tinggi 5  16,6 

 Jumlah 30  100 

Sumber: Prasurvei peneliti, 2023 

 

Berdasarkan hasil prasurvei pada tabel 2 mengenai keputusan pembelian dari 30 

responden, terlihat bahwa konsumen yang memutuskan untuk membeli ulang smartphone 

Infinix karena harga yang terjangkau sebesar 9 responden, konsumen yang memutuskan 

untuk membeli ulang smartphone Infinix karena adanya potongan harga dan cashback 4 

responden, konsumen yang memutuskan untuk membeli ulang smartphone Infinix karena 

variasi model yang up to date 3 responden, konsumen yang memutuskan untuk membeli 

ulang smartphone Infinix karena tanggapan cepat atas keluhan konsumen 1 responden, 

konsumen yang memutuskan untuk membeli ulang smartphone Infinix karena informasi 

dan iklan 5 responden, konsumen yang memutuskan untuk membeli ulang smartphone 

Infinix karena kinerja dan daya tahan smartphone 3 responden, dan konsumen yang 

memutuskan untuk membeli ulang smartphone Infinix karena review online yang tinggi 5 

responden. Dengan melihat data tersebut pembelian ulang smartphone Infinix karena harga 

yang terjangkau paling unggul dibandingkan dengan variasi model yang up to date, 

tanggapan cepat atas keluhan konsumen, dan kinerja dan daya tahan smartphone (Hasibuan 

et al., 2022). Dengan ini disimpulkan bahwa, perlu meningkatkan variasi produk, layanan 

purnajual serta kualitas produk untuk menimbulkan loyalitas konsumen smartphone Infinix 

(Sri & Ramaditya, 2020); (Indrawati, 2018); (Rohmawati, 2018). 

Loyalitas konsumen berguna untuk menggambarkan kesetiaan atau kesediaan 

konsumen untuk terus menggunakan suatu produk atau jasa yang sama dan menjadikannya 

sebagai pilihan utama dari berbagai alternatif (Tartiani & Fariscka, 2023) ; (Fatihudin & 

Firmansyah, 2019). Menurut Hidayat (2016) menyatakan bahwa membentuk loyalitas 

konsumen merupakan cara mempertahankan kelangsungan perusahaan, dengan terciptanya 

konsumen yang loyal maka akan menguntungkan perusahaan sebagai produsen yang 

produk ditawarkannya dapat diminati konsumen. 

Ketatnya persaingan dalam memperebutkan pasar yang begitu kompetitif antar 

merek smartphone saat ini menyebabkan berbagai permasalahan, salah satunya konsumen 

dihadapkan pada beberapa pilihan merek smartphone dengan tawaran produk serupa. Oleh 

karena itu, agar mampu bersaing perlu melakukan strategi variasi produk agar tetap 

menarik perhatian konsumen sehingga dapat mempengaruhi loyalitas konsumen (Lase, 

2020). Suatu merek smartphone yang tidak memiliki variasi produk dapat dengan 

mudahnya digeser dengan merek smartphone lain (Sejati, 2020) ; (Jumarodin, 2019). 

Variasi produk dapat diartikan sebagai produk yang memiliki desain atau jenis 

yang berbeda dan diproduksi oleh Perusahaan (Groover, 2010); (Nurrahman & Utama, 

2016) ; (Chatti et al., 2019). Lalu variasi produk merupakan faktor penting untuk 

meningkatkan loyalitas konsumen (Zaffou, 2010) ; (Darmawan & Arifin, 2021) ; (Nurtanto 

et al., 2022).  

Ketika konsumen telah membeli sebuah merek smartphone, salah satu yang 

menjadi fokus kedepannya untuk terus menggunakan merek smartphone tersebut adalah 

layanan purnajual yang tersedia. Menurut Kotler et al (2018) layanan purnajual adalah 

layanan yang diberikan perusahaan kepada seorang konsumen setelah terjadinya transaksi 
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penjualan. Dimana dengan memberikan layanan purnajual kepada konsumen ini bertujuan 

untuk mendapatkan kepuasan konsumen sebagai salah satu jalur meningkatkan loyalitas 

konsumen. 

Setelah melakukan Prasurvei dan pengamatan mengenai layanan purnajual yang 

tersedia di kota bekasi dari beberapa merek smartphone bahwa, smartphone samsung yang 

memiliki layanan purnajual (service center) resmi terbanyak sebanyak 5 sedangkan 

smartphone Infinix menjadi merek smartphone yang paling sedikit memiliki layanan 

purnajual (service center) resmi yaitu berjumlah satu, dengan keterbatasan ini konsumen 

pastinya mengalami kesulitan jika setelah masa pakai smartphone Infinix mengalami 

masalah. Ini menjadi salah satu pertimbangan konsumen untuk terus loyal terhadap 

smartphone Infinix. Sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Lase (2020) 

menyatakan bahwa layanan purnajual berpengaruh secara parsial terhadap loyalitas 

konsumen. 

Ketika konsumen melakukan pembelian, harapan yang ada dibenak konsumen 

yaitu mendapatkan kualitas yang baik atas produk yang telah mereka beli (Sholikha & 

Purwanto, 2023). Ketika mendapatkan kualitas yang baik, maka akan muncul rasa puas 

dibenak konsumen, dan ini akan berdampak positif bagi kesetiaan konsumen terhadap 

produk tersebut. Hasil Prasurvei yang dilakukan peneliti, permasalahan yang muncul 

mengenai customer lolyalty pada pengguna smartphone Infinix selain variasi produk dan 

layanan purnajual, yaitu kualitas produk (Woen & Santoso, 2021). Dimana kualitas produk 

Menurut Kotler dan Keller (2016:347) adalah kemampuan suatu produk untuk melakukan 

fungsi-fungsinya, kemampuan tersebut meliputi daya tahan, kehandalan, ketelitian yang 

dihasilkan produk secara keseluruhan Sedangkan Menurut Kotler dan Armstrong (2015:27) 

Kualitas produk adalah kemampuan suatu produk untuk melaksanakan fungsinya, meliputi 

kehandalan, daya tahan, ketepatan, kemudahan operasi, dan perbaikan produk, serta atribut 

bernilai lainnya. 

Berdasarkan hasil presurvei yang telah dilakukan terdapat poin kinerja smartphone 

yang bermasalah sebanyak 11 responden, sedangkan keluhan terendah terdapat pada poin 

tidak sesuai dengan spesifikasi produk yang disebutkan, pelayanan setelah masa pakai 

smartphone Infinix, dan bahan yang digunakan berkualitas buruk sebanyak masing-masing 

1. Keluhan yang dirasakan membuat konsumen kecewa dan tidak puas dengan kualitas 

yang diberikan Infinix. Ini berdampak pada penurunan customer lolyalty, karena semakin 

baik kualitas yang dimiliki suatu produk maka hal tersebut akan berpengaruh terhadap 

loyalitas konsumen akan produk yang ditawarkan sehingga tidak dipungkiri konsumen 

akan tertarik untuk melakukan pembelian ulang suatu produk, begitupula sebaliknya yang 

mana jika kualitas yang diterima konsumen tidak baik maka konsumen tidak melakukan 

pembelian ulang pada produk yang dikeluarkan. Ini sejalan dengan penelitian yang 

dilakukan oleh Sabaru et al (2022) bahwa kualitas produk berpengaruh secara parsial 

terhadap loyalitas konsumen. 

Pembahasan pengaruh variasi produk, layanan purnajual, dan kualitas produk 

terhadap loyalitas konsumen ini kemudian diangkat menjadi rumusan masalah dalam 

pembahasan penelitian ini untuk melihat sejauh mana variabel tersebut berpengaruh dalam 

meningkatkan loyalitas konsumen pengguna smartphone android Infinix.Tujuan penelitian 

untuk mengetahui pengaruh variasi produk, layanan purnajual, dan kualitas produk 

terhadap loyalitas konsumen. Manfaat penelitian membantu perusahaan Infinix untuk 

mengidentifikasi faktor yang perlu ditingkatkan dalam rangka memperbaiki tingkat 

loyalitas, memberikan informasi dan rekomendasi bagi manajemen perusahaan Infinix. 
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Hasil penelitian dapat membantu perusahaan Infinix untuk meningkatkan berbagai 

pengaruh variable yang terkait.  

 

METODE PENELITIAN 

Metode yang digunakan pada penelitian ini adalah metode deskriptif kuantitatif 

guna menemukan ada tidaknya pengaruh variasi produk, layanan purnajual, dan kualitas 

produk terhadap loyalitas konsumen pengguna smartphone android Infinix. Deskriptif 

kuantitatif adalah metode penelitian yang menggambarkan fenomena atau populasi tertentu 

dengan menggunakan data numerik yang dianalisis secara statistik. Penelitian ini bertujuan 

untuk memberikan gambaran rinci dan objektif tentang objek penelitian berdasarkan data 

yang terkumpul. Variabel-variabel ini biasanya diukur delngan instrumen- instrumen 

penelitian sehingga data yang terdiri dari angka-angka dapat dianalisis berdasarkan 

prosedur statistik. Pengambilan data diperoleh dari data sekunder yang meliputi literatur, 

artikel, dan berbagai sumber lainnya yang berhubungan dengan penelitian. Data primer 

yang diperoleh langsung melalui penyebaran kuesioner berupa daftar pertanyaan yang 

ditujukan langsung kepada sejumlah responden terpilih yang berkaitan dengan analisis 

pengaruh variasi produk, layanan purnajual, dan kualitas prolduk terhadap loyalitas 

konsumen pengguna smartphone android Infinix di Kota Bekasi. Data yang diperoleh 

selanjutnya diolah dan dianalisis untuk menjawab tujuan penelitian dengan menggunakan 

program bantuan Statistical Product and Service Sollution (SPSS) (Arikunto, 2010) ; 

(Ghozali, 2018). 

Penelitian dilakukan di wilayah Kota Bekasi. Penelitian ini berlangsung selama 

enam bulan, yaitu Juli 2023 sampai Januari 2024. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

Hasil Penelitian 

Analisis dan Pembahasan 

Sumber data penelitian yang digunakan dalam penelitian ini ada 2 sumber data yaitu, 

data primer yang diperoleh  dengan  cara  membagikan  kuesioner  penelitian  kepada 

konsumen pengguna smartphone android Infinix di Kota Bekasi. Dengan mendistribusikan 

kuesioner kepada para konsumen, peneliti dapat mengumpulkan data yang diperlukan 

berdasarkan indikator independen. yaitu Variasi Produk, Layanan Purnajual, dan Kualitas 

Produk serta indikator dependen yaitu Loyalitas Konsumen. Sumber data yang kedua ialah 

sumber data sekunder yang digunakan dalam penelitian ini yaitu data belrbagai sumbelr 

atau relfelrelnsi mellalui buku litelratur, pelraturan, dolkumeln, dan tulisan ilmiah lainnya 

yang melmiliki rellelvansi delngan masalah yang akan dibahas. 

 

Deskripsi Variabel Penelitian 

Tujuan dari deskripsi variabel penelitian adalah untuk memahami sebaran frekuensi 

jawaban dari responden terkait kuesioner yang diberikan, serta memberikan gambaran 

mendalam mengenai variabel yang diteliti, yaitu variasi produk, layanan purnajual, dan 

kualitas produk serta indikator dependen yaitu loyalitas konsumen. Sebaran frekuensi ini 

diperoleh melalui tabulasi skor jawaban responden. 
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Uji Kualitas Data 

Uji kualitas data dilakukan untuk memastikan bahwa data yang diperoleh dapat 

dipertanggungjawabkan kebenarannya dan untuk mengevaluasi apakah data yang 

digunakan valid dan reliabel. Kebenaran data yang diolah sangat berpengaruh pada kualitas 

hasil penelitian. Uji kualitas data mencakup Uji Validitas dan Uji Reliabilitas. 

1. Uji Validitas 

 Uji validitas digunakan untuk melngukur sah, atau valid tidaknya suatu kue lsiolnelr. 

Suatu kuelsiolnelr dianggap asli apabila kuelsiolnelr telrselbut dapat selcara akurat 

melnggambarkan itelm yang akan digali ollelh kuelsiolnelr yang belrsangkutan. Analisis 

melnggunakan rtabell pada taraf signifikansi 0,05, me lmbandingkan kolelfisieln pelarsoln 

colrrellatioln (baris pelrtama untuk seltiap indikatolr atau rhitung) de lngan nilai rtabell. Nilai rtabell 

untuk 30 olrang delngan taraf 5% adalah 0,361. Uji validitas dinyatakan valid jika le lbih belsar 

dari 0,361. Seldangkan dinyatakan tidak valid jika lelbih kelcil dari 0,361. 

Tabel 3. Hasil Uji Validitas Instrumen Variasi Produk 

No. Butir rhitung rtabel keterangan 

1 0.806 0.361 Valid 

2 0.885 0.361 Valid 

3 0.857 0.361 Valid 

4 0.804 0.361 Valid 

5 0.573 0.361 Valid 

6 0.552 0.361 Valid 

7 0.863 0.361 Valid 

8 0.777 0.361 Valid 

9 0.806 0.361 Valid 

10 0.885 0.361 Valid 

11 0.857 0.361 Valid 

12 0.863 0.361 Valid 

Sumber: Hasil Pengolahan Data, 2024. 

Berdasarkan tabel 9 diatas menunjukan bahwa pernyataan dinyatakan valid, maka 

dapat ditarik kesimpulan bahwa seluruh item pernyataan pada variabel variasi produk 

dinyatakan valid dan dapat dipakai untuk penelitian selanjutnya.  

Tabel 4. Hasil Uji Validitas Instrumen Layanan Purnajual 

No.  Butir r hitung r tabel keterangan 

1 0.854 0.361 Valid 

2 0.798 0.361 Valid 

3 0.834 0.361 Valid 

4 0.824 0.361 Valid 

5 0.635 0.361 Valid 

6 0.797 0.361 Valid 

7 0.885 0.361 Valid 

8 0.709 0.361 Valid 

9 0.884 0.361 Valid 

Sumber: Hasil Pengolahan Data, 2024. 

Berdasarkan tabel 10 diatas menunjukan bahwa pernyataan dinyatakan valid, maka 

dapat ditarik kesimpulan bahwa seluruh item pernyataan pada variabel layanan purna jual 

dinyatakan valid dan dapat dipakai untuk penelitian selanjutnya. 
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Tabel 5. Hasil Uji Validitas Instrumen Kualitas Produk 

No. Butir r hitung r tabel keterangan 

1 0.915 0.361 Valid 

2 0.884 0.361 Valid 

3 0.715 0.361 Valid 

4 0.832 0.361 Valid 

5 0.842 0.361 Valid 

6 0.844 0.361 Valid 

7 0.915 0.361 Valid 

8 0.884 0.361 Valid 

9 0.706 0.361 Valid 

10 0.832 0.361 Valid 

11 0.727 0.361 Valid 

12 0.834 0.361 Valid 

13 0.915 0.361 Valid 

14 0.760 0.361 Valid 

15 0.869 0.361 Valid 

Sumber: Hasil Pengolahan Data, 2024. 

 

Berdasarkan tabel 11 diatas menunjukan bahwa pernyataan dinyatakan valid, maka 

dapat ditarik kesimpulan bahwa seluruh item pernyataan pada variabel kualitas produk 

dinyatakan valid dan dapat dipakai untuk penelitian selanjutnya.021 

Tabel 6. Hasil Uji Validitas Instrumen Loyalitas Konsumen 

No. Butir r hitung r tabel keterangan 

1 0.845 0.361 Valid 

2 0.885 0.361 Valid 

3 0.872 0.361 Valid 

4 0.891 0.361 Valid 

5 0.875 0.361 Valid 

6 0.872 0.361 Valid 

7 0.845 0.361 Valid 

8 0.885 0.361 Valid 

Sumber: Hasil Pengolahan Data, 2024. 

 

Berdasarkan tabel 12 diatas menunjukan bahwa 9 item pernyataan dinyatakan valid 

karena telah memenuhi syarat validitas yang mana nilai pearson correlation lebih dari 

0,361, maka dapat ditarik kesimpulan bahwa seluruh item pernyataan pada variabel 

loyalitas konsumen dinyatakan valid dan dapat dipakai untuk penelitian selanjutnya. 

 

2. Uji Reliabilitas 

Uji relliabilitas adalah uji untuk melngukur suatu kuelsiolnelr yang melrupakan indikatolr 

dari variabell. Suatu indikatolr dikatakan relliabell jika jawaban selselolrang te lrhadap 

pelrnyataan adalah kolnsisteln atau stabil dari waktu ke l waktu. Relliabilitas me lrupakan 

tingkat kelpelrcayaan telrhadap hasil. Pelngukuran de lngan relliabilitas tinggi adalah 

pelngukuran yang mampu melmbelrikan nilai ukur telrpe lrcaya. Butir kuesioner  dikatakan  

reliabel  (layak)  jika  cronbach’s  alpha  >  0,60  dan  dikatakan  tidak reliabel jika 

cronbach’s alpha < 0,60. 
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Tabel 7. Hasil Uji Reliabilitas Instrumen Penelitian 

Variabel Nilai Cronbach's Alpha R tabel Keterangan 

l 

Variasi Produk (X1) 

0.946 0.60 l l 

Reliabel 

Layanan Purnajual (X2) 0.930 0.60 Reliabel 

l 

Kualitas Produk (X3) 

0.968 0.60 l l 

Reliabel 

Loyalitas Konsumen (Y) 0.959 0.60 Reliabel 

Sumber: Hasil Pengolahan Data, 2024. 

 

Berdasarkan tabel 13 diatas menunjukan bahwa instrument penelitian yang terdiri dari 

variabel varasi produk (X1), variabel layanan purnajual (X2), dan kualitas produk (X3) 

terhadap loyalitas konsumen (Y) mempunyai nilai Cronbach's Alpha lebih dari 0,60. Hasil 

tersebut menunjukan bahwa keempat variabel tersebut memiliki pernyataan yang reliabel 

dan dapat diandalkan sebagai alat ukur untuk melakukan penelitian yang sesungguhnya. 

 

Uji Asumsi Klasik 

1. Uji Normalitas 

 Uji nolrmalitas belrtujuan untuk melnguji apakah dalam moldell relgrelsi, variabell 

pelngganggu atau relsidual melmiliki distribusi nolrmal (Gholzali, 2018:161). 

 
Tabel 8. Hasil Uji Kolmogorov-smirnov 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardize

d 

Residual 

N 100 

Normal Parametersa,b Mean 0.0000000 

Std. 

Deviatio

n 

3.09603539 

Most Extreme 

Differences 

Absolute 0.081 

Positive 0.037 

Negative -0.081 

Test Statistic 0.081 

Asymp. Sig. (2-tailed) .109c 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

Sumber: Hasil Pengolahan Data, 2024. 

 Berdasarkan hasil uji normalitas di atas, terlihat bahwa nilai Asymp. Sig. (2- tailed) 

sebesar 0,109 dengan probabilitas > 0,05. Maka data penelitian berdistribusi normal dan 

uji normalitas diterima. 

2. Uji Multikolinearitas 

 Melnurut Priyatnol (2010:63) adalah keladaan antara dua variabell indelpelndeln atau le lbih 

pada moldell relgrelsi telrjadi hubungan linielr yang selmpurna atau melndelkati selmpurna. 

Moldell relgrelsi yang baik melnsyaratkan tidak adanya masalah multiko llinelaritas. Untuk 
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melndeltelksi ada atau tidaknya multikollinelaritas, ada be lbelrapa meltoldel yaitu delngan cara 

melmbandingkan nilai r2 delngan R2 hasil relgrelsi atau de lngan mellihat nilai tollelrancel dan 

VIF (variancel inflatioln factolrs). 

 
Tabel 9. Tabel Collinearity Staitistics 

Coefficientsa  

 Unstandardized 

Coefficients 

 Standardized 

Coefficients 

  Collineaarity 

Statistics 

 

Model B Std. 

Error 

Beta t Sig Tolerance VIF 

1 (Constant) -

2.235 

2.472 -

0.904 

0.368   

Variasi Produk 0.347 0.061 5.675 0.000 0.764 1.310 

Layanan 

Purnajual 

0.252 0.080 3.168 0.002 0.833 1.200 

Kualitas Produk 0.242 0.036 6.693 0.000 0.809 1.236 

a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen 

Sumber: Hasil Pengolahan Data, 2024. 

 

 Berdasarkan output data pada tabel di atas, nilai tolerance lebih dari 0,10 dan VIF 

kurang dari 10. Jadi, dapat diasumsikan bahwa tidak terdapat multikolinearitas dalam 

model regresi karena hubungan variabel bebas dalam penelitian ini rendah. 

3. Uji Heteroskedastisitas 

Melnurut Priyatnol (2010:67). "Uji heltelrolskeldastisitas adalah keladaan dimana 

telrjadinya keltidaksamaan varian dari relsidual pada moldell relgrelsi. Moldell relgrelsi yang baik 

melnsyaratkan tidak adanya masalah he ltelrolskeldastisitas. Untuk melndeltelksi ada tidaknya 

heltelrolskeldastisitas ada belbelrapa meltolde l, antara lain de lngan cara uji Gleljselr. Uji Gleljselr 

yaitu uji hipoltelsis untuk melngeltahui apakah selbuah moldell relgrelsi melmiliki indikasi 

heltelrolskeldastisitas delngan melrelgrels absollutel relsidual. 

 

Tabel 10. Uji Heteroskedastisitas (Uji Glejser) 

Coefficiensa 

 

 

 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

 

 

t 

 

 

Sig. B Std. 

Error 

Beta 

1 (Constant) 4.972 1.536  3.237 0.002 

Variasi 

Produk 

0.006 0.038 0.017 0.151 0.881 

Layanan 

Purnajual 

-0.061 0.050 -0.135 -1.235 0.220 

Kualitas 

Produk 

-0.027 0.022 -0.132 -1.187 0.238 

a. Dependent Variable: ABSRES 

Sumber: Hasil Pengolahan Data, 2024. 

Berdasarkan tabel 16 menunjukkan bahwa semua variabel independen yaitu variasi 

produk signifikansi 0,881, variasi layanan purnajual signifikasi 0,220, dan signifikansi 

kualitas produk 0,238 lebih besar atau diatas 0,05 maka dapat disimpulkan model regresi 

tidak terdapat heteroskedastisitas. 
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Analisis Regresi Linear Berganda 

Analisis relgrelsi linielr belrganda yaitu suatu meltoldel yang digunakan untuk melnelntukan 

keltelpatan preldiksi dari pelngaruh yang telrjadi antara variabell indelpelndelnt telrhadap variabell 

delpelndelnt, dimana analisis ini digunakan untuk melnganalisis pelngaruh variasi prolduk (X1), 

layanan purnajual (X2) dan kualitas prolduk (X3) telrhadap lolyalitas kolnsumeln (Y) delngan 

melnggunakan rumus relgre lsi linielr belrganda. 

 

Tabel 11. Analisis Regresi Linear Berganda 

Coefficientsa 

 

 

 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

 

 

 

t 

 

 

 

Sig. 
 

B 
Std. 

Error 

 

Beta 

1 (Constant) -2.235 2.472  -0.904 0.368 

Variasi 

Produk 

0.347 0.061 0.390 5.675 0.000 

Layanan 

Purnajual 

0.252 0.080 0.208 3.168 0.002 

Kualitas 

Produk 

0.242 0.036 0.447 6.693 0.000 

a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen 

Sumber: Hasil Pengolahan Data, 2024. 

Berdasarkan hasil pengolahan data tabel 17 diatas, maka diperoleh persamaan regresi 

linear berganda sebagai berikut: 

Y = -2,235 + 0,347 (X1) + 0,252 (X2) + 0,242 (X3) 

Berdasarkan persamaan diatas daat diketahui bahwa: 

1. Konstanta (α) = -2,235, Konstanta negatif menunjukkan bahwa ketika nilai variabel 

variasi produk (X1), layanan purna jual (X2), dan kualitas produk (X3) tetap, maka 

nilai rata-rata loyalitas (Y) akan cenderung menurun sebesar -2,235. 

2. Nilai koefisien variabel variasi produk (β1) = 0,347, Artinya akan mempengaruhi 

loyalitas konsumen (Y). variasi produk akan mengalami perubahan atau akan 

meningkat dengan angka numerik sebesar 0,347. 

3. Nilai koefisien variabel layanan purnajual (β2) = 0,252, Artinya akan mempengaruhi 

loyalitas konsumen (Y). layanan purnajual akan mengalami perubahan atau akan 

meningkat dengan angka numerik sebesar 0,252. 

4. Nilai koefisien variabel kualitas produk (β3) = 0,242, Artinya akan mempengaruhi 

loyalitas konsumen (Y). kualitas produk akan mengalami perubahan atau akan 

meningkat dengan angka numerik sebesar 0,242. 

 

Uji Hipotesis 

1. Uji Signifikan Secara Parsial (Uji T) 

Uji t dalam pelnellitian ini digunakan untuk melngeltahui apakah masing-masing variabell 

belbas melmpunyai pelngaruh telrhadap variabell telrikat.  

Hasil pelngujian adalah:  

Tingkat kelsalahan (α) = 5%  

Delrajat kelbelbasan (df) = (n-k)  

Keltelrangan:  

n adalah jumlah sampell yaitu 100  
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k adalah jumlah variabell yang digunakan yaitu 4 

delgrelel olf freleldolm (df) = (n – k) = 100 – 4 = 96 

Uji-t tabell yang digunakan adalah 0,05 (96) = 1,660 

Tabel 12. Uji t 

Coefficientsa 

 

 

 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

 

t 

 

Sig. 

B 
Std. 

Error 
Beta 

1 (Constant) -2.235 2.472  -0.904 0.368 

Variasi 

Produk 

0.347 0.061 0.390 5.675 0.000 

Layanan 

Purnajual 

0.252 0.080 0.208 3.168 0.002 

Kualitas 

Produk 

0.242 0.036 0.447 6.693 0.000 

a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen 

Sumber: Hasil Pengolahan Data, 2024. 

Dari tabel 18 di atas diketahui hasil uji-t yang dilakukan dengan menggunakan 

progam SPSS, maka dilakukan pembahasan hipotesis yang diajukan sebagai berikut. 

1. Nilai thitung variabel variasi produk adalah 5.675 dan nilai ttabel 1,660 maka > (5.675 > 

1,660) dengan nilai signifikan (0,000 < 0,05). 

2. Nilai thitung variabel layanan purnajual adalah 3.168 dan nilai ttabel 1,660 maka > (3.168 

> 1,660) dengan nilai signifikan (0,002 < 0,05). 

3. Nilai thitung variabel kualitas produk adalah 6.693 dan nilai ttabel 1,660 maka > (6.693 > 

1,660) dengan nilai signifikan (0,000 < 0,05). 

2. Uji Signifikan Secara Simultan (Uji F) 

Uji F digunakan untuk melngeltahui apakah selmua variabe ll belbas melmpunyai pelngaruh 

selcara belrsama-sama telrhadap variabell telrikat. Untuk melnelntukan nilai Ftabell, maka 

dipelrlukan adanya delrajat be lbas pelmbilang dan delrajat belbas pelnyelbut, delngan rumus 

selbagai belrikut:  

df (Pelmbilang) = k – 1 df (Pelnyelbut) = n – k  

Keltelrangan:  

n = Jumlah sampell  

k = Jumlah variabell belbas dan telrikat  

Pada pelnellitian ini dikeltahui jumlah sampell (n) adalah 100 dan jumlah kelselluruhan variabell 

(k) adalah 4, selhingga dipelrollelh selbagai belrikut:  

df1= k – 1 = 4 – 1 = 3 

df2 = n – k = 100 – 4 = 96  

Maka Ftabell 0,05 (3:96) = 2,70 

 
Tabel 13. Tabel Uji F 

ANOVAa 

 

Model 
Sum of 

Squares 

 

df 
Mean 

Square 

 

F 

 

Sig. 

1 Regression 1793.552 3 597.851 60.481 ,000b 



Vol. 15, No. 2, Juli, 2024 

  https://journal.ikopin.ac.id 

Residual 948.958 96 9.885   

Total 2742.510 99    

a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen 

b. Predictors: (Constant), Kualitas Produk, Layanan Purnajual, 

Sumber: Hasil Pengolahan Data, 2024. 

 

Berdasarkan hasil uji analisis yang telah diberikan pada tabel 19 ditunjukkan bahwa 

hasil uji F (Anova) diperoleh angka F hitung = 60.481 lebih besar dari Ftabel = 2,70 (60.481 

> 2,70) serta angka signifikansi = 0,000 yang lebih kecil dari standar error yang ditetapkan 

yaitu 0,05 (0,000 < 0,05), maka Ho ditolak dan Ha diterima. 

3. Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Kolelfisieln deltelrminasi (R2) melrupakan belsaran yang melnunjukan belsarnya variabell 

delpelndeln yang dapat dijellaskan ollelh variabell indelpelndeln. 

Tabel 14. Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted 

R Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 ,809a 0.654 0.643 3.144 

a. Predictors: (Constant), Kualitas Produk, Layanan 

Sumber: Hasil Pengolahan Data, 2024. 

Analisis tabel 20 melnunjukkan nilai R2 squarel = 0,643. Hasil ini melnunjukkan bahwa 

variabel independen variasi produk (X1) layanan purnajual (X2), dan kualitas produk (X3) 

secara bersama-sama memengaruhi variabel dependent loyalitas konsumen pada pengguna 

smartphone android Infinix di Kota Bekasi 64,3%, sedangkan sisanya 35,7% dipengaruhi 

oleh faktor lainya yang tidak diteliti dalam penelitian ini seperti Word of Mouth (WOM) 

dan Citra Merek. 

 

Pengaruh Variasi Produk terhadap Loyalitas Konsumen Pengguna Smartphone 

Android Infinix 

Belrdasarkan hasil pelngujian t selcara parsial dapat disimpulkan bahwa thitung variabell 

variasi prolduk adalah 5,675 dan nilai ttabell 1,660 maka > (5,675 > 1,660) delngan nilai 

signifikan (0,000 < 0,05) maka H0 ditollak dan Ha ditelrima yang belrarti bahwa variasi 

prolduk selcara parsial belrpe lngaruh polsitif dan signifikan telrhadap lolyalitas kolnsumeln. 

Hasil pelnellitian ini seljalan de lngan pelnellitian telrdahulu yang dilakukan ollelh Swastha   dan   

Irawan   dalam   Dwi   Cahyo lnol (2002:122) variasi prolduk belrpelngaruh polsitif dan 

signifikan telrhadap lolyalitas kolnsumeln. Artinya, variasi prolduk belrpelran pelnting dalam 

pelmbelntukan lolyalitas kolnsumeln, delngan melnciptakan varian  warna, tampilan pro lduk 

baru, melnampilkan  prolduk yang melnarik, selrta delsain prolduk yang  baik agar kolnsumeln 

puas dan lolyal. 

Hasil pelrhitungan pelrsamaan relgrelsi sederhana adalah Y= -2,235 + 0,347 (X1) 

pelrsamaan relgrelsi telrselbut dilihat dari lolyalitas kolnsumeln (X1 = 0,347) delngan tingkat 

signifikan 0,000 < 0,05. Artinya variasi pro lduk belrpe lngaruh selcara signifikan te lrhadap 

lolyalitas kolnsumeln pelngguna smartpholnel androlid Infinix di Kolta Belkasi. 
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Pengaruh Layanan Purnajual terhadap Loyalitas Konsumen Pengguna Smartphone 

Android Infinix  

Belrdasarkan hasil pelngujian t selcara parsial dapat disimpulkan bahwa thitung variabell 

layanan purnajual adalah 3,168 dan nilai ttabell 1,660 maka > (3,168 > 1,660) de lngan nilai 

signifikan (0,002 < 0,05) maka H0 ditollak dan Ha ditelrima yang belrarti bahwa layanan 

purnajual selcara parsial belrpelngaruh polsitif dan signifikan telrhadap lolyalitas kolnsumeln. 

Hasil pelnellitian ini seljalan de lngan pelnellitian telrdahulu yang dilakukan ollelh Wibolwol dan 

Shihab (2016:11) layanan purnajual be lrpelngaruh polsitif dan signifikan telrhadap lolyalitas 

kolnsumeln. Artinya, layanan purnajual be lrkolntribusi telrhadap pelmbelntukan lolyalitas 

kolnsumeln, delngan melmbelrikan layanan purnajual yang baik maka akan be lrdampak pada 

kelbelrlangsungan pelrusahaan, karelna kolnsumeln tidak belralih kel pelrusahaan lain. 

Hasil pelrhitungan pelrsamaan relgre lsi sederhana Y= -2,235 + 0,252 (X2) pelrsamaan 

relgrelsi telrselbut dilihat dari lolyalitas kolnsumeln (X2 = 0,252) delngan tingkat signifikan 

0,002 < 0,05. Artinya layanan purnajual be lrpelngaruh selcara signifikan telrhadap lolyalitas 

kolnsumeln pelngguna smartpholnel androlid Infinix di Ko lta Belkasi. 

 

Pengaruh Kualitas Produk terhadap Loyalitas Konsumen Pengguna Smartphone 

Android Infinix 

Belrdasarkan hasil pelngujian t selcara parsial dapat disimpulkan bahwa thitung variabell 

kualitas prolduk adalah 6,693 dan nilai ttabell 1,660 maka > (6,693 > 1,660) delngan nilai 

signifikan (0,000 < 0,05) maka H0 ditollak dan Ha ditelrima yang belrarti bahwa kualitas 

prolduk selcara parsial belrpe lngaruh polsitif dan signifikan telrhadap lolyalitas kolnsumeln. 

Hasil pelnellitian ini seljalan de lngan pelnellitian telrdahulu yang dilakukan ollelh Wibolwol dan 

Shihab (2016:11) kualitas prolduk belrpelngaruh polsitif dan signifikan telrhadap lo lyalitas 

kolnsumeln. Hal ini melnunjukkan bahwa kolnsumeln melnginginkan nilai dari be lrbagai 

dimelnsi kualitas prolduk, apabila kolnsumeln te ltap melndapatkan kualitas prolduk se lsuai 

delngan harapan atau bahkan lelbih dari harapannya, maka hal te lrselbut akan dapat 

melningkatkan lolyalitas kolnsumeln. 

Hasil pelrhitungan pelrsamaan relgre lsi sederhana Y= -2,235 + 0,242 (X3) pelrsamaan 

relgrelsi telrselbut dilihat dari lolyalitas kolnsumeln (X3 = 0,242) delngan tingkat signifikan 

0,000 < 0,05. Artinya kualitas prolduk belrpelngaruh se lcara signifikan telrhadap lo lyalitas 

kolnsumeln pelngguna smartpholnel androlid Infinix di Ko lta Belkasi. 

 

Pengaruh Variasi Produk, Layanan Purnajual, dan Kualitas Produk terhadap 

Loyalitas Konsumen Pengguna Smartphone Android Infinix 

Belrdasarkan hasil pelnellitian yang tellah dijellaskan, dapat dikatakan bahwa dari ke ltiga 

variabell yang ditelliti yaitu variasi prolduk, layanan purnajual, dan kualitas prolduk melmiliki 

pelngaruh telrhadap lolyalitas kolnsumeln pelngguna smartpholnel androlid Infinix di Kolta 

Belkasi. Belrdasarkan hasil pe lngujian delngan prolgram SPSS folr windolws hasil uji F angka 

Fhitung = 60,481 lelbih belsar dari Ftabell = 2,70 (60,481 > 2,70) Artinya, hasil ini me lmbuktikan 

bahwa variabell variasi prolduk, layanan purnajual, dan kualitas prolduk dapat dipakai untuk 

melmpreldiksi pelrubahan lo lyalitas kolnsumeln, dan be lrpelngaruh selcara belrsama-sama 

telrhadap lolyalitas kolnsumeln selbelsair 60.481. Hasil pelnellitian ini seljalan delngan pelnellitian 

telrdahulu yang dilakukan o llelh Rolhmawati (2018:28), Ye lri (2019:196), dan Wibo lwol & 

Shihab (2016:11) bahwa variasi prolduk, layanan purnajual, dan kualitas prolduk 

belrpelngaruh polsitif dan signifikan telrhadap lolyalitas ko lnsumeln. 



Vol. 15, No. 2, Juli, 2024 

  https://journal.ikopin.ac.id 

Hasil pelrhitungan pelrsamaan relgrelsi belrganda Y= -2,235 + 0,347 (X1) + 0,252 (X2) + 

0,242 (X3) pelrsamaan relgrelsi telrselbut dilihat dari lo l yalitas kolnsumeln delngan tingkat 

signifikan 0,000 < 0,05. Artinya variasi produk, layanan purnajual, dan kualitas prolduk 

belrpelngaruh selcara signifikan telrhadap lolyalitas kolnsumeln pelngguna smartpholnel androlid 

Infinix di Kolta Belkasi. 

Analisis kolrellasi yang polsitif antara variasi prolduk, layanan purnajual, kualitas prolduk 

dan lolyalitas kolnsumeln pada pelngguna smartpholnel androlid Infinix di Ko lta Belkasi delngan 

melmpelrollelh nilai kolelfisieln kolrellasi (Ryx₁x₂X3) = 0,809 dan nilai R squarel = 0,654. Hasil 

ini melnunjukkan bahwa variabell indelpelndelnt variasi prolduk (X1) layanan purnajual (X2), 

dan kualitas prolduk (X3) selcara belrsama-sama melmelngaruhi variabell delpelndelnt lolyalitas 

kolnsumeln pada pelngguna smartpholnel androlid Infinix di Ko lta Belkasi 65,4%, seldangkan 

sisanya 34,6% dipelngaruhi ollelh faktolr lainya yang tidak ditelliti dalam pelnellitian ini, seperti 

Word of Mouth (WOM) dan Citra Merek. 

KESIMPULAN 

 

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan yang telah dilakukan maka dapat 

ditarik  kesimpulan yaitu  secara  parsial  menunjukkan bahwa Variasi Produk berpengaruh 

secara signifikan terhadap Loyalitas Konsumen pengguna smartphone Android di Kota 

Bekasi.  Secara  parsial  menunjukkan bahwa Layanan Purnajual berpengaruh secara 

signifikan terhadap Loyalitas Konsumen pengguna smartphone Android di Kota Bekasi. 

Secara  parsial  menunjukkan bahwa Kualitas Produk berpengaruh secara signifikan 

terhadap Loyalitas Konsumen pengguna smartphone Android di Kota Bekasi. Secara  

simultan  Variasi Produk, Layanan Purnajual, dan Kualitas Produk  memiliki  pengaruh  

signifikan  terhadap  Loyalitas Konsumen pengguna smartphone Android di Kota Bekasi. 
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