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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Kualitas Produk, Kualitas
Pelayanan, Kepercayaan Pelanggan dan Promosi terhadap Loyalitas Pelanggan.
Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif dalam bentuk penelitian
survey. Jumlah sampel yang digunakan sebanyak 110 responden yang di ambil
menggunakan purposive sampling dengan Kkriteria yang telah disyaratkan.
Berdasarkan wuji simultan (F test) Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan,
Kepercayaan Pelanggan dan Promosi secara simultan berpengaruh signifikan
terhadap Loyalitas Pelanggan dengan variabilitas 42,2 %. Sedangkan uji parsial (t
test) diperoleh semua variabel berpengaruh secara parsial signifikan terhadap
loyalitas pelanggan.

Kata kunci : Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Kepercayaan Pelanggan
;Promosi dan Loyalitas Pelanggan.
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ABSTRACT

The purpose of this research aims to analyze and explain the effect of product quality,
service quality, customer trust, and promotion on customer loyalty. This research uses a
quantitative approach with survey methhod. The research sample consists of 110
respondents taken through purposive sampling with the required criteria. According to
simultant test (F test), product quality, service quality, customer trust, and promotion
simultaneously have a significant eﬁct on customers' loyalty with the variability of
42.2%. Meanwhile, the partial test (i-test) shows that all variables partially have a
significant effect on customers’ lovalty.

Keywords: product quality, service quality, customers trust, promotion, and customers
loyalty

Pengaruh Kualitas Produk..., Sigit Suprianto, Fakultas Ekonomi dan Bisnis UMP, 2021



DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL .....cceecriviensnanse e
HALAMAN PERSETUJUAN ii
HALAMAN PENGESAHAN iii
HALAMAN PERNYATAAN ORISINALITAS iv
HALAMAN PUBLIKASI v
MOTTO vi
PERSEMBAHAN . vii
KATA PENGANTAR viii
ABSTRAK X
ABSTRACT xi
DAFTAR ISI xii
DAFTAR TABEL Xiv
DAFTAR GAMBAR XV
DAFTAR LAMPIRAN xvi
BAB I PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah ... 1
B. Rumusan Masalah ... 7
C. Tujuan dan Manfaat Penelitian.................oooooee e, 8
D. Batasan Masalah ... 10
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA
A, Landasan TeOTT ......c..cooiiiiiiaririiiie s iresiene et 11
B. Hasil Penelitian Terdahulu ..., 27
C. Kerangka Pemikitan............c..ccooooriiiiriiiiiiiine s 33
D. HIPOLESIS ...oooiiieeiiiiiii ettt ettt e e 38
BAB II METODE PENELITIAN
A. Jenis Penelitian ............o..ocoooiieiiii e 40
B. Populasidan Sampel ... 40
C. Jenis, Sumber Data dan Teknik Pengumpulan Data .................... 42
D. Variabel Penelitian .................cccccooiiiioiiiii e 43
E. Definisi Operasional ... 44
F. Metode Analisis Data .............c.ccooooiiiieiiiiieeeie e 46
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN
A. Hasil Penelitian ............cccoccooiiiiiiiiee e 58

Xil

Pengaruh Kualitas Produk..., Sigit Suprianto, Fakultas Ekonomi dan Bisnis UMP, 2021



B. Pembahasan............................. ...~ 80

BAB V PENUTUP
A. Kesimpulan ... 89
B. Keterbatasan Penelitian ... 89
C.oSaran ... 90
DAFTAR PUSTAKA 92
LAMPIRAN

X111

Pengaruh Kualitas Produk..., Sigit Suprianto, Fakultas Ekonomi dan Bisnis UMP, 2021



DAFTAR TABEL

Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu ... 27
Tabel 3.1 Definisi Operasional dan Pengukuran Variabel ............................... 44
Tabel 4.1 ReSPOn 1af€ ... 59
Tabel 4.2 Jenis Kelamin ... 60
Tabel 4.3 Usia ReSponden ..............cccoocoiiioiiioiiiiiie e 61
Tabel 4.4 Jumlah Berkunjung.............ccocooooiiiiii e 62
Tabel 4.5 Jenis Pekerjaan Responden.....................cooooiiiiieie e, 63
Tabel 4.6 Uji Validitas Kualitas Produk (X1) ..o 64
Tabel 4.7 Uji Validitas Kualitas Pelayanan (X2) ..., 65
Tabel 4.8 Uy Validitas Kepercayaan Pelanggan (X3) .............cc.ocoooiiiiiion, 66
Tabel 4.9 Uji Validitas Promosi (X4) ........c..oooeiiiivmniiieiieeiie e 66
Tabel 4.10 Uji Validitas Loyalitas Pelanggan (Y)........ccocooooiiiiiiiiieeecee, 67
Tabel 4.11 Uji Reliabilitas ..ot 68
Tabel 4.12 Hasil Uji Normalitas One Sampel kolomogorov-Smirnov Test ......... 69
Tabel 4.13 Hasil Uji Multikolinearitas ...t 70
Tabel 4.14 Uji Heterokedasitas ........ccocoiioiiiiiceiici e 71
Tabel 4.15 Hasil Analisis Regresi Linear Berganda .............cccccooooiviiiie. 72
Tabel 4.16 Ujl Determinasi .........coc.ovioiiioiiiiiieeiiie oot 74
Tabel 4.17 Uji F (SImultan) ..o ettt 76
Tabel 4.18 Nilai Rata-Rata Butir Pernyataan Loyalitas Pelanggan .................... 81
Tabel 4.19 Nilai Rata-Rata Butir Pernyataan Kualitas Produk ........................... 83
Tabel 4.20 Nilai Rata-Rata Butir Pernyataan Kualitas Pelayanan ........................ 84
Tabel 4.21 Nilai Rata-Rata Butir Pernyataan Kepercayaan Pelanggan ............... 86
Tabel 4.22 Nilai Rata-Rata Butir Pernyataan Promosi ............c.ccocccvviciininicnnne 87
X1V

Pengaruh Kualitas Produk..., Sigit Suprianto, Fakultas Ekonomi dan Bisnis UMP, 2021



DAFTAR GAMBAR

Gambear 2.1 Kerangka Berpikir ... 38
Gambar 3.1 Kurva Uji F Hipotesis 1 ... 52
Gambar 3.2 Kurva Uji t Hipotesis 2 ... 54
Gambar 3.3 Kurva Uji t Hipotesis 3 ... 55
Gambar 3.4 Kurva Uji t Hipotesis 4 ... 56
Gambar 3.5 Kurva Uji t Hipotesis 5 ... 57
Gambar 4.1 Kurva Hipotesis Uji F ... 76
Gambar 4.2 Kurva Hipotesis Kedua ... 78
Gambar 4.3 Kurva Hipotesis Ketiga ... 79
Gambar 4.4 Kurva Hipotesis Keempat ... 79
Gambar 4.5 Kurva Hipotesis Kelima ... 80
XV

Pengaruh Kualitas Produk..., Sigit Suprianto, Fakultas Ekonomi dan Bisnis UMP, 2021



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1 Data Kuesioner ... 96
Lampiran 2 Karakteristik Responden ... 104
Lampiran 3 Data Responden ... 105
Lampiran 4 Data Varibel ... 108
Lampiran 5 Hasil Uji Validitas ... 123
Lampiran 6 Uji Reliabilitas ... 127
Lampiran 7 Uji Normalitas ... 128
Lampiran 8 Uji Multikolinieritas ... 129
Lampiran 9 Uji Heterokedastisitas ........................... 129
Lampiran 10 Hasil Uji Analisis Regresi Linear Berganda ... 130
Lampiran 11 Hasil Uji Determinasi ... 130
Lampiran 12 Hasil Uji F (Simultan)...... ... 130
Lampiran 13 Hasil Uji t (Parsial).................oooo 131
Lampiran 14 rtabel ... 131
Lampiran 15 ttabel ..o 137
Lampiran 16 F tabel ..ot 141
Lampiran 17 Foto Bersama Responden ...~ 146
Lampiran 18 Foto Bersama Kepala Cabang ... 150
XVl

Pengaruh Kualitas Produk..., Sigit Suprianto, Fakultas Ekonomi dan Bisnis UMP, 2021





