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ABSTRAK

Dwi Anna Wulandika: Analisis Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Harga dan
Kepercayaan Terhadap Loyalitas Pelanggan Toko Sepatu Bonafit Di Kandat Kabupaten Kediri,
Skripsi, Manajemen, Fakultas Ekonomi Universitas UN PGRI Kediri.

Kata kunci: kualitas produk, kualitas pelayanan, harga, kepercayaan dan loyalitas pelanggan

Penelitian ini dilatar belakangi hasil pengamatan dan pengalaman peneliti, bahwa
memberikan gambaran tentang mungkin tidaknya seorang konsumen beralih ke toko yang lain,
terutama jika pada toko sepatu tersebut di dapat perubahan, baik menyangkut harga barang,
ataupun atribut lainnya. Sedangkan loyalitas toko saja yang menjadi inti dari kekuatan sebuah
produk karena produk yang memiliki loyalitas di pastikan memiliki name awareness yang cukup
tinggi, kualitas yang baik, dan brand association yang cukup dikenal

Permasalahan penelitian ini adalah (1) Bagaimana pengaruh kualitas produk terhadap
loyalitas pelanggan Toko Sepatu Bonafit yang menjual sepatu pantofel di Kandat Kabupaten
Kediri?. (2)Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan Toko Sepatu
Bonafit yang menjual sepatu pantofel di Kandat Kabupaten Kediri?. (3) Bagaimana pengaruh
harga terhadap loyalitas pelanggan Toko Sepatu Bonafit yang menjual sepatu pantofel di Kandat
Kabupaten Kediri?. (4)Bagaimana pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan Toko
Sepatu Bonafit yang menjual sepatu pantofel di Kandat Kabupaten Kediri?. (5) Bagaimana
pengaruh kualitas produk, kualits pelayanan, harga, dan kepercayaan terhadap loyalitas
pelanggan Toko Sepatu Bonafit yang menjual sepatu pantofel di Kandat Kabupaten Kediri
secara simultan?

Penelitian ini menggunakan pendekatan penelitian menggunakan pendekatan penelitian
kuantitatif. Sehingga dalam penelitian ini penulis dalam penyelesaian masalah penelitian data
dengan hasil kuesioner tentang kualitas produk, kualitas pelayanan, harga, kepercayaan dan
loyalitas pelanggan toko sepatu bonafit di kandat kabupaten kediri. Kemudian penelitian
menggunakan pendekatan penelitian kuantitatif.

Kesimpulan hasil penelitian ini adalah (1) hasil pengujian hipotesis 1 mendapatkan bahwa
variabel Kualitas produk memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan. (2)
pengujian hipotesis 2 menunjukkan adanya pengaruh yang positif dan signifikan pada variabel
kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan produk Toko Sepatu Bonafit. (3) hasil pengujian
hipotesis 3 mendapatkan bahwa harga memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan.
(4) hasil pengujian hipotesis 4 (H4) menunjukkan adanya pengaruh yang positif dan signifikan
pada variabel kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan produk Toko Sepatu Bonafit. (5) hasil
uji F memperlihatkan bahwa pengaruh secara bersamaan dari seluruh variabel independen
(kualitas produk, kualitas pelayanan, harga, dan kepercayaan)
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I. Latar Belakang Masalah

Pada intinya loyalitas konsumen
atau loyalitas pelanggan dapat berawal
dari loyalitas toko. Brand loyalty
merupakan suatu ukuran ketertarikan
pelanggan kepada sebuah merek ukuran
ini. Ukuran ini mampu memberikan
gambaran tentang mungkin tidaknya
seorang konsumen beralih ke toko yang
lain, terutama jika pada toko sepatu
tersebut di dapat perubahan, baik
menyangkut harga barang, ataupun atribut
lainnya. Sedangkan loyalitas toko saja
yang menjadi inti dari kekuatan sebuah
produk karena produk yang memiliki
loyalitas di pastikan memiliki name
awareness yang cukup tinggi, kualitas
yang baik, dan brand association yang
cukup dikenal

Loyalitas konsumen dapat
disebabkan oleh dua faktor, yaitu loyal
karena tidak ada pilihan lain dan loyal
karena sudah merasa puas dengan produk
tesebut, faktor yang kedua inilah yang
paling banyak diharapkan oleh setiap
produsen. Untuk membangun loyalitas
konsumen, maka pelanggan harus
dipuaskan terlebih dahulu dan kalau
konsumen tidak puas maka tidak mungkin

mereka merasa puas.

Berdasarkan uraian diatas, maka
judul dalam penelitian ini adalah Analisis
Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas
Pelayanan, Harga dan Kepercayaan
Terhadap Loyalitas Pelanggan (studi
kasus pada Toko Sepatu Bonafit di
Kandat Kabupaten Kediri).

1. Metode

A. Identifkasi Variabel Penelitian

1. Variabel bebas (Independent variable)
a. Kualitas Produk (X1)
b. Pelayanan (X3)
c. Harga(Xs)
d. Kepercayaan (Xs)

2. Variabel terikat (Dependent variable)
Dalam penelitian ini yang menjadi
variabel terikat adalah Loyalitas

Pelanggan

B. Tehnik dan Pendekatan Penelitian

1. Tehnik Penelitian
penelitian ini termasuk dalam
kategori penelitian eksplanatoris

2. Pendekatan Penelitian
Hasil kuesioner tentang kualitas
produk, kualitas pelayanan, harga,
kepercayaan dan loyalitas pelanggan
toko sepatu bonafit di kandat
kabupaten kediri. Kemudian
penelitian menggunakan pendekatan

penelitian kuantitatif.
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I11. Hasil dan Kesimpulan

A. Pengujian Hipotesis

Dari hasil tersebut apabila ditulis
dalam bentuk standardized dari
persamaan regresinya adalah sebagai
berikut :

Y =0,274 X1 + 0,218 X2 + 0,238 X3 + 0,207 X4

Keterangan :

Y = Loyalitas Pelanggan

X1 = Variabel kualitas produk
X2 = Variabel kualitas pelayanan
X3 = Variabel harga

X4 = Variabel kepercayaan

Dari persamaan tersebut dapat
dijelaskan bahwa :
1) Artinya apabila kualitas produk,
kualitas pelayanan, harga dan
kepercayaan diasumsikan tidak

memiliki pengaruh sama sekali atau

= 0 maka variabel loyalitas
pelanggan memiliki nilai sebesar
5,522

2) Nilai koefisien regresi variabel
kualitas produk sebesar 0,274.
artinya bahwa setiap peningkatan
variabel kualitas produk 1 (satuan)
akan mengakibatkan peningkatan
loyalitas pelanggan sebsar 0,274
dengan asumsi variabel kualitas
pelayanan, harga dan kepercayaan
konstan.

3) Nilai koefisien regresi variabel

kualitas pelayanan 0,218. Artinya

4)

5)

1.

bahwa setiap peningkatan variabel
kualitas pelayanan 1 (satu) akan
mengakibatkan peningkatan loyalitas
pelanggan sebsar 0,218 dengan
asumsi variabel kualitas produk,
harga dan kepercayaan konstan

Nilai koefisien regresi variabel harga
0,238. Artinya bahwa setiap
peningkatan variabel harga 1 (
satuan) akan mengakibatkan
peningkatan loyalitas pelanggan
sebsar 0,238 dengan asumsi variabel
kualitas produk, kualitas pelayanan
dan kepercayaan konstan.

Nilai koefisien regresi variabel
kepercayaan 0,207. Artinya bahwa
setiap peningkatan variabel
kepercayaan 1 (satu) akan
mengakibatkan peningkatan loyalitas
pelanggan sebesar 0,207 dengan
asumsi variabel kualitas produk,
kualitas pelayanan dan harga

konstan.

B. Pembahasan

Pengaruh Kualitas Produk terhadap

Loyalitas Pelanggan

Hasil pengujian  hipotesis 1

mendapatkan bahwa variabel
Kualitas produk memiliki pengaruh
yang signifikan terhadap loyalitas
pelanggan. Hal ini berarti bahwa
konsumen akan memilih produk

dengan kualitas produk yang baik.
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2. Pengaruh Kualitas Pelayanan

terhadap Loyalitas Pelanggan

Pengujian hipotesis 2 menunjukkan
adanya pengaruh yang positif dan
signifikan pada variabel kualitas
pelayanan terhadap loyalitas
pelanggan produk Toko Sepatu
Bonafit. Hasil ini menunjukkan
bahwa penilaian yang baik mengenai
produk yang sesuai dengan tingkat
baik atau tidaknya kualitas pelayanan
yang diberikan mendorong pelanggan

untuk setia terhadap produk tersebut

. Pengaruh Harga terhadap Loyalitas
Pelanggan

Hasil ~ pengujian  hipotesis 3
mendapatkan bahwa harga memiliki
pengaruh positif terhadap loyalitas
pelanggan. Hal ini berarti bahwa
harga yang semakin wajar akan
meningkatkan loyalitas pelanggan.
Hasil ini menjelaskan bahwa harga
dapat menjadi tambahan referensi
bagi calon konsumen dan menjadi
pertimbangan terhadap produk yang

diinginkan.

. Pengaruh  Kepercayaan Terhadap

Loyalitas Pelanggan

Hasil pengujian hipotesis 4 (H4)
menunjukkan adanya pengaruh yang
positif dan signifikan pada variabel

kepercayaan  terhadap  loyalitas

pelanggan produk Toko Sepatu
Bonafit. Hasil ini  menunjukkan
bahwa penilaian yang baik mengenai
produk yang sesuai dengan tingkat
baik atau tidaknya kepercayaan yang
diberikan  mendorong  pelanggan

untuk setia terhadap produk tersebut.

. Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas

Pelayanan, Harga dan Kepercayaan
Terhadap Loyalitas Pelanggan Toko
Sepatu Di Kandat Kabupaten Kediri

Hasil uji F memperlihatkan
bahwa pengaruh secara bersamaan
dari seluruh variabel independen
(kualitas produk, kualitas pelayanan,
harga, dan kepercayaan) terhadap
loyalitas pelanggan pada produk di
Toko Sepatu Bonafit menunjukkan
hasil yang signifikan. Hal tersebut
ditunjukkan dari besarnya nilai F
sebesar 21,397 dengan tingkat
signifikansi 0,000 (kurang dari 0,05).

C. Simpulan
1. Hasil pengujian hipotesis (H1) telah

membuktikan terdapat pengaruh
antara  kualitas produk dengan
loyalitas pelanggan Toko Sepatu
Bonafit di Kandat Kabupaten Kediri.
Pengujian  membuktikan  bahwa
kualitas produk memiliki pengaruh

positif terhadap loyalitas pelanggan.
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2. Hasil pengujian hipotesis (H2) telah
membuktikan terdapat pengaruh
antara kualitas pelayanan dengan
loyalitas pelanggan Toko Sepatu
Bonafit di Kandat Kabupaten Kediri.
Pengujian  membuktikan  bahwa

kualitas pelayanan memiliki
pengaruh positif terhadap loyalitas

pelanggan.

3. Hasil pengujian hipotesis (H3) telah
membuktikan terdapat pengaruh
antara harga dengan loyalitas
pelanggan Toko Sepatu Bonafit di
Kandat Kabupaten Kediri. Pengujian
membuktikan bahwa harga memiliki
pengaruh positif terhadap loyalitas

pelanggan.

4. Hasil pengujian hipotesis (H4) telah
membuktikan  terdapat pengaruh
antara kepercayaan dengan loyalitas
pelanggan Toko Sepatu Bonafit di
Kandat Kabupaten Kediri. Pengujian
membuktikan bahwa kepercayaan
memiliki pengaruh positif terhadap

loyalitas pelanggan.
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