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ABSTRAK 

 
Penelitian ini dilatar belakangi bahwa dunia bisnis kuliner (rumah makan) saat ini semakin 

pesat, persaingan yang ketat membuat rumah makan dituntut untuk lebih inovatif dalam merancang 

strategi pemasarannya.Jika ingin bertahan di dalam persaingan, rumah makan harus memperhatikan 

lokasi, kualitas pelayanan, dan kepercayaan pelanggan agar pelanggan tetap loyal. 

Permasalahan penelitian ini adalah (1) Apakah lokasi, kualitas pelayanan, dan kepercayaan 

pelanggan secara parsial berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan di Lesehan Sribu Asri 

Pare? (2) Apakah lokasi, kualitas pelayanan, dan kepercayaan pelanggan secara simultan berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan di Lesehan Sribu Asri Pare? 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan teknik kausalitas.Teknik 

pengumpulan data melalui kuesioner, wawancara, dan observasi.Instrumen penelitian berupa 

kuesioner tertutup diukur dengan skala likert.Sumber data menggunakan data primer.Populasinya 

adalah para Pelanggan Lesehan Sribu Asri Pare.Sampel sebanyak 40 responden menggunakan teknik 

non – probability sampling dengan pendekatan accidental sampling dan dianalisis menggunakan 

regresi linier bergandadengan software SPSS windows versi 23. 

Kesimpulan hasil penelitian ini adalah (1) lokasi, kualitas pelayanan, dan kepercayaan 

pelanggan secara parsial berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan Lesehan Sribu Asri Pare. 

(2) lokasi, kualitas pelayanan, dan kepercayaan pelanggan secara simultan berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan Lesehan Sribu Asri Pare. 

Kata Kunci : Lokasi, Kualitas Pelayanan, Kepercayaan Pelanggan, Loyalitas Pelangan 
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I. Latar Belakang 

Perkembangan dunia usaha kuliner 

saat ini semakin pesat, hal ini disebabkan 

oleh berbagai faktor yang mempengaruhi 

kegiatan ekonomi seperti masyarakat yang 

konsumtif dan banyaknya wanita karir, hal 

ini dijadikan peluang bagi pengusaha 

untuk mencari sebuah keuntungan.Jika 

ingin bertahan dalam persaingan usaha 

maka perusahaan di tuntut untuk 

merancang sebuah strategi yang inovatif 

dan efisien untuk menarik minat 

pelanggan. 

 Persaingan usaha kuliner yang cukup 

pesat yaitu di daerah Kediri, terdapat 19 

rumah makan yang berdiri menjadi tujuan 

keluarga dengan konsep dan menu yang 

sama salah satunya adalah Lesehan Sribu 

Asri di Pare. Persaingan yang semakin 

pesat menimbulkan masalah yang terjadi 

pada Lesehan Sribu Asri, masalah yang 

dihadapi adalah muncul banyaknya rumah 

makan sejenis yang berdiri di daerah 

sekitarnya.Selain itu banyak keluhan dari 

pelanggan atas kualitas pelayanan yang 

kurang cepat dalam penyajian dan lokasi 

yang masuk ke dalam, perusahaan 

menyadari kurangnya kepercayaan 

pelanggan dan tidak banyak pelanggan 

loyal yang dimiliki. 

Berdasarkan masalah diatas, peneliti 

tertarik untuk melakukan penelitian dengan 

judul “Pengaruh Lokasi, Kualitas 

Pelayanan, Dan Kepercayaan Pelanggan 

Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada 

Lesehan Sribu Asri Di Pare”. 

Rumusan masalah dalam penelitian ini 

adalah : 

1. Apakah lokasi mempengaruhi 

loyalitas pelanggan di Lesehan Sribu 

Asri ? 

2. Apakah kualitas pelayanan 

mempengaruhi loyalitas pelanggan di 

Lesehan Sribu Asri ? 

3. Apakah kepercayaan pelanggan 

mempengaruhi loyalitas pelanggan di 

Lesehan Sribu Asri ? 

4. Apakah lokasi, kualitas pelayanan, dan 

kepercayaan pelanggan secara 

bersama – samamempengaruhi 

loyalitas pelanggan di Lesehan Sribu 

Asri? 

Kajian Teori 

Menurut Sangadji dan Sopiah 

(2013:105) “loyalitas pelanggan” adalah “ 

suatu perilaku yang ditunjukan dengan 

pembelian rutin dan didasarkan pada unit 

pengambilan keputusan”.  

Menurut Peter dan Olson (2014:268) 

“lokasi” adalah “tempat atau berdirinya 

perusahaan atau tempat usaha”. 

Menurut Tjiptono (2011:59) “kualitas 

pelayanan” adalah “ tingkat keunggulan 

yang diharapkan dan pengendaliannya atas 

tingkat keunggulan tersebut untuk 

memenuhi keinginan pelanggan”. 
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Menurut Sangadji dan Sopiah 

(2013:201) “kepercayaan pelanggan” 

adalah “kekuatan bahwa suatu barang atau 

jasa memiliki atribut tertentu”.  

II. Metode Penelitian 

Pendekatan dan Teknik Penelitian  

Sugiyono (2016:8) menjelaskan 

“pendekatan kuantitatif” adalah “metode 

penelitian yang berlandaskan pada filsafat 

positivisme.Penelitian ini menggunakan 

pendekatan kuantitatif karena data yang 

dihasilkan berupa angka. 

Menurut Sugiyono (2016:37) “teknik 

kausalitas” adalah “penelitian yang disusun 

untuk meneliti kemungkinan adanya 

hubungan sebab akibat antar variabel”. 

Alasan peneliti menggunakan teknik ini 

karena biasanya hubungan sebab akibat 

sudah dapat di prediksi oleh oleh peneliti 

sehingga peneliti dapat menyatakan 

klasifikasi variabel penyebab, antara, dan 

variabel terikat. 

Tempat dan Waktu Penelitian 

  Peneliti melakukan penelitian ini di 

Lesehan Sribu Asri di Pare yang berlokasi 

di Jl. Brantas 1 Desa Bendo Kecamatan 

Pare Kabupaten Kediri. 

Dalam penelitian ini waktu 

penelitian dilakukan selama enam bulan 

yaitu sejak bulan Februari – Juli 2017. 

Populasi dan Sampel  

 Menurut Sugiyono (2016:80) 

mendefinisikan “populasi” adalah “ 

objekatau subjek yang mempunyai kualitas 

dan karakteristik tertentu yang ditetapkan 

oleh peneliti untuk dipelajari dan 

kemudian ditarik kesimpulannya”. 

Populasi dalam penelitian ini adalah 

seluruh pelanggan pada Lesehan Sribu 

Asri pada Tahun 2017 yang jumlahnya 

tidak diketahui dengan pasti. 

Menurut Sugiyono (2016:81) 

mendefinisikan “sampel” adalah “bagian 

dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki 

oleh populasi”. Teknik pengambilan 

sampel menggunakan teknik non 

probability sampling yaitu teknik sampling 

yang tidak memberikan kesempatan sama 

bagi setiap unsur atau anggota populasi 

untuk dijadikan sampel karena tidak 

diketahui jumlah populasinya. Metode 

pengumpulan sampel dilakukan dengan 

carainsidental sampling yaitu peneliti 

memilih responden dengan cara 

mendatangi responden yang berada di 

Lesehan Sribu Asri lalu memilih calon 

responden secara kebetulan ditemui. 

Dalam penelitian ini penentuan jumlah 

sampel dilakukan menggunakan 

multivariate dengan variabel maka besar 

sampel ditentukan sebanyak 10 x 4 = 40 

sehingga sampel pada penelitian ini 

sebanyak 40 responden. 

III. Hasil dan Kesimpulan 

a. Uji Asumsi Klasik 

1. Uji Normalitas  
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Dari gambar diatas dapat diketahui 

bahwa sata menyebar disekitar garis 

diagonal dan mengikuti arah garis 

diagonal, maka produk regresi memenuhi 

asumsi normalitas. 

2. Uji Multikolinieritas 

Tabel 1 

Hasil Uji Multikolinieritas 

Coefficients
a
 

 

Model 
Collinearity 

Statistics 
Tolerance VIF 

1 (Constant)   

Lokasi ,741 1,350 

Kualitas 

Pelayanan 
,740 1,351 

Kepercayaan 

Pelanggan 
,791 1,265 

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 

 

Berdasarkan hasil tersebut diketahui 

bahwa dalam regresi tidak terjadi 

multikolinieritas, hal ini dapat dilihat dari 

hasil nilai tolerance yang lebih besar dari 

0,10 dan nilai VIF yang lebih kecil dari 10. 

3. Uji Heterokedastisitas  

 
Berdasarkan gambar diatas diketahui 

bahwa tidak ada pola yang jelas serta titik-

titik menyebar secara acak diatas dan 

dibawah angka 0 maka tidak terjadi 

heterokedastisitas. 

4. Uji Autokorelasi 

Tabel 2 

Hasil Uji Autokorelasi 

Model Summary
b
 

Model 

Std. Error of 

the Estimate 

Durbin-

Watson 

1 2,377 2,021 

a. Predictors: (Constant), Kepercayaan 

Pelanggan, Lokasi, Kualitas Pelayanan 
b.Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 

 

Pada tabel diatas nilai durbin watson 

(dw) yang dihasilkan adalah 2,021, lebih 

besar dari (du) = 1,654 dan kurang dari 4 – 

1,654 = 2,346 atau dilihat pada tabel yang 

menunjukan du < d < 4 – du atau 1,654 < 

2,021 < 2,346, sehingga model regresi 

tersebut sudah bebas dari autokorelasi. 

b. Analisis Regresi Linier Berganda 

Tabel 3 

Hasil Uji Analisis Linier Berganda 

Coefficients
a
 

 

 

 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

B Std. Error 

1 
(Constant) 4,290 3,478 

Lokasi ,230 ,094 

Kualitas 

Pelayanan 
,294 ,101 

Kepercayaan 

Pelanggan 
,476 ,138 

 a.Dependent Variable : loyalitas pelanggan 

Berdasarkan  tabel diatas, maka di 

dapat  persamaan  regresi sebagai berikut:  

Y = 4,290 + 0,230X1 + 0,294X2 + 

0,476X3.  

Persamaan regresi diatas dapat 

dijelaskan sebagai berikut : 

a. Nilai a yaitu 4,290 merupakan 

konstanta (nilai tetap) yang perkiraan 

dari loyalitas pelanggan jika variabel 

lokasi (X1), kualitas pelayanan (X2), 
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dan kepercayaan pelanggan (X3) 

mempunyai nilai sama dengan nol, 

maka loyalitas pelanggan (Y) nilainya 

adalah 4,290. 

b. Koefisien regresi lokasi (X1), bernilai 

0,230 artinya jika faktor lokasi 

meningkat satu satuan, maka akan 

meningkatkan loyalitas pelanggan 

sebesar 0,230 satuan dengan asumsi 

faktor lain konstan. 

c. Koefisien regresi kualitas pelayanan 

(X2), bernilai 0,294 artinya jika faktor 

kualitas pelayanan meningkat satu 

satuan, maka akan meningkatkan 

loyalitas pelanggan sebesar 0,294 

satuan dengan asumsi faktor lain 

konstan. 

d. Koefisien regresi kepercayaan 

pelanggan (X3), bernilai 0,0476 

artinya jika faktor kepercayaan 

pelanggan meningkat satu satuan, 

maka akan meningkatkan loyalitas 

pelanggan sebesar 0,476 satuan 

dengan asumsi faktor lain konstan. 

c. Koefisien Determinasi 

Tabel 4 

Hasil Koefisien Determinasi 

Model Summary
b
 

M

od

el R 

R 

Squa

re 

Adjus

ted R 

Squar

e 

Std. 

Error 

of the 

Estim

ate 

Durb

in-

Wats

on 

1 ,796
a
 ,634 ,604 2,377 2,021 

a. Predictors: (Constant), Kepercayaan Pelanggan, 

Lokasi, Kualitas Pelayanan 

b. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan. 

 

Berdasarkan hasil analisis pada tabel 

diatas diperoleh nilai Adjusted R
2
 sebesar 

0,604. Dengan demikian menunjukan 

bahwa adalah lokasi, kualitas pelayanan, 

dan kepercayaan pelanggan mempunyai 

pengaruh terhadap loyalitas pelanggan 

sebesar 60,4% dan sisanya yaitu 39,6% 

dijelaskan oleh variabel lain yang tidak 

dikaji dalam penelitian ini. 

d. Uji Hipotesis 

1) Uji t (secara parsial) 

Tabel 5 

Hasil Uji t 

Coefficients
a
 

Model t Sig. 

1    (Constant) 

      Lokasi 

      Kualitas  Pelayanan 

       Kepercayaan 

Pelanggan 

1,233 

2,446 

2,919 

3,457 

,225 

,019 

,006 

,001 

a.Dependent variabel : loyalitas pelanggan 

 Berdasarkan tabel diatas diuraikan 

sebagai berikut : 

a. Pengaruh Lokasi (X1) terhadap 

Loyalitas Pelanggan (Y) 

Dapat dilihat pada kolom koefisien 

terdapat nilai signifikansi variabel lokasi 

sebesar 0,019 < 0,05 maka Ho ditolak dan 

H1diterima. Variabel lokasi mempunyai t 

hitung 2,446 dengan t tabel 2,028 jadi t 

hitung > t tabel, sehingga disimpulkan 

bahwa variabel lokasi berpengaruh 

signifikan secara parsial terhadap loyalitas 

pelanggan. 

b. Kualitas Pelayanan (X2) terhadap 

Loyalitas Pelanggan 

Dapat dilihat pada kolom koefisien 

terdapat nilai signifikansi variabel kualitas 

pelayanan sebesar 0,006 < 0,05 maka Ho 

ditolak dan H2 diterima. Variabel kualitas 

pelayanan mempunyai t hitung 2,919 
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dengan t tabel 2,028 jadi t hitung > t tabel, 

sehingga dapat disimpulkan bahwa 

variabel kualitas pelayanan berpengaruh 

signifikan secara parsial terhadap loyalitas 

pelanggan. 

c. Kepercayaan Pelanggan (X3) terhadap 

Loyalitas Pelanggan (Y) 

Dapat dilihat pada kolom koefisien 

terdapat nilai signifikansi variabel 

kepercayaan pelanggan sebesar  0,001< 

0,05 maka H3diterima. Variabel 

kepercayaan pelanggan mempunyai t 

hitung 3,457 dengan t tabel 2,028 jadi t 

hitung > t tabel, sehingga dapat 

disimpulkan bahwa variabel kepercayaan 

pelanggan mempunyai hubungan yang 

berpengaruh signifikan secara parsial 

terhadap loyalitas pelanggan. 

2) Uji F (secara simultan) 

Tabel 6 

Hasil Uji F 

ANOVA
a
 

Model 

Sum of 

Squares Df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regressi

on 
352,498 3 

117,49

9 

20,7

89 
,000

b
 

Residual 203,477 36 5,652   

Total 555,975 39    

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 

b. b. Predictors: (Constant), Kepercayaan 

Pelanggan, Lokasi, Kualitas Pelayanan 
 

Berdasarkan hasil perhitungan SPSS 

dalam tabel diatas diperoleh nilai 

signifikan adalah 0,000. Hal ini 

menunjukan bahwa nilai signifikan uji F 

variabel lokasi, kualitas pelayanan, dan 

kepercayaan pelanggan < 0,05 yang berarti 

H4 diterima. Hasil dari pengujian ini adalah 

lokasi, kualitas pelayanan, dan 

kepercayaan pelanggan berpengaruh 

signifikan secara simultan terhadap 

loyalitas pelanggan. 

KESIMPULAN 

1. Lokasi secara signifikan berpegaruh 

terhadap loyalitas pelanggan pada 

Lesehan Sribu Asri dengan nilai 0,019 < 

0,05. 

2. Kualitas pelayanan secara signifikan 

berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan pada Lesehan Sribu Asri 

dengan nilai 0,006 < 0,05. 

3. Kepercayaan pelanggan secara 

signifikan berpengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan pada Lesehan Sribu 

Asri dengan nilai 0,001 < 0,05. 

4. Ada pengaruh signifikan secara bersama 

– sama lokasi, kualitas pelayanan, dan 

kepercayaan pelanggan terhadap 

loyalitas pelanggan pada Lesehan Sribu 

Asri dengan nilai sebesar 0,000 < 0,05. 
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