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ABSTRAK 
 

Tujuan dari penelitian ini untuk megetahui pengaruh signifikan (1) kualitas produk terhadap 

loyalitas pelanggan pada cafe Pride di Pare tahun 2017. (2) kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan pada cafe Pride di Pare Tahun 2017, (3) kepercayaan pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan pada cafe Pride di Pare tahun 2017, (4) kualitas produk, kepuasan pelanggan, dan 

kepercayaan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada cafe Pride di Pare tahun 2017. 

Subjek dalam penelitian ini adalah cafe Pide di Pare dengan objek penelitian Loyalitas pelanggan 

pada cafe Pride di Pare. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Sumber data yang 

digunakan yaitu sumber data primer dan sekunder. Teknik pengumpulan data melalui kuesioner, 

wawancara dan studi pustaka. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini berjumlah 40 pengunjung 

cafe Pride di Pare dana analisis menggunakan regresi linier berganda dengan software SPSS for 

windows versi 23. 

Hasil penelitian menunjukan bahwa ada pengaruh yang signifikan (1) kualitas produk terhadap 

loyalitas pelanggan pada cafe Pride di Pare tahun 2017 sebesar 43%, ada pengaruh yang signifikan (2) 

kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada cafe Pride di Pare tahun 2017 sebesar 33,6%, 

ada pengaruh yang signifikan (3) kepercayaan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada cafe Pride 

di Pare tahun 2017 sebesar 33,2% dan secara simultan ada pengaruh yang signifikan (4) kualitas 

produk, kepuasan pelanggan, dan kepercayaan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada cafe Pride 

di Pare tahun 2017 sebesar 58,9%. 

 

Kata kunci: Kualitas Produk, Kepuasan Pelanggan, Kepercayaan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan 
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I. Latar Belakang 

Persaingan dunia bisnis saat ini 

semakin ketat dengan ditandai oleh 

banyaknya jenis usaha sama. Salah satu 

jenis usaha tersebut adalah usaha bisnis 

cafe. Usaha bisnis cafe di kota Pare saat 

ini semakin pesat. Hal ini bisa dilihat dari 

semakin banyaknya cafe yang berdiri di 

kota Pare. Munculnya competitor pada 

jenis usaha yang sama mengakibatkan 

pengelola usaha cafe dituntut untuk mem- 

punyai kualitas produk yang baik agar te- 

tap bertahan dalam persaingan. Setiap 

harinya, tempat-tempat tersebut mena- 

warkan berbagai menu dan fasilitas tam-

bahan sebagai bagian dari strategi yang 

dilakukan oleh pemilik cafe untuk 

menarik pelanggan. Cafe merupakan usa- 

ha yang bergerak dalam bidang jasa deng- 

an menyediakan makanan, dan minuman 

beserta fasilitas lainnya. Untuk dapat 

menarik pelanggan para pengelola cafe 

berlomba dengan berbagai macam strategi 

seperti meningkatkan kualitas produk 

yang lebih baik dengan cara menumbuh- 

kan kepuasan konsumen, dan tercipta 

kepercayaan pelanggan sehingga diharap- 

kan pelanggan akan loyal terhadap cafe 

tersebut.  

Salah satu cafe yang ternama di 

Kota Pare yang bertahan di tengah 

persaingan bisnis cafe dan sebagai pelopor 

yang menyediakan berbagai macam 

minuman olahan kopi menggunakan 

mesin modern di kota Pare adalah cafe 

Pride. Perkembangannya cafe saat ini 

bukan hanya dijadikan sebagai tempat 

untuk mengisi waktu luang namun sudah 

menjadi gaya hidup sebagian orang. 

Pelanggan merupakan unsur 

pertama untuk mengukur keberhasilan 

strategi pemasaran, salah satunya tingkat 

keberhasilan pemasaran dapat dilihat dari 

besar kecilnya pembelian yang dilakukan 

oleh konsumen. Akan tetapi untuk 

menumbuhkan loyalitas pelanggan 

bukanlah hal yang mudah. Dilihat dari 

banyaknya kompetitor yang ada 

konsumen akan bersikap lebih selektif dan 

kritis dalam memilih produk yang akan 

dibeli.  

Karena itu pemilik cafe harus 

memiliki keunggulan dalam segi kualitas 

produk agar konsumen puas dan percaya 

kepada produk yang dibeli dan akan 

mengulangi pembelian sehingga tercipta 

pelanggan yang loyal.  Loyalitas pela- 

nggan adalah komitmen pelanggan terha- 

dap suatu merek, berdasarkan sikap yang 

sangat positif dan tercermin dalam pembe- 

lian ulang yang konsisten (Tjiptono, 

2012:482). 

Salah satu faktor yang mempengaru- 

hi loyalitas pelanggan adalah kualitas 

produk. Pelanggan menginginkan kualitas 

produk yang terbaik pada produk-produk 
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yang telah dibeli. Kualitas produk adalah 

kemampuan suatu produk untuk melaksa- 

nakan fungsinya, meliputi daya tahan, 

keandalan, ketepatan, kemudahan operasi 

dan perbaikan, serta atribut bernilai 

lainnya (Kotler dan Amstrong, 2012:283). 

Loyalitas pelanggan dapat terbentuk 

apabila pelanggan merasa puas dan 

cenderung memilih produk dan jasa yang 

memiliki kelebihan. Kepuasan pelanggan 

merupakan perasaan senang seseorang 

yang berasal dari perbandingan antara 

kesannya terhadap kinerja produk yang 

riil / aktual dengan kinerja produk yang 

diharapkan ( Sangadji, 2013:180). 

Faktor lain yang mempengaruhi lo- 

yalitas adalah faktor kepercayaan pela- 

nggan. Kepercayaan sering disebut perka- 

itan objek-atribut yaitu kepercayaan 

pelanggan tentang adanya hubungan anta- 

ra suatu objek dengan atribut yang rele- 

van. kepercayaan pelanggan sebagai se- 

mua pengetahuan yang dimiliki oleh 

pelanggan, dan semua kesimpulan yang 

dibuat oleh pelanggan tentang objek, 

atribut, dan manfaatnya (Sangadji dan 

Sopiah 2013:201). 

Berdasarkan latar belakang masalah 

diatas, maka penulis tertarik untuk 

melakukan penelitian tentang memilih 

judul penelitian “Pengaruh Kualitas 

Produk, Kepuasan Pelanggan, dan 

Kepercayaan Pelanggan terhadap 

Loyalitas Pelanggan pada Cafe Pride di 

Pare”. 

II. Metode Penelitian 

a. Pendekatan dan Teknik Penelitian  

Penelitian kuantitatif sesuai 

dengan namanya, banyak dituntut 

menggunakan angka, mulai dari 

pengumpulan data, penafsiran terhadap 

data tersebut, serta penampilan hasilnya 

(Arikunto, 2015:27). 

Teknik penelitian kasualitas 

merupakan penelitian yang disusun 

untuk meneliti kemungkinan adanya 

hubungan sebab akibat antar variabel 

(Sanusi, 2011:14). 

Tempat dan Waktu Penelitian  

Dalam penelitian ini peneliti 

melakukan penelitian pada pelanggan 

cafe Pride di Pare yang beralamatkan di 

area Ruko Surya Mandiri, Jl. PK Bangsa 

Kecamatan Pare Kabupaten Kediri.   

Dalam penelitian ini, waktu 

penelitian dilakukan selama dua bulan 

yaitu sejak bulan April sampai dengan 

Juni 2017.  

b. Populasi dan Sampel  

Populasi merupakan objek atau 

subjek yang berada pada suatu wilayah 

dan memenuhi syarat-syarat tertentu 

berkaitan dengan masalah penelitian 

(Riduwan,2014:7). Dalam penelitian ini 

yang menjadi populasi adalah seluruh 
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pelanggan cafe Pride bulan april hingga 

juni 2017. 

Jumlah sampel penelitian yang tidak 

diketahui jumlah populasi pastinya, 

minimal berjumlah lima kali variabel yang 

dianalisa (Hair, 2010:112). Berdasarkan 

penjelasan diatas maka sampel dalam 

penelitian ini mengambil sepuluh kali dari 

jumlah variabel yaitu 40 orang. 

c. Hasil Dan Kesimpulan  

1. Uji Asumsi klasik 

a) Uji Normalitas  

 

Berdasarkan gambar diatas dapat 

dilihat bahwa data telah berdistribusi 

normal. Hal ini ditunjukkan gambar 

tersebut sudah memenuhi dasar 

pengambilan keputusan, bahwa data 

menyebar disekitar garis diagonal dan 

mengikuti arah garis diagonal 

menunjukkan pola distribusi normal, 

maka model regresi memenuhi 

asumsi normalitas. 

b) Uji Multikolineritas 

Tabel 1.2 

Hasil Uji Multikolineritas 

 
No. Variabel 

Bebas 

Tolerance VIF 

1. Kualitas 

Produk 

0,855 1,169 

2. Kepuasan 

Pelanggan 

0,863 1,159 

3. Kepercayaan 0,816 1,225 

Pelanggan 

 

Berdasarkan hasil tersebut maka 

dapat diketahui bahwa dalam produk 

regresi tidak terjadi multikolinieritas 

atau korelasi yang sempurna antar 

variabel – variabel bebas yaitu kualitas 

produk, kepuasan pelanggan, dan 

kepercayaan pelanggan memiliki nilai 

tolerance sebesar 0,855 ; 0,863 ; 0,816 

yang lebih besar dari 0,10 dan VIF 

sebesar 1,169 ; 1,159 ; 1,225 yang lebih 

kecil dari 10. 

c) Uji Autokorelasi 

Tabel 1.3 

HasilUji Autokorelasi 

Model Summary
b
 

Model 

Std. Error of 

the Estimate 

Durbin-

Watson 

1 2.420 2.312 

 

a. Predictors: (Constant), 

KEPERCAYAAN PELANGGAN, 

KEPUASAN PELANGGAN, KUALITAS 

PRODUK 

b. Dependent Variable: LOYALITAS 

PELANGGAN 

 

Dengan melihat Durbin Watson 

dengan ketentuan du < dw < 4-du jika 

nilai DW terletak antara du dan 4 - du 

berarti bebas dari autokorelasi. Pada 

tabel diatas nilai durbin watson (dw) 

yang dihasilkan adalah 2,312, lebih 

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

4 – 1,654 = 2,346 atau dilihat pada 
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tabel yang menunjukan du < d < 4 – du 

atau 1,654 < 2,312 < 2,346, sehingga 

model regresi tersebut sudah bebas dari 

autokorelasi. 

d) Uji Heteroskedastisitas 

 

Berdasarkan hasil analisis diatas 

maka dapat diketahui bahwa tidak ada 

pola yang jelas, serta titik – titik 

menyebar secara acak diatas dan 

dibawah angka 0 maka tidak terjadi 

heterokedastisitas. Hal ini dapat 

diartikan bahwa data dari hasil 

responden tentang kualitas produk, 

kepuasan pelanggan, dan kepercayaan 

pelanggan tidak mempunyai standar 

devisi atau penyimpangan data yang 

sama terhadap loyalitas pelanggan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

b. Analisis Regresi Linier Berganda 

Tabel 1.4 

Hasil Analisis Regresi Linier Berganda 

Persamaan regresi linier : Y = 2,646 

+ 0,430X1 + 0,336X2 + 0,332X3. 

Persamaan regresi diatas dapat 

dijelaskan sebagai berikut : 

Konstanta (a) bernilai 2,646 

merupakan konstanta (nilai tetap) yang 

perkiraan dari loyalitas pelanggan jika 

variabel kualitas produk (X1), 

kepuasan pelanggan (X2), dan 

kepercayaan pelanggan (X3) 

mempunyai nilai sama dengan nol, 

maka loyalitas pelanggan (Y) nilainya 

adalah 2,646. 

Koefisien regresi kualitas produk 

(β1), bernilai 0,430 artinya jika faktor 

kualitas produk meningkat satu satuan, 

maka akan meningkatkan loyalitas 

pelanggan sebesar 0,430 satuan dengan 

asumsi faktor lain. 

Koefisien regresi kepuasan pelangg- 

an (β2), bernilai 0,336 jika faktor 

 Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Stand
ardize

d 
Coeffi
cients 

B 
Std. 
Error Beta 

1 (Constant) 2.646 3,801  

KUALITAS PRODUK ,430 ,106 ,452 

KEPUASAN 

PELANGGAN 
,336 ,126 ,294 

KEPERCAYAAN 
PELANGGAN 

,332 ,119 ,316 
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kepuasan pelanggan meningkat satu 

satuan, maka akan meningkatkan 

loyalitas pelanggan sebesar 0,336 

satuan dengan asumsi faktor lain. 

Koefisien regresi kepercayaan pela- 

nggan (β3), bernilai 0,332 jika fak- tor 

kepercayaan pelanggan meningkat satu 

satuan, maka akan meningkat- kan 

loyalitas pelanggan sebesar 0,332 

satuan dengan asumsi faktor lain. 

c. Koefisien Determinasi 

Tabel 1.5 

Hasil Koefisien Determinasi 

Model Summary
b
 

Mod
el R 

R 
Squa

re 

Adjusted 
R 

Square 

Std. 
Error of 

the 
Estimate 

Durb
in-

Wats
on 

1 .788
a
 

.621 .589 2.420 
2.31

2 

 

 

  

 

Berdasarkan hasil analisis pada tabel 

diatas diperoleh  nilai Adjusted R
2
 sebesar 

0,589. Dengan demikian menunjukan 

bahwa kualitas produk, kepuasan 

pelanggan, dan kepercayaan pelanggan 

mempunyai pengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan sebesar 58,9% dan sisanya 

yaitu 41,1% dijelaskan oleh variabel lain 

yang tidak dikaji dalam penelitian ini. 

nelitian ini. 

 

 

 

d. Uji Hipotesis 

1) Uji Signifikan Parsial (Uji-t) 

Tabel 1.6 

Hasil Uji t 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Stan
dardi
zed 
Coef
ficien

ts 

t Sig. B 
Std. 
Error Beta 

1 (Const
ant) 

2.646 3.801  .696 .491 

KUALI
TAS 
PROD
UK 

.430 .106 .452 4.069 .000 

KEPUA
SAN 
PELAN
GGAN 

.336 .126 .294 2.659 .012 

KEPER
CAYAA
N 
PELAN
GGAN 

.332 .119 .316 2.779 .009 

Dependent variabel : Loyalitas pelanggan 

 

a) Pengaruh Kalitas Produk (X1) terhadap 

Loyalitas Pelanggan (Y) 

Dapat dilihat pada kolom koefisien 

terdapat Sig 0,000 < 0,05 maka H1 

diterima. Variabel kualitas produk 

mempunyai t hitung 4,069 dengan t tabel 

2,028 jadi t hitung > t tabel, disimpulkan 

bahwa variabel kualitas produk 

mempunyai hubungan pengaruh yang 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

b) Kepuasan Pelanggan (X2) terhadap 

Loyalitas Pelanggan (Y) 

Dapat dilihat pada kolom koefisien 

terdapat Sig 0,012 < 0,05 maka H1 

diterima. Variabel kepuasan pelanggan 

mempunyai t hitung 4,069 dengan t tabel 

a. Predictors: (Constant), 
KEPERCAYAAN PELANGGAN, 
KEPUASAN PELANGGAN, KUALITAS 
PRODUK 
b. Dependent Variable: LOYALITAS 
PELANGGAN 
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2,028 jadi t hitung > t tabel, disimpulkan 

bahwa variabel kepuasan pelanggan 

mempunyai pengaruh yang signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan. 

c) Kepercayaan Pelanggan (X3) terhadap 

Loyalitas Pelanggan (Y) 

Dapat dilihat pada kolom koefisien 

terdapat Sig 0,009 < 0,05 maka H1 dite- 

rima. Variabel kepercayaan pelanggan 

mempunyai t hitung 4,069 dengan t tabel 

2,028 jadi t hitung > t tabel, disimpulkan 

bahwa variabel kepercayaan mempunyai 

pengaruh yang signifikan terhadap loya- 

litas pelanggan. 

2) Uji Signifikan Simultan (Uji-F) 

Tabel 1.7 

Hasil Uji F 

ANOVA
a
 

Model 
Sum of 

Squares 
d
f 

Mean 
Square F Sig. 

1 Regr
essi
on 

345.193 3 115.064 
19.65

2 
.000

b
 

Resi
dual 

210.782 
3
6 

5.855   

Tota
l 

555.975 
3
9 

   

Berdasarkan hasil perhitungan 

pasa SPSS dalam tabel diatas diperoleh 

nilai signifikan adalah 0,000. Hal ini 

menunjukan bahwa nilai signifikan uji F 

variabel kualitas produk, kepuasan 

pelanggan, dan kepercayaan pelanggan < 

0,05 yang berarti Ha diterima. Hasil dari 

pengujian ini adalah kualitas produk , 

kepuasan pelanggan, dan kepercayaan 

pelanggan berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan. 

III. KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil analisis data dan 

pembahasan, maka dapat diambil 

kesimpulan sebagai berikut: 

1. Ada pengaruh yang signifikan antara 

kualitas produk terhadap loyalitas 

pelanggan pada cafe Pride di Pare 

tahun 2016 sebesar 43%.  

2. Ada pengaruh yang signifikan antara 

kepuasan pelanggan terhadap loya- 

litas pelanggan pada cafe Pride di 

Pare Tahun 2016 sebesar 33,6%. 

3. Ada pengaruh yang signifikan antara 

kepercayaan pelanggan terhadap loya- 

litas pelanggan pada cafe Pride di 

Pare Tahun 2016 33,2%. 

4. Ada pengaruh yang signifikan secara 

simultan antara kualitas produk, 

kepuasan pelanggan, dan kepercayaan 

pelanggan pada cafe Pride di Pare 

Tahun 2016, dari ketiga variabel 

tersebut yang memiliki pengaruh 

dominan terhadap loyalitas pelanggan 

adalah kualitas produk sebesar 43%. 

IV. DAFTAR PUSTAKA 

Asmarani, B.P. 2015. Pengaruh Kualitas 

Pelayanan, Kepercayaan, dan 

Kepuasan terhadap Loyalitas 

Konsumen. Kediri : Fakultas 

Ekonomi Universitas Nusantara PGRI 

Kediri. 

a. Dependent Variable: LOYALITAS 
PELANGGAN 
b. Predictors: (Constant), KEPERCAYAAN 
PELANGGAN, KEPUASAN PELANGGAN, 
KUALITAS PRODUK 

Simki-Economic Vol. 01 No. 04 Tahun 2017 ISSN : BBBB-BBBB



Artikel Skripsi 

Universitas Nusantara PGRI Kediri 

 

ERLINA MAFIROH| 13.1.02.02.0022 
EKONOMI - MANAJEMEN 

simki.unpkediri.ac.id 
|| 10|| 

 
 

Hair, J.F.,dkk. (2010). Multivariate data  

analysis. New Jersey : Pearson 

Education Inc. 

 

Riduwan. 2014. Dasar-Dasar Statistika. 

Bandung: Alfabeta 

 

Sangadji dan Sopiah. 2013. Perilaku 

Konsumen. Yogyakarta: Andi 

Publisher. 

Sanusi, Anwar.2013. Metodologi Penelitian 

Bisnis. Jakarta: Salemba Empat. 

Tjiptono, Fandy.2012. Manajemen Jasa. 

Malang: Yogyakarta: Andi Offset. 

 

Tjiptono, Fandy. 2012. Strategi Pemasaran. 

Malang: Bayu Media  Publishing. 

 

Tjiptono, Fandy. 2016. Pemasaran. 

Yogyakarta: Andi Offset. 

 

Wibowo. 2012. Aplikasi Praktis SPSS Dalam 

Penelitian. Yogyakarta: Gava Media 

 

Simki-Economic Vol. 01 No. 04 Tahun 2017 ISSN : BBBB-BBBB


