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ABSTRAK  

 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana layanan 

pelanggan dan kualitas produk mempengaruhi loyalitas pelanggan dengan 

menggunakan umpan balik pelanggan sebagai variabel intervening. Fokus 

investigasi ini adalah pelanggan Hotel Madani. Menggunakan Acak Sederhana 

sebagai dasar, estimasi sampel dibuat dari 100 orang. Alat pengumpulan data yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah pendahuluan, meskipun jenis analisis yang 

dilakukan adalah pendahuluan. Metode analisis data meliputi analisis eksploratif 

dengan menggunakan aplikasi SPSS. Hasil penelitian ini meliputi banyak 

Kesimpulan, diantaranya sebagai berikut: 1) Kualitas produk berhubungan baik 

dan signifikan dengan kebutuhan pelanggan. 2) Kualitas layanan pelanggan yang 

positif dan signifikan dalam kaitannya dengan kebutuhan pelanggan. 3) Kualitas 

produk sangat baik dan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. 4) 

Kualitas layanan pelanggan positif tetapi tidak berhubungan signifikan dengan 

loyalitas pelanggan. 5) Tindakan positif dan signifikan Pelanggan terkait dengan 

loyalitasnya sendiri. 

 

Kata Kunci : Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, 

Loyalitas Pelanggan. 
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ABSTRACT 

 

The purpose of this study was to determine how customer service and 

product quality affect customer loyalty by using customer feedback as an 

intervening variable. The focus of this investigation is Hotel Madani's customers. 

Using Simple Randomization as the basis, a sample estimate was made of 100 

people. The data collection tool used in this study was preliminary, although the 

type of analysis carried out was preliminary. Data analysis methods include 

exploratory analysis using the SPSS application. The results of this study include 

many conclusions, including the following: 1) Product quality has a good and 

significant relationship with customer needs. 2) Positive and significant quality of 

customer service in relation to customer needs. 3) Product quality is very good 

and has a positive effect on customer loyalty. 4) Quality of customer service is 

positive but not significantly related to customer loyalty. 5) Customer's positive 

and significant actions are related to his own loyalty. 

 

Keywords: Product Quality, Service Quality, Customer Satisfaction, Customer 

Loyalty 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Tidak ada waktu untuk menunggu atau protes di era globalisasi yang kini 

melanda seluruh dunia, seperti terlihat dari pandemi Covid-19 yang dialami 

masyarakat Indonesia saat ini. Meningkatkan kecepatan dan volume tenaga 

penjualan masing-masing bisnis agar selalu memperhatikan keinginan dan 

kebutuhan pelanggannya dan bekerja keras untuk memenuhi kebutuhan tersebut. 

Kunci untuk menjalankan bisnis yang sukses adalah memberikan dukungan dan 

motivasi kepada pelanggan sambil menetapkan harga yang kompetitif untuk 

barang dan jasa berkualitas tinggi. Untuk mencapai tujuan ini, dimungkinkan 

untuk menyediakan dan menawarkan barang atau jasa dengan harga di atas rata-

rata. Jika ini tercapai, orang akan kesal dan akhirnya akan membela orang-orang 

di sekitarnya (Murwanti & Pratiwi, 2017). 

Loyalitas pelanggan dapat didefinisikan sebagai tingkat hubungan privasi 

yang menimbulkan rasa non-keengganan dalam diri individu dan karenanya 

mempengaruhi pengambilan keputusan dalam hal nilai-nilai fundamental, tujuan, 

dan keyakinan (Zaichkowsky, 1985). Setiawan dkk (2016). Menurut Seo dkk. 

(2014), konsep loyalitas pelanggan terkait erat dengan konsep layanan pelanggan. 

Pelanggan lebih cenderung membeli produk yang membuat mereka senang dalam 

bisnis. Hal ini meningkatkan kepuasan pelanggan terhadap produk. Dalam situasi 

ini, pelanggan memilih untuk membeli merk terkenal. Menurut (Seo et al., 2014), 
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loyalitas pelanggan sangat membantu dalam menjelaskan bagaimana harga suatu 

produk ditentukan oleh segmen pasar. Dari poin-poin sebelumnya, dapat 

disimpulkan bahwa kecemasan pelanggan adalah kekhawatiran pribadi yang 

ditangani oleh satu orang, yang dibuktikan dengan kurangnya keinginan untuk 

mengurangi nilai produk dan minat yang dihasilkan oleh stimulus dalam situasi 

tertentu, yang membuat sulit untuk mengartikulasikan klaim. 

Tingkat kualitas produknyang baik diperlukan untuk meningkatkan 

loyalitas pelanggan. Kualitasnproduknyang ada harus dimaksimalkan mengingat 

semakin banyaknya produk atau jasa yang beredar di pasaran, menuntut pelaku 

usaha untuk memprioritaskan kebutuhan setiap individu karyawan guna 

meningkatkan atau mempertahankan kepuasan pelanggan. Lebih banyak pilihan 

tersedia bagi pelanggan agar mereka dapat memutuskan produk (layanan) yang 

mereka berikan (Armayanti, 2019). Hal ini dapat menyulitkan pelanggan untuk 

membeli produk meskipun kualitasnya tinggi, karena loyalitas pelanggan sebagai 

bentuk komunikasi interpersonal dapat menyebabkan orang mengungkapkan 

ketidakpuasannya terhadap produk, sehingga sulit bagi pelanggan untuk 

mengartikulasikan tujuan dan sasarannya (1985, Zaichkowski). 

Loyalitas, menurut Setiawan dkk. (2016), juga dapat didefinisikan sebagai 

keterikatan pelanggan individu atau hubungan pelanggan pribadi dengan produk 

tertentu. Hasil yang signifikan untuk kualitas produkndan loyalitasnpelanggan di 

industri pakaian dapat ditemukan dalam penelitian Rernowati (2019). Studi lain, 

seperti Chai et al. (2019) dan Chang dkk. (2014), menunjukkan hubungan yang 

menguntungkan antara kualitas produk dan loyalitas pelanggan di sektor bisnis 
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digital China. 

Setiap produk yang baik harus disertai dengan layanan pelanggan yang 

berkualitas tinggi. Kualitas pekerjaan Menurut Pujawann(2010), kualitas 

pekerjaan yang dilakukan adalahnhasil dari analisis dannperbandingan yang 

menyeluruh antaranharapannpelanggan dan jenis pekerjaan yang dilakukan. Ada 

duanfaktor utamanyang mempengaruhinkualitas layanannyaitu pelayanannyang 

diharapkan dan pelayanan yang diminta. Menurut (Abdurrahman & Herdiana, 

2015), kualitas suatu jasa ditentukan oleh hubungan antara dua faktornutama, 

yaitu persepsinpelanggannterhadap jasa yang dipasarkan dengan jelas dan jasa 

yang diharapkan dengan jelas. Ini meningkatkan loyalitas pelanggan. Produk 

sembako mungkin tertunda, misalnya berapa lama pelanggan harus menunggu 

sebelum produk diproduksi. Selanjutnya, parameter mungkin menggunakan 

sejumlah besar informasi yang harus dikumpulkan dan dikirim. in 2014 (Seo et 

al.). Pelanggan cenderung memilih merk yang mengarah pada perilaku pembelian 

yang puas. 

Menurut Kabir et al. (2019), terdapat hubungan positifndannsignifikan 

antara loyalitas pelanggan dengan kualitasnlayanan. Orang lebih cenderung untuk 

tetap setia pada produk yang ditawarkan jika mereka mendapatkan pelayanan 

yang baik. Studi lain (Jahanshahi et al., 2017) dan (Gultom et al., 2016) 

menemukan korelasi yang menguntungkan dan signifikannantara kualitas layanan 

dan loyalitas pelanggan. 

Namun terdapat Reseacrh Gap dengan perbedaan dalam penelitian. 
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Hasil penelitian Wardhani tahun 2017 menunjukkan bahwankualitas 

produk berdampak positifnterhadap loyalitas pelanggan. Halnini mengacu pada 

standar kualitasnproduknyang menekankan kriteria kebersihan untuk setiap 

produk yang diproduksi, seperti B. Kebersihan, Keamanan, dan Kebersamaan. 

Selain itu, Amryyanti1 dkk.n(2013) menemukan bahwankualitas produkntidak 

berpengaruhnsignifikan terhadapnloyalitas pelanggan. Karena perbedaan kedua 

penelitian tersebut, para peserta didorong untuk melakukan penelitian lebih lanjut. 

Menurut statistik Fenomena Gap of the Global State of Food Traditional 

Economy, jumlah barang tradisional yang terjual akan mencapain3,7 triliunnpada 

tahun 2020. (http://www.warta Ekonomi.co.id) Membuat barang-barang 

tradisional Indonesia sangat sulit dan cukup merendahkan. Menurut Badan 

Standardisasi Nasional (BSN) (www.tribunnews.com), “Hanya 20% produsen 

yang memiliki sertifikasi Ekspor untuk produk tradisional, dengan Malaysia 

menyumbang 90% dari angka ini, menyiratkan bahwa Indonesia sekarang adalah 

pemimpin dunia dalam penjualan barang-barang tradisional”. 

Tabel 1.1 Data Penjualan Jenang Mubarok Kudus di Jawa Tengah (dlm pcs) 

2019-2021 

Bulan 

2019 2020 2021 

Target Penjualan 
Capa ian 

% 
Target Penjualan 

Capa ian 

% 
Target Penjualan 

Capa ian 

% 

Januari 14.130 13.900 98,33 15.490 14.920 96,29 17.430 18.965 51,05 

Feruari 16.030 11.870 74,06 13.300 10.170 76,52 15.540 9.553 61,44 

Maret 22.010 21.360 97,03 25.350 18.80 76,72 16.390 8.240 50,27 

April 18.880 18.800 99,54 21..400 17.630 82,44 18.920 14.490 76,61 

Mei 19.0925 18.850 98,71 21.590 18.470 85,57 19.720 17.050 86,48 

Juni 26.530 26.330 99,23 30.620 19.880 64,83 24.930 19,480 78,16 

Juli 22.370 21.290 95,17 27.080 23.120 85,39 27,344 25,880 94,64 
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Agustus 23.990 21.610 90,05 27.290 26.700 98,17 23,451 18.950 93,50 

September 32.530 32.350 99,43 39.690 27.950 70,42 28,889 25.605 95,55 

Oktober 24.690 24.570 99,53 27.930 20.670 73,99 11,430 9.320 90,28 

November 30.430 21.810 92,7 24.820 16.280 65,58 25,650 23.070 89,94 

Desember 23.530 27.960 91,87 32.310 26.220 81,14 23,760 20.760 87,30 

Jmlh 274.210 260.700 95,06 305.870 240.690 78,72 253,730 190.378 68,82 

Sumber: CV Mubarok Food Cipta Delica, 2021 

Berdasarkan tabel sebelumnya, tingkat penurunan pendapatan tahunan 

akan meningkatndari tahunnke tahunnhingga tahunn2021. Pada tahun 2019, 

penjualan mencapai 95,06% dari target yang ditetapkan sebelumnya, sedangkan 

penurunannya sekitar 78,72% pada tahun 2020 dan kembali pada Juni 2021. 

ditunjukkan dengan penurunan pendapatan dengan target sebesar 68,802% dari 

targetnyang telahnditetapkan. Hal ininmenunjukkan perlunya strategi agar CV 

Mubarok Food dapat menyediakan simbol makanan tradisional Kudu. 

Berdasarkan teori gap dan fenomena yang telah dibahas sebelumnya, penelitian 

ininberusaha untuk memahami dan memahami pengaruhnkualitasnproduk, 

kualitasnlayanan, dan loyalitas pelanggan. Oleh karena fenomena dan gap 

penelitian tersebut di atas, maka penulis mencoba memasukkan judul 

“PENGARUH KUALITAS PRODUK, DAN KUALITAS PELAYANAN 

TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN SEBAGAI VARIABEL INTERVENING 

TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN (Studi Kasus Konsumen CV Mubarok 

Food Kabupaten Kudus)”. 
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1.2 Rumusan Masalah 

Mengenai pertanyaan utama dalam kaitannya dengan pertanyaan 

penelitian utama adalah "Bagaimana kualitas produk, kualitas layanan dan 

loyalitas pelanggan saling mempengaruhi?" Berikut pertanyaan yang diajukan 

oleh penulis diantaranya: 

a. Bagaimana cara meningkatkan kepuasan pelanggan CV Mubarok Food 

Kudus dengan meningkatkan kualitas produk? 

b. Bagaimana meningkatkan kualitas kerja calon karyawan CV Mubarok 

Food Kudus? 

c. Bagaimana jaminan kualitas produk dapat meningkatkan loyalitas 

pelanggan di CV Mubarok Food Kudus? 

d. Bagaimana meningkatkan loyalitas pelanggan pada CV Mubarok Food 

Kudus melalui peningkatan kualitas pelayanan? 

e. Bagaimana cara meningkatkan loyalitas pelanggan pada CV Mubarok 

Food Kudus melalui program employee reward? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuanndari tulisan ininadalah sebagaibberikut: 

1. Deskripsi dan Analisis KualitasPProduk Dalam Kaitannya Dengan 

Kebutuhan Pelanggan di CV Mubarok Food Kudus 

2. Deskripsi dan Analisis Kualitas Pelayanan CV Mubarok Food Kudus 

Dalam Kaitannya Dengan Kebutuhan Pelanggan 

3. Deskripsi Produk dan Analisis Kualitas Dalam Kaitannya Dengan Retensi 

Pelanggan di CV Mubarok Food Kudus 
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4. Deskripsi dan Analisis Pengaruh Kapabilitas Kualitas Terhadap Loyalitas 

Pelanggan CV Mubarok Food Kudus 

5. Deskripsi Tujuan Terhadap Loyalitas Pelanggan CV Mubarok Food 

Kudus. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis 

Implikasi teoretis dari hasil penelitiannini diharapkanndapat membantu 

mengembangkan kurikulum civitas akademika pada universitas unggulan di 

Indonesia, dengan mempertimbangkan faktor-faktor seperti kualitas produk, 

kualitas layanan, loyalitas pelanggan, dan partisipasi karyawan. Baca Ilmu 

Pemasaran dan kemudian terapkan pada Pengembangan. Implikasi Manajemen 

Terhadap Pertumbuhan Peluang Pasar CV Makan Kabupaten Kudus Jawa 

Tengah. 

 

2. Manfaat Praktis 

Diharapkan hasil penelitiannini akannmenjadi landasan bagikkemajuan 

pengetahuannyang terkait dengannvariabel seperti kualitassproduk, kualitas 

layanan, kepuasann pelanggan, dan loyalitas pelanggan dari perspektif 

perencanaan strategis hingga pertimbangan praktis. Untuk CV Mubarok Food di 

Kabupaten Kudus, Jawa Tengah, ada pendekatan metodis untuk memaksimalkan 

bakat lokal yang dapat digunakan sebagai alat manajemen organisasi untuk 

meningkatkan jumlah pelanggan yang masuk ke toko. 
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BAB II 

KAJIAN PUSTAKA 

 

Tinjauannpustakaaini menjelaskan variabelppenelitian, yangmmeliputi 

penjelasan definisi, indikator, penelitian sebelumnya, dan hipotesis berupa 

kualitaspproduk, kualitasslayanan, kepuasannpelanggan, dan loyalitasspelanggan, 

serta hubungan antara hipotesis yang dipilih. Analisis tersebut berdampak pada 

model analisis empiris. 

 

2.1 Landasan Teori 

2.1.1 Kualitas Produk 

Kotler dannArmstrong (2012), mendefinisikan kualitasnproduk sebagai 

kemampuan produknuntuk melakukannfungsinyangndimaksudkan, yang meliputi, 

namun tidak terbatas pada, ketergantungan, daya tahan, akurasi, kemudahan 

pengguna, dan kemampuan mempertahankan produk. Selanjutnya, Basith et al. 

(2014), menunjukkan bahwa kualitas produk digunakan untuk menentukan 

kecepatan di mana produk tertentu dapat diproduksi sesuai dengan spesifikasi 

yang ditentukan. Faktor terpenting dalam menentukan apakah konsumen 

termotivasi untuk membeli dan menyelesaikan pembelian secara online. Ada 

beberapa komponen yang harus disertakan dalam produk tertentu agar dapat 

sepenuhnya memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan. Akibatnya, jelas bahwa 

kualitaspprodukmmerupakannfaktorppentinggdalamnloyalitas pelanggan terhadap 

produknyang dijual. 
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Karena semakin banyak produk di pasaran, kualitasnya perlu ditingkatkan. 

Akibatnya, perusahaan harus memberikan perhatian yang layak kepada pelanggan 

untuk meningkatkan atau mempertahankan loyalitas pelanggan. Dengan 

persaingan yangnsemakin ketat,nkonsumen memilikinlebih banyaknpilihan untuk 

memilih produk (jasa) yang tersedia (Damayanti & Wahyono, 2015). Untuk 

mengatasi masalah yang semakin serius, perusahaan harus menggunakan strategi 

dan taktik baru untuk memenuhi kebutuhan mereka serta kekhawatiran pelanggan 

saat ini dan masa depan. 

Menurut Familiar dan Maftukhah (2015), kualitas produk adalah jumlah 

karakteristik dan atribut produk berdasarkan kemampuannyanuntuk memenuhi 

kebutuhan yangndinyatakan atau tersirat. Hal ini berguna untuk menyatakan 

bahwa kualitas itu relatif, meskipun ini tergantung pada bagaimana sifat dan 

spesifisitas dilihat. Mengikuti argumen ini, seseorang dapat menyimpulkan bahwa 

kualitas produk, di antara karakteristik lain yang mempengaruhi harga, 

memungkinkan produk tertentu untuk melakukan fungsi yang dimaksudkan. 

Contohnya termasuk keandalan, daya tahan, akurasi, kemudahan penggunaan, dan 

peningkatan produk. Kemampuan proses suatu produk ditentukan oleh kualitas 

master produk. 

Faktor utama yang mempengaruhi kualitas makanan antara lain kebersihan 

selama persiapan, kualitas tepung, produk dengan umur simpan yang lama dan 

rasa (Ahsan & Lukmandono, 2021) 
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2.1.2 Kualitas Pelayanan 

Menurut Zeithaml (2018), kemampuan suatu organisasi untuk memberikan 

layanan yang unggul secara kualitatif dapat diukur dari kualitas layanan itu 

sendiri. Kualitas pekerjaan dapat ditentukan dengan membandingkan pendapat 

pelanggan tentang apa yang diterima dengan jelas dengan kinerja yang diharapkan 

dengan jelas. Kualitas layanan merupakan pertimbangan terpenting yang dimiliki 

setiap perusahaan dan mempengaruhi setiap karyawan. Menurut Mehmood dkk. 

(2015), Kualitas layanan ditentukan oleh tingkat keunggulan yang diharapkan dan 

analisisnya dalam kaitannya dengan pemenuhan kebutuhan pelanggan. 

Ketika layanan yang diverifikasi memenuhi standar, kualitas layanan 

dianggap baik dan konsisten. Menurut Tjiptono (2002) dalam Jimanto dkk. 

(2014), kualitas pelayanan yang sempurna tercapai apabilanpelayanannyang 

diterima tidaknsesuai dengannharapannpelanggan. Ketika kualitas pekerjaan yang 

dilakukan jauh dari harapan, layanan diberi label sebagai di bawah standar. 

Kualitas, menurut Liu dan Shuo (2016), adalah definisi luas yang 

mencakup sejauh mana suatunproduk, layanan, orang, proses, atau lingkungan 

memenuhinatau melampaui harapan. Zenthaml (2018), dalam Jimanto et al., 

(2014), menegaskan bahwa komitmen perusahaan untuk memberikan layanan 

berkualitas tinggi dapat diukur pada tingkat kualitas layanan saat ini. Kualitas 

pekerjaan tergantung pada harapan pelanggan dan sikapnya terhadap pekerjaan 

yang dilakukan untuknya. 

Kualitas pekerjaan dapat ditentukan dengan membandingkan pendapat 

pelanggan tentang layanan yang diterima dengan jelas dengan pelayanan yang 
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diharapkan dengan jelas. Kualitas layanan adalah pertimbangan yang paling 

penting untuk setiap bisnis, dan itu mempengaruhi setiap karyawan. Menurut 

Murwanti dan Pratiwi (2017), kualitas suatu layanan ditentukan oleh kriteria 

keunggulan yang diharapkan dan analisisnya dalam rangka memenuhi kebutuhan 

pelanggan. Ketika pelayanan yang diuji memenuhi standar, kualitas layanan 

dianggap baik dan konsisten. 

Menurut Tjiptono (2014) dalam Jimanto dkk. (2014), kualitas pelayanan 

yang sempurna tercapai apabila pelayanannyang diberikanntidak sesuaindengan 

harapan pelanggan. Ketika kualitas pekerjaan yang dilakukan jauh dari harapan, 

kinerja diberi label sebagai di bawah standar. Anderson, E.W. dan Fornell (2010), 

mendefinisikan kualitas secara luas sebagai kehadiran karakteristik tertentu dalam 

produk, layanan,norang, proses,ndan lingkungannyang memenuhi atau melampaui 

harapan. 

Kualitas Pelayanan Menurut Pujawann(2010), kualitas pekerjaan yang 

dilakukan adalahhhasil dari perbandingan dan kontras antara harapannpelanggan 

dan sifat nyata dari pekerjaan yang dilakukan. Ada duanfaktor utamanyang 

mempengaruhi kualitasnlayanan yaitunlayanan yang diharapkanndan layanan 

yang disampaikan. Menurut (Abdurrahman & Herdiana, 2015), kualitas suatu 

layanan ditentukan oleh hubungan antara dua faktornutama, yaitu sikap pelanggan 

terhadap layanannyang benar-benar mereka hargai dan harapkan. 

Menurut Lovelock (2010) dalam Armayanti (2019), ketika ketegangan 

implementasi antara zona toleransi pada level (pelayanan yang memadai), para 

peserta menjadi sangat gugup. Definisi ini menyiratkan bahwa kualitas 
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pemberhentian ditentukan oleh perbandingan pemberhentian yang diharapkan 

dengan jelas dan pemberhentian yang benar-benar terjadi. Penting juga untuk 

dapat menghasilkan makanan dari bahan-bahan berkualitas tinggi, karena dalam 

industri pengolahan, kualitas sering diukur dengan seberapa baik perusahaan 

memperlakukan pelanggannya, menjadikan kualitas sebagai faktor kunci. 

Awalnya diambil dari perusahaan, setiap karyawan adalah karyawan perusahaan. 

Menurut Murwanti dan Pratiwi (2017), indikator kualitas pelayanan adalah 

sebagai berikut: 

1. Bukti fisik atau bukti nyata 

2. Reliability atau Keandalan 

3. Fleksibilitas atau Reaktivitas 

4. Representasi juga dikenal sebagai jaminan dan kepastian. 

5. Emphaty atau Empati 

 

2.1.3 Kepuasan Pelanggan 

MenurutTTjiptono (2014), kepuasannpelanggan didefinisikan sebagai 

evaluasi dari proses negosiasi, pemilihan alternatif yang memenuhi atau melebihi 

harapannpelanggan, sedangkan munculnya ketidakpuasanmpelanggan ketika 

hasilnya tidak memenuhinharapan tersebut. Dalam konteks lain, Kotler (Gultom et 

al., 2016) mengatakan bahwa ambang batas untuk apa yang merupakan "perilaku 

yang dapat diterima" ditentukan oleh hubungan antara "kinerja yang dapat 

diterima" dan "harapan perilaku yang dapat diterima" seseorang. Pelanggan 

adalah persepsi yang terbentuk pada akhir suatu proses pembelian dengan 
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membandingkan apayyang diharapkanndengan apa yanggditerima. Sehingga 

mereka dapat membandingkan ulasan positif dari layanan yang mereka pahami 

dengan yang sebelumnya (Murwanti & Pratiwi, 2017). 

Pengguna akan didorong untuk terus menggunakan layanan yang sama dan 

bahkan dapat menahan diri untuk tidak secara terbuka mengkritik pengguna lain, 

baik rekan kerja atau pengguna lain. Orientasi pelanggan berfokus pada sejumlah 

aspek penting yang terkait dengan retensi pelanggan, reputasi perusahaan, 

penurunan harga, pengurangan biaya transaksi di masa depan dan peningkatan 

efisiensi (Anderson, E.W.; Fornell (2010) 

Dari sini dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan sangat penting 

untuk bisnis apa pun, karena pelanggan menyampaikan kepuasan mereka kepada 

pelanggan potensial lainnya, sehingga meningkatkan reputasi perusahaan mana 

pun. Selain itu, kepuasan pelanggan adalah salahhsatuutujuan terpenting dalam 

sebuah perusahaan,bbaik jangkaapendekkmaupun jangka panjang. Apakah 

penggunaan makanan berkualitas tinggi penting untuk kepuasan pelanggan, hail 

ini pada akhirnya akan hal ini yang mendorong pelanggan setelah mereka puas 

dengan layanan produk Jenang Mubarok. Motivasi untuk menggunakannya lagi 

dan bahkan merekomendasikannya kepada pelanggan lain. Oleh karena itu, 

(Tjiptono, Jimanto et al., 2014) mengembangkan indikator serupa untuk 

mengukur kepuasan, antara lain: (1) perasaan puas dan bahagia, (2) perasaan 

menggunakan kembali, (3) harapan yang sesuai dengan kenyataan, dan (4 ) 

kesediaan untuk merekomendasikan. 
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2.1.4 Loyalitas Pelanggan 

Loyalitas pelanggan dapat didefinisikan sebagai tingkat hubungan pribadi 

di mana perasaan tidak ingin meninggalkan orang tersebut berkembang dan, 

sebagai hasilnya, mempengaruhi pengambilan keputusan dalam hal nilai-nilai 

dasar (fundamental), tujuan, dan pemahaman produk. Zaichkowsky, Jimanto dkk 

(2014). Loyalitas juga dapat didefinisikan sebagai persepsi loyalitas pelanggan 

atau hubungan pribadi pelanggan terhadap suatu objek, peristiwa, atau aktivitas 

seperti yang dialami oleh Peter, Setiawan et al, (2016). Berdasarkan uraian diiatas, 

dapat disimpulkannbahwa yanggdimaksud dengan loyalitas pelanggan adalah 

kepentingan pribadi seseorang dan/atau kepentingan seseorang yang disebabkan 

oleh suatu rangsangan dalam situasi tertentu, sehingga mempengaruhi keputusan 

untuk tetap bertahan/tidak mengubah produk yang diminta. 

Menurut Zaichkowsky Jimanto et al., (2014), loyalitas pelanggan terkait 

dengan hal-halyyang berhubunganndengan pelanggan,sseperti kebutuhan, minat, 

dan nilai. Loyalitas pelangganndapat diukurddengan menggunakannberbagai 

metode. Karakteristik produk juga menentukan parameter mana yangddapat 

digunakan untukkmengukur loyalitasppelanggan. Misalnya, dalam hal suplemen 

nutrisi dasar, berapa lama pelanggan harus menyelesaikan proses pemilihan 

produk dapat dihitung. Parameter juga dapat digunakan untukkmenentukan 

seberapa banyakkperhatian yanghharus diberikanndan seberapa banyak informasi 

yang harus dikumpulkan. (Seo et al., 2014) menunjukkan bahwa konsep loyalitas 

pelanggan terkait erat dengan kepuasan pelanggan. Pelanggan memilih merk yang 

membuat mereka senang dalam hal kebiasaan pembelian mereka. Kesadaran 
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pelanggan akan merk mempengaruhi tingkat keterlibatan pelanggan dalam 

pemilihan produk. Dalam hal ini, pelanggan memilih produk dengan merk 

terkenal. 

Seo et al. (2014) menyatakan bahwa loyalitas pelanggan sangat berguna 

dalam menjelaskan perilaku pembelian dalam hal segmentasi pasar. Menurut 

beberapa sudut pandang di atas, loyalitas pelanggan adalah kepentingan pribadi 

individu, perasaan bahwa produk tidak boleh diubah, dan minat yang dihasilkan 

oleh rangsangan dalam situasi tertentu yang mempengaruhi pengambilan 

keputusan. Kemudian menurut (Seo et al., 2014) indikator loyalitas pelanggan 

adalah sebagai berikut: 

1. Kepercayaan pelanggan dalam penggunaan produk 

2. Perasaaan tidak ingin berpindah prosuk. 

3. Kesiapan rekomendasi produk di media 

4. Penasaran dengan suatu produk 

5. Kesediaan memberikan masukan kepada pemilik produk 

 

2.2 Hubungan Antar Variabel dan Pengembangan Hipotesis 

2.2.1 Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan 

Kualitas produkkmerupakan salahhsatu variabelyyang dapattmenentukan 

puas atauutidaknya pelanggan terhadap produkkyang merekaagunakan. Kepuasan 

pelanggan terhadap suatu produk ditentukan oleh kualitasnya dalam kaitannya 

dengan harapan mereka, seperti kebersihan makanan, kualitas bahan baku, umur 

panjang produk, dan sebagainya. Rasa Tjiptono, Jimanto, dkk. (2014) 
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mendefinisikan kepuasannpelanggan sebagaieevaluasi pascaapembelian diimana 

alternatif yanggdipilih memenuhi atau melebihi harapannpelanggan, sedangkan 

ketidakpuasannterjadi ketika hasilnyaatidak memenuhihharapan pelanggan. 

Berdasarkan hasil penelitian (Wardhani, 2015), terdapat hubungannyang 

positifndan signifikannantara kualitasnproduk dengannkepuasan pelanggannpada 

industri makanan cepat saji. Dalam hal makanan berkualitas tinggi, pelanggan 

senang dengan produk yang mereka dapatkan, kemudian dalam penelitian lain 

(Oloruniwo, 2014) dan (Sweeney, 2015) (Gultom et al., 2016), ditemukan bahwa 

ada hubungan positif dannsignifikan antarankualitas produk dan kepuasan 

pelanggan. Berdasarkan penjelasan tersebut, penulis mengajukan hipotesis sebagai 

berikut: 

H1 : Kualitas Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Kepuasan Pelanggan 

 

2.2.2 Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan 

Dengan menggunakan pendekatan KualitasPPelayanan, keberhasilan 

perusahaanndalam memberikannpelayanan yang berkkualitas dapat diukur. 

Kualitas layanan ditentukan oleh harapan dan sikap pelanggan tentang layanan 

yang mereka dapatkan. Kualitas layanan pelanggan dan loyalitas pelanggan 

memiliki dasar yang kuat untuk hubungan mereka dan akan bertahan karena 

hubungan timbal balik mereka untuk pertumbuhan bisnis. Ini akan mendorong 

pengguna untuk terus menggunakan layanan yang sama dan bahkan mungkin 

mencegah mereka untuk mengkritik pengguna lain secara terbuka, baik kolega 
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atau pengguna lain. Hasil penelitian (Cronin, Familiar, dan Maftukhah, 2015) 

menunjukkan bahwa kualitas layanan dapat meningkatkan kepercayaan pelanggan 

karena pelanggan merasa lebih aman ketika mereka menerima layanan yang 

sangat baik dan kebutuhan mereka di industri tekstil di Amerika terpenuhi, seperti 

penelitian sebelumnya (Mehmood et al. ., 2015; Fanly & Bode, 2015; Khuluq et 

al., 2016). Penulis mengajukan hipotesisnsebagainberikut: 

H2: Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Kepuasan Pelanggan 

 

2.2.3 Pengaruh Kualitas Produk terhadap Loyalitas Pelanggan 

Karena semakin banyaknya jumlah dan ragam barang yang dijual di 

pasaran, maka pentingnya setiap individu karyawan dalam meningkatkan atau 

memperkuat loyalitas pelanggan semakin ditekankan oleh perusahaan. Konsumen 

kini memiliki lebih banyak pilihan dibandingkan sebelumnya dalam hal produk 

(jasa) Damayanti & Wahyono (2015). Setiap kualitas produk yanggbaik akan 

menariknkonsumen untuknmembeli barang terkait, karena kebencian konsumen 

sebagai bentuk komunikasi interpersonal tidak menarik dan perumusan argumen 

terkait maksud, tujuan, dan pemahaman produk menghambat produk. 2016), 

Loyalitas juga dapat didefinisikan sebagai loyalitas khusus pelanggan terhadap 

suatu produk atau hubungan produk-pelanggan tertentu (Peter, Setiawan et al. 

2016). 

Dalam Penelitian Retnowatis (2019), ada hasil yang menggembirakan dan 

signifikan dalam hal kualitas produk dan retensi pelanggan di industri fashion. 
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Studi ilmiah lainnya (Chai, 2019), (Chang, 2014), dan (Gultom et al., 2016) telah 

menunjukkan korelasi yang menguntungkan dannsignifikan antaraakualitas 

produk dan retensi pelanggan di sektor bisnis digital China. Para penulis 

mengusulkan hipotesis berikut berdasarkan deskripsi sebelumnya: 

H3: Kualitas Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Loyalitas Pelanggan 

 

2.2.4 Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan 

Satu-satunya faktor yanggmempengaruhi loyalitas pelanggan adalah 

kualitas layanan. Jika pelanggan tidak puas dengan layanan perusahaan, 

kemungkinan besar mereka akan membeli dari mereka lagi. Menurut 

Abdurrahman dan Herdiana (2015), kualitas layanan ditentukan oleh dua faktor 

utama: bagaimana pelanggan mempersepsikan layanan dan seberapa besar dia 

menghargainya. Dalam hal ini, retensi pelanggan meningkat. Misalnya, produk 

nutrisi dasar mungkin menunda waktu yang dibutuhkan pelanggan untuk 

menyelesaikan proses pembuatan produk. Selanjutnya, parameter dapat digunakan 

untuk mengumpulkan sejumlah besar informasi, serta banyak pertimbangan yang 

diperlukan. (2014) Seo dan rekan Pelanggan lebih cenderung memilih merek yang 

akan memuaskan mereka selama proses transaksi. 

Menurut Kabir dkk. Penelitian (2009), terdapat hubungan positifndan 

signifikan antarankualitas layanan yang diterima dengan loyalitasnpelanggan. 

Pelanggan mendapatkan layanan yang lebih baik dan tetap setia pada produk yang 

ditawarkan sebagai hasilnya. Peneliti lain (Jahanshahi, 2016; Kaura, 2016; 
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Gultom et al., 2016) telah menunjukkan hubungannyang positifndan signifikan 

antarankualitas layanan dannloyalitas pelanggan. Berdasarkannuraian di atas, 

penulis mengajukan hipotesisssebagai berikut: 

H4: Kualitas Pelayanan berpengaruhhpositif dan signifikan terhadap 

LoyalitasPPelanggan 

 

2.2.5 PengaruhhKepuasannPelanggannterhadappLoyalitassPelanggan 

Pelanggan adalah persepsi yang terbentuk pada akhir suatu proses 

pembelian dengan membandingkan apa yangndiharapkan dengannapa yang 

diterima. mengarah pada perbandingan kinerja layanan versi saat ini dan 

sebelumnya, dengan yang terakhir lebih murah (Murwanti & Pratiwi, 2017). Oleh 

karena itu, dimungkinkan untuk meningkatkan keterlibatan pelanggan di area 

yang secara langsung memengaruhi pelanggan, seperti kebutuhan, minat, dan 

nilai. Pendekatan lain dapat digunakan untuk memutuskan hubungan pelanggan. 

Karakteristik produk juga mengungkapkan parameter mana yang dapat digunakan 

untuk mengurangi loyalitas pelanggan. Produk makanan, misalnya, mungkin 

dikembalikan karena proses manufaktur dari pelanggan yang sangat lama (Seo et 

al., 2014). 

Menurut penelitiannyang dilakukannoleh Agung (2012) dan dikutip oleh 

Tripayana dan Pramono (2020), terdapat hubungannyang positifndan signifikan 

antara loyalitas pelanggan dan tingkat pengikatan dalam penelitian bisnis. Seorang 

individu termotivasi akan mencari produk sekali lagi. Penulis lain (Wardhani, 

2015) dan (Fanly & Bode, 2015) menemukannhubungan yangnmenguntungkan 
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dan signifikannantara kepuasan dan loyalitasnpelanggan. Berdasarkan uraian di 

atas, penulis mengajukan hipotesisnsebagai berikut: 

H5: Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Loyalitas Pelanggan 

 

2.3 Model Empirik 

Peneliti menggunakan model analisis empiris dengan tiga variabel, yang 

disebut sebagai variabel independen, dependen, dan intermediate. Variabel terkait 

dengan X. Y 2 adalah variabel dependen, sedangkan Y 1 adalahnvariabel 

intervening. Para peneliti dalamnmodel empiris ini tertarik untuk mengidentifikasi 

hubungannantara kualitas produk, kualitas layanan, dan loyalitas pelanggan, dan 

mereka menggunakan janji pelanggan sebagai variabel intervening untuk 

menyampaikan hubungan ini. 

Model empirik yang digunakan dalam penelitiannini dapat digambarkan 

padaagambar dibawah :  

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2.1 Model Empirik Penelitian
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

Bagian ini menjelaskan pendekatan dan metodologi penelitian, yang 

meliputi jenisppenelitian, jumlah data, metode pengambilan data, populasindan 

ukuran sampel, variabelndannindikator, serta teknik analisisddata. 

 

3.1 Jenis Penelitian 

Tujuan darinpenelitian iniaadalah untuk menyanggah hipotesis dengan 

menyelidiki secara menyeluruh teori atau hipotesis yang ada yang didukung oleh 

penelitian lain. Berbeda dengannpenelitiannsebelumnya, jenis penelitian yang 

sering dilakukan adalah "penelitian penjelasan". Sebagai hasil dari penelitian ini, 

hipotesis dari deskriptor diuji, tetapi yang ditekankan adalah hubungannantar 

variabel tersebut (Singarimbun, 1982). 

3.2 Sumber Data 

3.2.1 Data Primer 

Sumber dataaprimer adalah dataayang digali secara perlahan darissumber 

dataayang spesifik dan berkesinambungan serta terkait dengan masalah yang 

teridentifikasi (Nasution, 2009). 

3.2.2 Sekunder 

Definisi data sekunder adalah data yang tidak segera tersedia bagi 

pengguna dan mengharuskan mereka untuk mencari informasi tentang orang lain 

atau dokumen (Sugiyono, 2005). 
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3.3 Metode Pengumpulan Data 

Istilah "metode pengumpulan data" mengacu pada tekniknatau prosedur 

yangndigunakan untuknpengambilan sampel data yang konsisten dengan masalah 

yang dihadapi. Penelitinmenggunakan pendekatan pengumpulan data kuesioner 

synthesizer. Kuesioner adalah teknik pengumpulanndata, dimana pertanyaan 

diajukan secara berurutan atau khusus untuk ditanggapi oleh responden 

(Sugiyono, 2010). Kebanyakan pertanyaan dibuat marah dengan pertanyaan 

tertutup dannterbuka. Pertanyaan yang paling sulit adalah pertanyaannyang akan 

diperdebatkan oleh audiens. Di sisi lain, pertanyaan sulit adalah pertanyaan yang 

memberikan saran kepada orang yang ditanyai tentang bagaimana menjawab 

pertanyaan dengan cara terbaik (Kuncoro, 2003). 

 

3.3.1 Data Primer 

Data dikumpulkan dari responden yang diidentifikasi sebagai subjek 

pertanyaan untuk mengumpulkan informasi atau data. Data primer dapat diperoleh 

dengan observasi, angket, dan wawancara. Dalam penelitian ini, partisipan 

mengumpulkan informasi tentang variabel yang terkait dengan penelitian melalui 

kuesioner online. Kualitas produk, kualitas layanan, loyalitas pelanggan, dan 

keterlibatan karyawan adalah semua pertimbangan penting. 

3.3.2 Data sekunder 

Data kepustakaan dikumpulkan dari buku, artikel ilmiah, dan artikel berita 

yang berkaitan tentang penelitian akademik. 



 

 

23 

 

 

3.4 Populasi dan Sampel 

3.4.1 Populasi 

MenurutSSugiyono (2013), populasiaadalah kategori luas yanggterdiriidari 

objek atau topikddengan aturan dan makna tertentuuyang ditugaskan kepada siswa 

untuk dipelajari sebelum dievaluasi dalam penerapannya. Setiap partisipan atau 

partisipan di CV Mubarok Food Kudus dianggap paling padat dalam penelitian 

ini. Populasi penelitian tidak segera dipahami karena variasi yang luas dalam 

kehidupan pelamar Murook Food. 

 

3.4.2 Sampel 

Produk Mubarok Food Kudus jarang digunakan. Teknik pengambilan 

sampelyyang digunakanndalam penelitian ini disebut sampling bertarget dan 

metode ini dipilih berdasarkannkriteria yang ditetapkan oleh peneliti, seperti: B. 

Perlunya responden memiliki pengalaman membeli CV. Karena ukuran populasi 

terlalu kecil untuk diestimasi secara andal, para peneliti beralih ke penentuan 

random sampling (Wibisono, 2003). Jika kita menggunakan metode ini untuk 

menghitung µ, kita dapat (1-α)% yakinnbahwa kesalahan tidak akan melebihi nilai 

e tertentu jika ukurannsampelnyaasebesar n, dan jika nilai σ tidakkdiketahui, kita 

dapatnmenggunakan s dari sampel sebelumnya (untuk n ≥ 30), yang menghasilkan 

perhitungan terhadap σ, sehingga standarddeviasi yaitu 0,25. Jika peneliti 

menggunakan persentase akurasi 5%, tingkat kepercayaan 95% dan kesalahan 

perhitungan µ kuranggdari 0,05 persen. Jika karenaaα = 0,05, maka Z 0,05 = 1,96. 
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Dalam pengambilannsampel, rumusnyaaadalah sebagaibberikut: 

 

Keterangan : 

n = Jumlah sampel 

Z = Nilai table Z = 0.05 /1,96 

 σ = Standar deviasi populasi  

e = Tingkat kesalahan 

Tingkat penerimaan peserta adalah 95%. Dari segi jumlah sampel yang 

dikumpulkan dengan menggunakan rumus kasar, 97 sampel dari seluruh populasi 

pengguna CV Mubarok Food Kudus akan digunakan sebagai sampel penelitian. 

Penulis memasukkan 100 sampel CV Mubarok Food Kudus Sejahtera untuk 

melengkapi pesanan sampel. 

 

3.5 Definisi Oprasional dan Indikator 

Kualitas produk,nkualitas layanan,nloyalitas pelanggan,ndan retensi 

pelanggannadalah contoh kualitas operasional. Dengan definisinmasing-masing 

variabel yang tercantum padaaTabel 2. 
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Tabel 3.1 Definisi Oprasional dan Indikator Penelitian 

No. Definisi Oprasional Indikator Skala 

 

1. 

Kualitas Produk 

Kualitas suatu produk berkaitan dengan 

kemampuannya untuk melakukan fungsi 

yang dimaksudkan, serta nilai gizinya, 

kualitas kemasannya, umur panjangnya 

dalam penyimpanan, serta rasa dan 

harganya. Kemampuan berkembang 

suatu produk ditentukan dengan tuan 

menghasilkan kualitas. 

 

• Kebersihan dalam 

penyajian 

• Kualitas bahan baku 

• Produk memiliki masa 

pakai yang tahan lama  

• Cita rasa 

 (Ahsan & Lukmandono, 

2021) 

 

Skala 

Likert 

5 

Point 

 

2. 

Kualitas Pelayanan 

adalah perbandingan antara layanan yang 

benar-benar diinginkan pelanggan dan 

yang benar-benar mereka harapkan. 

Kualitas Pelayan yang baik juga sangat 

penting untuk produksi Pangan. 

 

• Tangibles atau bukti 

fisik 

• Reliability atau 

keandalan 

• Responsiveness

 atau 

ketanggapan 

• Assurance atau 

jaminan dan 

• Kepastian  

 

Skala 

Likert 

5 

Point 
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No. Definisi Oprasional Indikator Skala 

• Emphaty atau empati 

(Tjiptono, 2014) 

 

3. 

Kepuasan Pelanggan 

hal yang sangat penting untuk setiap 

bisnis yang diluncurkan karena 

meningkatkan reputasi setiap bisnis 

karena setiap potensi klien ditransfer ke 

klien lain. Lebih jauh lagi, membangun 

loyalitas pelanggan adalah tujuan 

terpenting untuk setiap bisnis, baik itu 

tujuan Jangka Pendek maupun Jangka 

Panjang. 

• Perasaan puas serta 

bahagia 

• Perasaan ingin  

menggunakan 

kembali 

• Harapan yang sesuai 

dengan kenyataan 

• Emotional factor 

             ( Tjiptono, 2013) 

 

Skala 

Likert 

5 

Point 

 

4. 

Loyalitas Pelanggan 

Adalah Perasaan pribadi yang 

diungkapkan setiap orang adalah bahwa 

mereka tidak ingin mengubah produk 

atau perasaan yang dipicu oleh 

Rangsangan dalam keadaan khusus yang 

menyulitkan mereka untuk 

mengungkapkan kekhawatiran mereka. 

 

• Rasa percaya diri 

pelanggan dalam 

menggunakan produk 

• Perasaan tidak ingin 

berganti produk 

• Kesediaan memberi 

rekomendasi produk 

di media 

 

Skala 

Likert 

5 

Point 
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No. Definisi Oprasional Indikator Skala 

• Persaan ingin tau 

mengenai sebuah 

produk 

• Kesediaan 

memberikan masukan 

kepada pemilik 

produk 

( Jung, 2014) 

 

Variabel yang dipasang dalam penelitiannini menggunakannskala likert, 

yang digunakannuntuk menyesuaikan sikap,npendapat,ndan individualitas 

seseorang atau sekelompoknorang. Skala Likertyyang digunakanndalam 

penelitiannini berkisarndari 1 sampai 5. Skala Likert diatur ke 1 untuk permintaan 

negatif dan 5 untuk permintaan positif, seperti pada: 

1. Sangat setuju = 1 

2. Tidak setuju = 2 

3. Netral = 3 

4. Setuju = 4 

5. Sangat setuju = 5 
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3.6 Teknik Analisis Data 

3.6.1 Analisis Deskriptif 

Iqbal Hasan (2001:7) menegaskan bahwa statistik deskriptif adalah bagian 

dari statistik yang mempelajari bagaimana data dikumpulkan dan disebarluaskan 

dengan cara yang dapat dipahami. Statistik dalam referensi hanya 

menggambarkan fakta atau data. Istilah "statistik deskriptif" mengacu pada fungsi 

statistic ini, yang terbatas pada penggunaan data yang sudah tersedia untuk 

menggambarkan kemungkinan pola, masalah, atau kesimpulan. 

 

3.6.2 Analisis Kuantitatif 

Pengumpulan dan evaluasi data mentah dengan potensi diversifikasi 

seperti Penjing, Pangsa Pasar, dan Upah untuk memahami tujuan dan proses 

bisnis disebut sebagai analisis kuantitatif. Di masa lalu, pemilik bisnis dan 

pemimpin perusahaan sangat termotivasi dan untuk menyampaikan pesan mereka. 

Namun, mengingat kemajuan teknologi baru-baru ini, analisis kuantitatif sekarang 

dilihat sebagai alat yang lebih berguna untuk menarik kesimpulan yang tepat 

(Ferdinan, 2006). Metode kuantitatif diperlukan untuk mengidentifikasi hipotesis 

yang relevan dalam situasi numerik. Analisis kuantitatif membantu dalam menilai 

situasi. Alat keuangan dan peramalan digunakan. Ada tiga teknik pengolahan data 

utama yang termasuk di sini: analisis regresi, pemrograman linier, dan 

peningkatan data (Sugiono, 2012). 
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3.6.2.1 Uji Instrumen 

a. Uji Validitas 

Validitas berasal dari kata validitas dan mengacu pada proses di mana alat 

ukur melakukan fungsi yang dimaksudkan. Kuesioner yang diberikan dapat 

dianggap orisinal jika jawaban atas semua pertanyaan yang ada di dalamnya 

cukup menggambarkan pokok bahasan yang dibahas (Ghozali, 2011). Dalam 

penelitiannini, Ujivvaliditas dicapai dengan meminimalkan korelasiaantara hasil 

setiap pertanyaan dan jumlah semua pertanyaan. Perhitunganndilakukan dengan 

menggunakan aplikasi SPSS. Keabsahan data ditentukan dengan 

membandingkannyandenganntabel, dengan menggunakan aturan sebagai berikut: 

• jika r hitung > r tabel (dengan taraf signifikansi 5%), maka kuesioner valid. 

• jika r hitung < r tabel (pada taraf signifikansi 5%), maka dapat disimpulkan 

bahwa kuesioner tidak valid. 

 

b. Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas direkomendasikan untuk menjaga konsistensi kuesioner 

sekaligus meningkatkan kinerjanya dari hari ke hari (Ghozali, 2011). Analisis 

statistik dengan menggunakan alpha cronbach untuk menentukan apakah variabel 

tertentu dapat diandalkan atau tidak. Kriteria berikut akan digunakan: 

• Apabila nilainAlpha > 0,6 makaapertanyaan tersebutndigunakannuntuk 

membuat variabelntersebut adalah reliable. 

• Apabila nilainAlpha < 0,6 maka pertanyaannyang digunakannuntuk 

mengubah variabelnyang bersangkutanntidak reliable. 
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3.6.2.2 Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Normalitas 

Uji normalitas dilakukan untuk melihat apakah kedua variabel dependen 

dan independen dalam model regresi memiliki himpunan nilai yang berdistribusi 

normal. Model regresi yang mengikuti atau menyimpang dari distribusinnormal. 

Ujinnormalitas dilakukan dalam penelitian ini dengan menganalisis plot histogram 

dan distribusi normalndari simpangan baku dan menggunakan analisisnstatistik 

nonparametrik. 

b. Uji Kolmogorov Smirnov 

Berdasarkan hasil analisis diagram ini, model regresi melanggar asumsi 

distribusi normal karena data mendekati garis diagonalnyang menunjukkan 

distribusinnormal. UjiKKolmogorov-Smirnov, yang mengambil data biasa dan 

mengujinya untuk signifikansi pada tingkatnyang lebihnbesar atauusama dengan 

0,05, memberikan dasar untuk kesimpulan. 

c. Uji Multikolinieritas 

Tujuanndari ujinmultikolinearitas adalah untuk mengetahui ada atau 

tidaknya korelasi antarnvariabel dalamnmodel regresi. Model regresiyyang baik 

seharusnya tidaknmemiliki korelasinantara variabel dependen. Tidak adanya 

multikolinearitas dalam regresi dapat ditentukan dengan menggunakan faktor 

toleransi dan faktor inflasi varians (VIF). Dua tanda kurung dalam kalimat ini 

menunjukkan deklarasi setiap variabel independen dari variabel independen 

tetangganya. Toleransi mengurangi variabilitasnvariabel independen yangntidak 

dapat dijelaskannolehnvariabel independen lainnya. Kriteria berikut diperlukan 
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Y1 = b1X1+ b2X2+ e 

Y2 = b1X1+ b2X2 + b3Y1 + e 

untuk modelnregresi multikolinear: 

1. Apakah Anda memiliki nilai VIF kurang dari 10? 

2. Memiliki tingkat toleransi lebih besar dari 0,10 

Analisis korelasi matriks antar variabel independen diperlukan untuk 

menentukan variabel mana yang berkorelasi. Selisih 0,05 pada sinyal korelasi 

menunjukkan bahwa suatu variabel bukan merupakan prediktor multikolinearitas 

yang signifikan (Ghozali, 2011). 

 

3.6.2.3 Analisis Jalur (path analisi) 

Metode analisis jalur digunakan untuk mengidentifikasi variabel 

intervening. Analisis jalur merupakan langkah penting dalam analisis regresi 

berganda. Ada teknik untuk menganalisis hubungan antar variabel yang disebut 

analisis jalur. Karena ketika satu variabel mengubah variabel lain, itu terjadi tidak 

hanya lambat, tetapi juga cepat (Robert D. Rethrfod.1993). 

Persamaan ini terdiri dari dua tahap : 

 

Keterangan 

a) X1 = Kualitas Produk 

b) X2 = Kualitas Pelayanan 

c) Y1 = Kepuasan Pelanggan 

d) Y2 = Loyalitas Pelanggan 
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e) b 1 = Koefisien regresi kualitas produk 

f) b 2 = Koefisien regresi kualitas pelayanan 

g) b 3 = koefisien regresi kepuasan pelnggan 

h) e = residual 

 

3.6.2.4 Koefisien Determinasi (R2) 

Ketika suatu variabel dinyatakan tidak pasti, penentuan yang lebih tepat 

(R2) dapat meningkatkan kemampuan variabel tersebut. Semakin banyak R2 

(mendekati satu), semakin besar kontribusi atau intensitas variabel independen 

terhadap variabel dependen. Di sisi lain, adalah mungkin untuk menunjukkan 

kontribusi yang menguntungkan dari satu variabel ke variabel lain ketika R2 

menurun (mendekati nol). R2 membaca antara 0 dan 1 secara umum, atau 0 R2 1 

secara khusus. 

 

3.6.2.5 Pengujian Hipotesis 

Uji t 

Dalam penelitiannini hipotesis diuji dengan menggunakan teknik uji-t, 

yaitu membandingkannt-hitung dengannt-tabel dengan tarafnsignifikansi 5% atau 

= 0,05 Jika hasil pengujiannmenunjukkan bahwa: 

i. t hitung > t tabel, maka H0 diterima. 

Variabel independen mungkin mengungkapkan adanya variabel yang tidak 

stabil atau perbedaan yang signifikan antarandua variabel input. 

ii. t hitung t tabel, maka H0 hilang. 

Variabel independen tidak dapat menutupi variabel yang tidak valid, juga 
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tidak dapat memberikan perbedaan yang berarti antara dua variabel input. 

 

3.6.2.6 Uji Sobel 

Uji Sobelndigunakan untuknmengetahui hasil mediasi antara variabel 

bebas dan variabel bebas. Tujuan dari intervensi variabel adalah untuk 

mengkomunikasikan hubungan antaranvariabel independenndan dependen. Ini 

adalah broker atau layanan penempatan (Ghazali, 2013). Tes Sobel digunakan 

dalam penelitian ini untuk menentukan apakah tujuan pelanggan mungkin menjadi 

variabel menengah antara kualitas produk, loyalitasnpelanggan, dannkepuasan 

pelanggan. Penelitian ini menemukan pengaruh yang signifikan ketika Ho 

direposisi, ditolak, dan Ha direposisi menggunakan perhitungan Sobel-Be dalam 

Sobel-Test with Analysis. 

Model Sobel untuk retensi pelanggan sebagai variabel antarankualitas 

layanan dannkepuasan pelanggannadalah sebagai berikut: 

 

 

 

 

 

 

Gambar 3.1 Sobel Test Model Kepuasan Pelanggan sebagai Variabel 

Intervening antara Kualitas Produk dan Loyalitas Pelanggan 
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Berikut iniaadalah pengujian model sobel untuk KepuasannPelanggan 

sebagai variabel Interveningaantara Kualitas Pelayananndan Loyalitas Pelanggan : 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 3.2 Sobel Test Model Kepuasan Pelanggan sebagai Variabel 

Intervening  antara Kualitas Pelayanan dan Loyalitas Pelanggan 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

4.1 Hasil Penelitian 

Berdasarkan data yang dikumpulkan selama penelitian dan analisis 

penelitian, ditarik kesimpulan menggunakan analisis deskriptif dengan 

menggunakan software SPSS 18. Analisis deskriptifndigunakan untuk 

menjelaskan data dari subjek penelitian yang mencakup kepribadian responden. 

Analisis ini direkomendasikan untuk memperjelas dan mengkonsolidasikan tesis. 

Di sisi lain, analisis regresi digunakannuntuk memahamihhubungan 

antaraavariabel yang diteliti dannuntuk mengevaluasi hipotesis yang dihasilkan 

pada pembahasan atau bab sebelumnya. 

 
4.2 Karakteristik Responden 

4.2.1 Jenis Kelamin 

TABEL 4.1 

JENIS KELAMIN 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Laki-Laki 35 35,0 35,0 35,0 

Perempuan 65 65,0 65,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

Sumber : Data Primer yang diolah, 2022 (lampiran 3 ) 
 

Berdasarkan statistik pada Tabel 4.1 yang mencirikan jenis responden, 

mayoritas responden (65%) adalah laki-laki, sedangkan perempuan adalah 35%. 

Kesimpulannya, mayoritas dari mereka yang disurvei adalah perempuan. 
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4.2.2 Pendidikan Responden 

TABEL 4.2 

JENIS PENDIDIKAN 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid SMA 17 16,7 16,7 16,7 

DIPLOMA 20 19,6 19,6 36,3 

SARJANA 54 54,9 54,9 91,2 

PASCASARJANA 9 8,8 8,8 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

Sumber : Data Primer yang diolah, 2022 (lampiran 3 ) 

 

Tabel 4.2 menunjukkan bahwa sebagian besar responden (54,9%) 

memandang gelar sarjana sebagai kualifikasi untuk melanjutkan pendidikan. 

Setelah itu, tingkat kelulusan 19,6% dan 16,6% untuk SMA. Persentase siswa 

yang mengenyam pendidikan formal di daratan adalah 8,8%. Berdasarkan 

pernyataan di atas, mayoritas yang disurvei adalah lulusan S1 Sarjana. 

 

4.2.3 Lama Menggunakan Produk 

TABEL 4.3 

LAMA MENGGUNAKAN PRODUK 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid < 1 Tahun 58 56,9 56,9 56,9 

> 1 Tahun 26 25,5 25,5 82,4 

3 Tahun Ke atas 18 17,6 17,6 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

Sumber : Data Primer yang diolah, 2022 (lampiran 3 ) 
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BerdasarkannTabel 4.3 diaatas, 56,9% dari mereka yang disurvei telah 

makan Jenang Mubarok Food selama lebih dari setahun. Sebelumnya, pangsa 

mereka yang disurvei yang telah mengkonsumsinya pada tahun sebelumnya 

adalah 25,5%, sedangkan pangsa konsumen tanah adalah 17,6% lebih dari tiga 

tahun lalu. Dapat dikatakan bahwa responden sangat dideskripsikan, karena 

mayoritas responden adalah frekuensi kuranggdari satuutahun, cocokuuntuk 

dijadikan bahan penelitian, dan pengaruhnyaaterhadap loyalitas pelanggan 

terhadap Produk Jenang Mubarok Food. 

 

4.3 Analisis Kualitatif 

 Berdasarkan hasil survei terhadap 100 responden tentang peningkatan 

kualitas produk dan layanan melalui loyalitas pelanggan, berikut hasil survei yang 

tergolong rendah atau tinggi (Umar, 2012): 

 

 

5 = skala likert tertinggi yang digunakan dalam penelitian  

1 = skala likert terendah yang digunakan dalam penelitian  

 

 

 

Skala rentang untuk kategori sangatntinggi, tinggi, sedang, rendahndan 

bahkan sangatnrendah diuraikan pada tabel dibawah ini. 
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No Interval Kategori 

1 Interval 1 – 1,80 Sangat Rendah 

2 Interval 1,81 – 2,60 Rendah 

3 Interval 2,61 – 3,40 Sedang 

4 Interval 3,41 – 4,20 Tinggi 

5 Interval 4,21 – 5,00 Sangat Tinggi 

 

4.3.1 Kualitas Produk 

Analisis tekstual variabel deskriptif kualitas produk dilakukan secara 

mendalam (X1). Kriteria yang digunakan dalam analisis deskriptif kualitas produk 

(X1) adalah sebagai berikut: 

TABEL 4.4 

DESKRIPTIF VARIABEL KUALITAS PRODUK  

Indikator 

Indeks 
Rata-

rata 
SS S N TS STS 

F FS F FS F FS F FS F FS 

Kebersihan dalam 

Penyajian 

32 160 60 240 8 24 0 0 0 0 4,24 

Kualitas Bahan Baku 32 160 66 264 2 6 0 0 0 0 4,30 

Produk mempunyai masa 

pakai yang tahan lama 

24 96 70 280 6 18 0 0 0 0 3,94 

Cita Rasa 32 160 68 272 0 0 0 0 0 0 4,32 

Nilai rata-rata  4,2 

Sumber : data primer yang diolah, 2022 
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Berdasarkan Tabel 4.4, rasio respons positif diberi nilai 4,2, yang 

menunjukkan bahwa tingkat respons yang baik atau kualitas produk yang tinggi 

sangat penting bagi pelanggan Jenang Mubarok Food Kudus. Pertimbangkan hal-

hal seperti kebersihan manufaktur, kualitas bahan baku, dan umur panjang produk 

sebagai indikator kualitas produk. 

Seperti yang telah dikemukakan sebelumnya, mayoritas responden merasa 

tidak puas dengan kualitas produk CV mubarokfood Cipta delica, dengan rasio 

satu banding satu untuk nilai indikator 4,32 dan satu banding satu untuk indikator. 

Fakta bahwa produk ini telah diproduksi selama tiga tahun dan memiliki peringkat 

kualitas 3,94% menunjukkan bahwa Jenang Mubarok Food Kudus memiliki 

sejarah kualitas yang panjang. 

4.3.2 Kualitas Pelayanan 

Analisis deskriptif variabel penelitian dilakukan sebanyak dua kali 

terhadap kualitas pekerjaan yang diselesaikan (X2). Analisis deskriptif variabel 

kualitas pelayanan (X2) dilakukan dengan kriteria sebagai berikut: 

TABEL 4.5 

DESKRIPTIF VARIABEL KUALITAS PELAYANAN 

Indikator 

Indeks 
Rata-

rata 
SS S N TS STS 

F FS F FS F FS F FS F FS 

Tangibles atau bukti fisik  48 240 50 200 2 8 0 0 0 0 4,48 

Realibility atau keandalan 38 190 58 232 4 12 0 0 0 0 4,64 

Responsivness atau 

ketanggapan 

24 120 70 280 6 18 0 0 0 0 4,18 

Assurance atau jaminan 

dan kepastian 

18 90 76 304 6 18 0 0 0 0 4,12 

Emphaty atau empati 

pelanggan 

32 160 60 240 8 24 0 0 0 0 4,24 

Nilai rata-rata  4,43 

Sumber : data primer yang diolah, 2022 (lampiran 3 ) 
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Berdasarkan Tabel 4.5, tingkat respons positif adalah 4,43, yang 

menunjukkan bahwa respons positif atau kualitas pelayanan yang baik bagi 

pelanggan Jenang Mubarok Food Kudus sangat penting. Bukti nyata, 

ketergantungan, daya tanggap, kepercayaan, keyakinan atau kepastian, empati 

atau empati adalah contoh indikator kualitas kerja. 

Secara umum, mayoritas responden yang disurvei tidak puas dengan 

kualitas dukungan yang diberikan oleh CV Mubarokfood Cipta Delica. Indikator 

reliabilitasnya adalah 4,64 pada korelasi rate-to-rate tertinggi. Indikator medan 

selanjutnya adalah kepastian atau kepastian, yang memiliki tingkat kepastian yang 

relatif tinggi yaitu 4,12%. Hal ini menunjukkan bahwa proses pembuatan Jenang 

MubarokFood-Products mencakup sejumlah besar Halal dan kebersihan/sanitasi. 

 

4.3.3 Kepuasan Pelanggan 

Analisis deskriptif variabel penelitian kembali dilakukan dalam kaitannya 

dengan posisi subjek (Y1). Analisis deskriptif variabel subyek “Pelanggan” (Y1) 

dievaluasi dengan menggunakan kriteria sebagai berikut: 

TABEL 4.6 

DESKRIPTIF VARIABEL KEPUASAN PELANGGAN  

Indikator  Indeks  Rata-

rata SS S N TS STS 

F FS F FS F FS F FS F FS 

Perasaan puas serta 

bahagia 

18 90 76 304   6 18 0 0 0 0 4,12 

Perasaan ingin  

menggunakan kembali 

32 160 60 240 8 24 0 0 0 0 4,24 
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Harapan yang sesuai 

dengan kenyataan 

28 140 60 240 10 30 2 4 0 0 4,10 

Emotional Factor 24 120 70 280 6 18 0 0 0 0 4,18 

Nilai rata-rata  4,16 

Sumber : data primer yang diolah, 2022 (lampiran 3 ) 

Tabel 4.6 menjelaskan bahwa diasumsikan bahwa rasio respon positif 

sebesar 4,16 menunjukkan respon positif, atau dapat disimpulkan bahwa indikator 

kunci respon positif pelanggan Jenang Mubarok Food Kudus adalah positif. Untuk 

menilai suasana hati atau perasaan seseorang, faktor-faktor seperti emosi dan 

kesadaran diri harus dipertimbangkan. 

Oleh karena itu, mayoritas responden yang disurvei merasa tidak puas 

karena tidak menyediakan barang dan jasa berkualitas tinggi. Keinginan untuk 

menggunakan indikator lagi, meskipun faktanya rata-rata tertinggi adalah 4,24. 

Kemudian indikator on the spot adalah ekspektasi yang sesuai dengan prediksi 

yang meningkat sebesar 4,10%, yang menunjukkan bahwa pelanggan Jenang 

Mubarok Food mendapatkan produk yang berkualitas tinggi dan tahan lama. 

Untuk itu, etika bisnis menjadi penting karena pelanggan menginginkan produk 

dengan rasa yang kuat, yang dapat meningkatkan minat beli masyarakat. Produk 

Jenang Mubarok Food memiliki cita rasa dan kualitas yang tidak diragukan lagi, 

menjadikannya satu-satunya produk di Kabupaten Kudus Provinsi Jawa Tengah 

yang dapat mendongkrak pariwisata. 

 



 

 

42 

 

4.3.4 Loyalitas  Pelanggan 

Analisis deskriptif variabel penelitian keempat, loyalitas pelanggan (Y2). 

Analisis deskriptif Variabel Y2 untuk loyalitas pelanggan dievaluasi dengan 

menggunakan kriteria sebagai berikut: 

TABEL 4.7 

DESKRIPTIF VARIABEL LOYALITAS PELANGGAN 

Indikator  Indeks  Rata-

rata SS S N TS STS 

F FS F FS F FS F FS F FS 

Rasa percaya diri 

pelanggan dalam 

menggunakan produk 

32 160 66 264 2 6 0 0 0 0 4,30 

Perasaan tidak ingin 

berganti produk 

32 160 60 240 8 24 0 0 0 0 4,24 

Kesediaan memberi 

rekomendasi produk di 

media 

18 90 76 304 6 18 0 0 0 0 4,12 

Perasaan ingin tau 

mengenai sebuah produk 

32 160 60 240 8 24 0 0 0 0 4,24 

Kesediaan memberi 

masukan kepada sebuah 

produk 

24 96 70 280 6 18 0 0 0 0 3,94 

Nilai rata-rata  4,16 

Sumber : data primer yang diolah, 2022 

Dari Tabel 4.7 dapat disimpulkan bahwa rasio jawaban positif terhadap 

negatif adalah 4,16; ini menunjukkan reaksi positif ke negatif. Dapat juga 

disimpulkan bahwa faktor yang paling penting adalah tanggapan pelanggan yang 
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baik dari Jenang Mubarok Food Kudus. Kepercayaan dalam penggunaan suatu 

produk merupakan indikator, seperti kesediaan untuk memberikan rekomendasi 

dan informasi ketika pelanggan mengungkapkan keinginan untuk mempelajari 

lebih lanjut tentang produk tersebut. 

Artinya, sebagian responden menilai loyalitas pelanggan CV mubarok 

Cipta Delica tergolong tinggi. Indikator tertinggi dengan skor 4,30 adalah 

kepercayaan penggunaan produk. Indikator terendah kemudian adalah kesediaan 

untuk berkontribusi terhadap suatu produk yang memilikinnilai cukup tinggiiyaitu 

3,94%. Halnini menunjukkan bahwa pelanggan produk Jenang Mubarok Food 

Kudus memiliki ketertarikan yang kuat terhadap satu produk. Karena hal ini 

ditunjukkan dengan kemampuan mereka dalam memberikan saran dan ide untuk 

inovasi Mubarok Food agar dapat terus eksis dan bersaing di tingkat nasional 

dengan produk oleh-oleh dari Jawa Tengah. Jaminan kepastian sangat mampu 

menenangkan hati pelanggan atas pilihan mereka akan mengkonsumsi sebuah 

produk. Sehingga dengan adanya jaminan kepastian akan keamanan sebuah 

produk maka yang dijadikan pilihan utama pelanggan pada saat membeli oleh-

oleh yang berasal dari pariwisata Kabupaten Kudus Provinsi Jawa Tengah. 

 

4.4 Analisis Kuantitatif 

4.4.1 Hasil Uji Validitas 

Validitas tes ditentukan dalam penelitian ini dengan membandingkan skor 

setiap elemen dengan total skor yang diperoleh. 
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TABEL 4.8 

HASIL UJI VALIDITAS 

Variabel No. Item 

R hitung 

 

R table 

5% 

Sign Keterangan 

Kualitas Produk  (X1) X1.1 

X1.2 

X1.3 

X1.4 

 

0,831 

0,861 

0,803 

0,879 

 

0.2732  

 

0,000 

0,000 

0,000 

0,000 

0,000 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Kualitas Pelayanan  (X2) X2.1 

X2.2 

X2.3 

X2.4 

X2.5 

0,674 

0,703 

0,754 

0,873 

0,858 

0.2732  

 

0,000 

0,000 

0,000 

0,000 

0,000 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Kepuasan Pelanggan  

(Y1) 

Y1.1 

Y1.2 

Y1.3 

Y1.4 

0,681 

0,687 

0,697 

0,799 

0.2732  

 

0,000 

0,000 

0,000 

0,000 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Loyalitas Pelanggan 

(Y2) 

Y2.1 

Y2.2 

Y2.3 

Y2.4 

Y2.5 

0,853 

0,702 

0,657 

0,607 

0,638 

0.2732  

 

0,000 

0,000 

0,000 

0,000 

 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 
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Sumber : Data primer yang diolah, tahun 2022 ( Lampiran 3) 

Berdasarkan hasil uji validitas untuk variabel “kualitas produk, kualitas 

pelayanan, kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan” dapat ditarik 

kesimpulan bahwa setiap pernyataan yang dibuat peneliti untuk ditanyakan adalah 

valid karena nilai r hitung > r tabel. 

 

4.4.2 Hasil Uji Reliabilitas 

TABEL 4.9 

HASIL UJI RELIABILITAS 

Variabel 
Alpha 

Cronbach 

Angka 

Standar 

Reliabel 

Kriteria 

Kualitas Produk (X1) 0,827 0,60 Reliabel 

Kualitas Pelayanan (X2) 0,742 0,60 Reliabel 

Kualitas Pelayanan  (Y1) 0,784 0,60 Reliabel 

Loyalitas Pelanggan (Y2) 0,702 0,60 Reliabel 

Sumber : Data primer yang diolah, tahun 2022 (Lampiran 3 ) 

Menurut tabel koefisien 4.9, setiap variabel penting ditandai sebagai 

reliabel, sehingga mudah untuk berpindah ke pengaturan berikutnya. Hal ini 

mengarah pada kesimpulan bahwa setiap variabel dalam hal kualitasnproduk, 

kualitas layanan,kkepuasan pelanggan,ddan loyalitasppelanggan telah memenuhi 

standar yang dipersyaratkan, dengan variabelyyang relevan memiliki nilai alpha 

0,60 dan karenanya benar-benar reliabel. 
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4.4.3 Uji Normalitas 

Tujuan penggunaan indikator normalitas adalah untuk mengetahuiaapakah 

variabel bebasddan variabel terikatddalam penelitiannini berdistribusi normal, 

mendekatinnormal, atau tidaknnormal. Dalam penelitian ini, uji normal 

probability plot digunakan sebagai uji normalitas. Jika data mendekati diagonal 

dan sesuai dengan model regresi membatasi penentuan normalitas (Ghozali, 

2006). 

 

Gambar 4.1 

Pengujian Normalitas dengan Grafik Scatterplot 

Berdasarkan grafik di atas, hasil uji normalitas menunjukkan bahwa data 

tersebar dan garis diagonal tidak tersentuh, menunjukkan bahwa model regresi 

memenuhi asumsi normalitas. 

 

4.4.4 Uji Kolmogorov Smirnov 

Berdasarkan hasil analisis diagram ini, model regresi gagal mendukung 
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asumsi distribusi normal karena data mendekati garis diagonalnyang 

menunjukkan distribusinnormal. Uji Kolmogorov-Smirnov, yang menampilkan 

data normal dengan signifikansi lebih besarddari 0,05 sebagai dasarppengambilan 

keputusan, berfungsi sebagai dasar pengambilan keputusan. 

TABEL 4.10 

HASIL UJI KOLMOGOROV- SMIRNOV 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardized 

Residual 

N 100 

Normal Parametersa,b Mean ,0000000 

Std. Deviation 1,56737010 

Most Extreme Differences Absolute ,088 

Positive ,038 

Negative -,088 

Kolmogorov-Smirnov Z ,875 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,728 

a. Test distribution is Normal.                  (Lampiran 3) 

b. Calculated from data. 

 

Tabel hasil Kolmogorov-Smirnov dapat digunakan untuk menyimpulkan 

bahwaadata terdistribusi normal, karena tingkat signifikansinya sekitar 0,728, 

yang mendekati tingkatnsignifikansi 0,05. 

 

4.4.5 Uji Multikolonieritas 

Uji multikolinearitas digunakan untuk menentukan ada tidaknya hubungan 

antara variabel basis dalam model regresi. Model regresi yang baik harus selalu 

tidak memiliki korelasi antar variabel independen; jika suatu variabel bebas 

mempunyai korelasi, maka variabel bebas tersebut tidak ortogonal. Variabel bebas 
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ortogonal adalah variabel bebas dengan koefisien korelasi nol. Batas toleransi dan 

faktor inflasi varians (VIF) dapat digunakan untuk mengidentifikasi 

multikolinearitas. Hasil evaluasi multikolinearitas adalah sebagai berikut: 

TABEL 4.11 

HASIL UJI MULTIKOLONERITAS 

Model Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

Kualitas Produk 0,826 1,211 

Kualitas Pelayanan 0,832 1,202 

Kepuasan pelanggan 0,981 1,019 

Sumber : Data Primer yang diolah,2022 (Lampiram 3 ) 

Tabel di atas menunjukkan bahwa tidak ada variabel dengan nilai toleransi 

kurang dari 0,10 (10%) yang ditemukan selama analisis toleransi. Skor VIF hanya 

di bawah 10, artinya tidak ada masalah multibahasa dalam pengiriman sampel. 

Sehingga, model regresi yang ada dapat digunakan. 

 

4.4.6 Uji Heteroskedastisitas 

Tujuan dari uji heteroskedastisitas adalah untuk mengetahui apakah 

terdapat perbedaan antara pengukuran residual lainnya dalam model regresif 

(Ghozali, 2005). Plot nilai variabel prediktor dependen dan independen, ZPERD 

dan Residual-SRESID, untuk menentukan ada tidaknya heteroskedastisitas. 

Semua pola tersier (Bubble, Widen, lalu Narrow) yang menunjukkan adanya 

heteroskesterisasi termasuk dalam kriteria yang digunakan. Model regresi yang 
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baik adalah yang tidak memiliki heteroskedastisitas. Hasil uji heteroskedastisitas 

ditunjukkan di bawah ini: 

 

Gambar 4.2 

Pengujian Heteroskedastisitas dengan Grafik Scatterplot 

 

BerdasarkannGambar 4.2, terlihat jelas bahwa grafik tidak memiliki 

simbol khusus, seperti titik-titik yang menunjukkan bahwa model yang 

bersangkutan tidak terpengaruh oleh heteroskedastisisme. 

 

4.4.7 Pengujian Regresi Linier Berganda 

Dalam penelitiannini, analisissregresi lapisan regresi berganda dilakukan 

dengan menggunakan program komputer SPSS for Windows, versi 16.0. 

Beberapa teknik regresi digunakan untuk membandingkan H1 dengan H5, 

khususnya untuk menilai pengaruh variabel independen (kualitas produk, kualitas 

layanan, dan kepuasan pelanggan) terhadap variabel dependen (keputusan 

pembelian). Hasilaanalisisppertama dapat dilihat padaatabelbberikut: 
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4.5 Analisis Jalur 

4.5.1 Analisis Jalur Tahap 1 

Untuk menentukan apakah ada ketidaksepakatan antara X1 (kualitas 

produk) dan X2 (kualitasnlayanan) dalam kaitannya dengan Y1 (kepuasan 

pelanggan), serta apakah ada ketidaksepakatan antara X1 (kualitas produk) dan 

X2 (kualitas layanan) atau tidak sama sekali sebagaibberikut: 

TABEL 4.12 

TABEL PERSAMAAN REGRESI LINEAR 1 

 

 Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 8,738 1,973  4,429 ,000 

Kualitas_Produk ,222 ,069 ,502 3,026 ,039 

Kualitas_Pelayanan ,376 ,086 ,408 4,399 ,000 

a. Dependent Variable: Kepuasan_Pelanggan  (lampiran 3 )  

 

Model persamaannadalah sebagaibberikut : Y1= 0,502X1  +  0,408X2 

Berdasarkan modelntersebut di atas, dijelaskan bahwa XI (kualitas produk) 

dan X2 (kualitas layanan) berpengaruhhpositif terhadap YI (kepuasan pelanggan). 

a. Koefisien kualitas produk berpengaruh positif terhadap kepuasan 

pelanggan; yaitu, semakin tinggi kualitas produk, semakin tinggi kepuasan 
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pelanggan. 

b. Karena kualitas layanan memiliki efek positif pada kepuasan pelanggan, 

kualitas layanan yang lebih tinggi mengarah pada kepuasan pelanggan 

yang lebih tinggi. 

c. Ukuran keputusan (R2) 

Maksud dan tujuan analisis statistik adalah untuk mengurangi kemampuan 

model regresi (variabel pendukung) dalam menjelaskan variabel yang tidak pasti. 

Tabel 4.12 menunjukkan bahwa nilai R2 untuk model regresi pertama adalah 

0,749, menunjukkan bahwa variabel pengukuran kualitas produk dan layanan 

dapat menjelaskan 74,9% variasi kepuasan pelanggan, sedangkan faktor lain 

hanya dapat menjelaskan 25,1%. 

  

4.5.2 Analisis Jalur Tahap 2 

Memahami hubungan antara X1 (kualitas produk), X2 (kualitas layanan), 

dan Y1 (kepuasan pelanggan) terhadap Y2 (loyalitas pelanggan) 

 

TABEL 4.13 

TABEL PERSAMAAN REGRESI LINEAR 2 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 19,333 1,941  9,962 ,000 

Kualitas_Produk ,331 ,062 ,350 2,498 ,020 
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Model persamaannadalah sebagaibberikut : Y2= 0,350X1  +  0,204X2 + 0,456Y1   

Darinmodel di atas, dapat ditarik kesimpulannbahwa XI (kualitaspproduk), 

X2 (kualitas layanan) dan Y1 (kepuasannpelanggan) berpengaruh positifnterhadap 

Y2 (LoyalitasnPelanggan). 

a. Koefisien kualitas produk berkorelasi positif dengan loyalitas pelanggan, 

artinya semakin baik kualitas produk akan meningkatkan loyalitas 

pelanggan.  

b. Koefisien Kualitas layanan berkorelasi positif dengan loyalitas pelanggan, 

artinya peningkatan kualitas layanan meningkatkan loyalitas pelanggan.  

c. Koefisien kepuasan pelanggan memiliki bias positif terhadap loyalitas 

pelanggan; Oleh karena itu, saat Pelanggan menjadi lebih kuat, loyalitas 

kepada Pelanggan akan meningkat. Hasilnya kemudian dapat dilihat 

sebagai besarnya nilai dari masing-masing individu yang tergantung 

koefisien regresinya 

d. Koefisien Determinasi (R2) 

Maksud dan tujuan analisis statistik adalah untuk mengurangi kapasitas 

kemampuan model regresi (pendukung variabel) untuk menjelaskan 

Kualitas_Pelayanan ,279 ,084 ,204 1,941 ,049 

Kepuasan_Pelanggan ,229 ,091 ,456 3,413 ,010 

a. Dependent Variable: Loyalitas_Pelanggan   (lampiran 3 ) 
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variabel yang tidak pasti. Tabel 4.13 menyatakan bahwa nilai R2 untuk 

model regresi pertama adalah 0,806, menunjukkan bahwa 80,6% variasi 

loyalitas pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel independen kualitas 

produk, kualitas layanan, dan kepuasan pelanggan. sedangkan hanya 

19,4% yang dapat dijelaskan oleh faktor lain. 

 

4.6 Uji t 

 Tujuan darippenelitian ini adalah untuk mengetahui apakah hubungan 

suatu variabelnterhadap variabel terikat adalah signifikan atau tidak signifikan 

dari sudut pandang pelit (individu). Kriteria dalam tes ini adalah sebagaibberikut: 

a. Jika probabilitas > 0,05 maka hipotesis nol (H0) diterima dan Ha ditolak. 

Dengan demikian, tidak ada perbedaan antara kedua jenis variabel. 

b. Jika probabilitas < 0,05 maka hipotesis nol (H0) ditolak dan Ha diterima. 

Sebuah perbedaan dibuat antara variabel dasar dan tersier. 

 Berdasarkan hipotesis uji yang dilakukan, dapat dinyatakan sebagai 

berikut : 

1. Pengaruh Kualitas Produk  terhadap Kepuasan Pelanggan  

Hasil pengujian hipotesis menghasilkan nilai t-hitung sebesar 3,026 

dengan nilai signifikansi 0,05 yang berarti nilai signifikansi 0,039 < 0,05 

dan nilai t-hitung sebesar 3,026 > 1,985, sehingga dapat dikatakan hasil 

tersebut signifikan. Dari sini dapat ditarik kesimpulan bahwa kualitas 

produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Selain itu, hipotesis H1 menunjukkan bahwa kualitas produk berhubungan 
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positif dengan harapan pelanggan (H1 diterima). 

2. Pengaruh Kualitas Pelayanan  terhadap Kepuasan Pelanggan  

Hasil uji hipotesis menghasilkan nilai t sebesar 4,399 dan nilai signifikansi 

sebesar 0.05, yang berarti nilai signifikan t 0.000 < 0.05 dan nilai t hitung 

sebesar 4,399 > 1.985, jadi bisa dikatakan signifikan. dapat dikat Dari sini 

dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan bersifat positif serta 

bermakna dalam kaitannya dengan kebutuhan pelanggan. Hipotesis H2 

menunjukkan bahwa kualitas pekerjaan yang dilakukan telah meningkat 

dalam kaitannya dengan kebutuhan klien (H2 diterima). 

3. Pengaruh Kualitas Produk  terhadap Loyalitas Pelanggan  

Hasil uji hipotesis menghasilkan nilai t sebesar 2,498  dengan nilai 

signifikansi sebesar 0.05, yang artinya nilai signifikan t 0.020 < 0.05 dan 

nilai t hitung sebesar 2,498 > 1.985, sehingga dapat dikatakan hasil 

tersebut signifikan. Dari sini dapat ditarik kesimpulan bahwa kualitas 

produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Suara Hipotesis H3 yang menyatakan bahwa kualitas produk berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan, baru saja diterbitkan (H3 diterima). 

4. Pengaruh Kualitas Pelayanan  terhadap Loyalitas Pelanggan  

Hasil pengujian hipotesis menghasilkan nilai t sebesar 1,491  dengan nilai 

signifikansi sebesar 0.05, yang artinya nilai signifikan t 0.049 < 0.05 dan 

nilai t hitung sebesar 1,491 < 1.985, Dari sini dapat disimpulkan bahwa 

kualitas layanan sangat baik dan tidak berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan. Saat itu dikeluarkan Suara Hipotesis H4 yang 

menyatakan bahwa kualitas pelayanan memperburuk ketahanan klien (H4 

ditolak). 
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5. Pengaruh Kepuasan Pelanggan  terhadap Loyalitas Pelanggan  

Hasil pengujian hipotesis menghasilkan nilai t sebesar 3,413 dengan nilai 

signifikansi sebesar 0.05, yang artinya nilai signifikan t 0.010 < 0.05 dan 

nilai t hitung sebesar 3,413> 1.985 adalah signifikan, Dari sini dapat 

disimpulkan bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. H5 agar diterima (Terima H5) Sumber yang 

mengatakan "kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap pelanggan yang 

menerima" adalah hipotesis H5 diterima. 

 

4.7 Uji Sobel 

Uji Sobel digunakan dalam penelitian ini untuk mengetahui apakah ada 

kemungkinan pengaruh variabel antara motivasi intrinsik, disiplin kerja, dan 

perilaku peserta pelatihan. Dalam penelitian ini digunakan perhitungan Sobel 

untuk uji Sobeltest dengannanalisis jika p-value < tarafnsignifikan 0,05, maka Ho 

ditolakndan Ha diterima, menunjukkan adanya pengaruh yang signifikan. Dengan 

menggunakan rumus sobel. 
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Model Uji Sobel di bawah ini yaitu KepuasannPelanggan merupakan 

VariabelnIntervening antaraakualitas produk dan loyalitasppelanggan: 

 

 

 

  

 

 

 

(Lampiran 3) 

Gambar 4.3 

Hasil Uji Sobel Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan  

melalui Kepuasan Pelanggan 

 

Berdasarkan grafik di atas, statistik Sobel adalah 1,982, lebih besar dari nilai 

z 0,05 atau 1,96 dan nilai p 0,04. Jika p-value lebih besar dari 0, maka hubungan 

antara kualitas produk dan loyalitas pelanggan dapat dimediasi oleh variabel yang 

mewakili loyalitas pelanggan. 

Kepuasan 

Pelanggan 

Kualitas 

Produk 

Loyalitas 

Pelanggan 

0,502 0,456 

0,350 
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Model Sobel yang memandang loyalitas pelanggan sebagai variabel yang 

mempengaruhi kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan adalah sebagai 

berikut: 

 

 

 

 

 

 

(Lampiran 3) 

 Gambar 4.4 

Hasil Uji Sobel Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan  

melalui Kepuasan Pelanggan 

 

Berdasarkan grafik di atas, statistik Sobel adalah 2,181, yang lebih dari z-

score 0,05 atau 1,96 dan nilai-p 0,02. Jika p-value lebih kecil dari 0,05, maka 

variabel loyalitas pelanggan memodifikasi atau berpotensi mempengaruhi 

hubungan antara loyalitas dan kualitas layanan. 
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Kualitas 
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Loyalitas 
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4.8 Pembahasan 

4.8.1 Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Hasil penelitiannini menunjukkan bahwa kualitas produk positif dan 

signifikan dalam hal kebutuhan pelanggan. Oleh karena itu, peningkatan kualitas 

produk sejalan dengan peningkatan kepuasan pelanggan. Semakin baik 

penyajiannya, semakin baik kualitas bahan bakunya, semakin lama masa 

simpannya, dan semakin enak rasanya, semakin tinggi tingkat kepuasan 

pelanggannya. Ketika kualitas suatu produk tidak dapat memberikan hasil yang 

melebihi harapan pelanggan, ini merupakan tanda kualitas yang buruk. 

Penelitian sebelumnya (Wardhani 2015) menunjukkan bahwa adanya bukti 

hubungan positif dannsignifikan antaraakualitas produkddan kepuasannpelanggan 

di industri makanan cepat saji. Pelanggan menerima produk yang diharapkan 

ketika mereka mengunjungi restoran berkualitas tinggi. Penelitian lebih lanjut 

oleh Oloruniwo (2014), Sweeney (2015), Gultom, Yuliati, dan Djohar (2016) 

mengungkapkan hubungan yanggpositif dannsignifikan antaraakualitas produk 

dannkepuasannpelanggan. 

Sehingga hasil penelitian (Wardhani 2015) dan (Gulthom 2016) dapat 

didukung. 

 

4.8.2 Pengaruh Kualitas PelayananTerhadap Kepuasan Pelanggan 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pekerjaan yang dilakukan 

dalam kaitannya dengan kebutuhan pelanggan adalah signifikan dan positif. 

Dengan kata lain, ketika kualitas layanan meningkat, demikian pula kepuasan 

pelanggan. Pengiriman lebih tepat waktu, pengiriman barang lebih cepat dan lebih 
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akurat, lebih banyak asuransi yang dapat anda ambil, penjual dan pembeli lebih 

cenderung memiliki hubungan kerja yang baik, barang lebih mungkin dikirim 

sesuai harapan, dan kemungkinan besar meningkatkan kepuasan pelanggan. jasa 

perusahaan yang mampu memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggannya, dapat 

digambarkan sebagai pemberian jasa yang berkualitas tinggi. 

Penelitian sebelumnya oleh (Cronin), (Familiar & Maftukhah 2015) 

menunjukkan bahwa kualitas layanan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan, 

karena pelanggan lebih bahagia ketika mereka mendapatkan layanan optimal yang 

memenuhi kebutuhan mereka. Amerika. Hal ini sesuai dengan Hasil penelitian 

lain (Mehmood, Waqas, dan Shafiq 2015; Fanly dan Bode 2015; Khuluq, H., dan 

3 2016), yang menunjukkan bahwa kualitas kerja di industri pariwisata semakin 

menurun dari waktu ke waktu. 

Berdasarkan Hasil penelitian ini, sesuai dengan Hasil penelitian 

(Mehmood 2015) dan (khuluq 2016). 

 

4.8.3 Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan 

 Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Loyalitas pelanggan 

meningkat ketika kualitas produk meningkat. Kebersihan yang lebih baik, bahan-

bahan berkualitas lebih baik, pemuatan dan rasa yang lebih baik, dan retensi 

pelanggan yang lebih baik. Kualitas produk Kualitas produk adalah produk yang 

harganya lebih tinggi dari harapan pelanggan, yang dapat meningkatkan loyalitas 

pelanggan. 

 Penelitian sebelumnya (Retnowati 2019) menemukan hubungan yang 
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menguntungkan dan signifikan antara kualitas produk dan loyalitas pelanggan di 

industri pakaian jadi. Studi saat ini juga terkait dengan (Chai, 2019), (Chang, 

2014), dan (Gultom, Yuliati, dan Djohar 2016), yang menemukan hasil yang 

menguntungkan dan signifikan antara kualitas produk dan retensi pelanggan di 

sektor bisnis digital China. Hasil penelitian ini melengkapi Hasil tahun 

sebelumnya (Retowati 2019). Gultom (2016) 

 

4.8.4 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas layanan baik, tetapi tidak 

signifikan dalam hal kepuasan pelanggan. Bukan berarti kualitas layanan buruk, 

tetapi tidak signifikan dalam hal kepuasan pelanggan; Sebaliknya, itu berarti 

kualitas layanan baik, tetapi tidak signifikan dalam hal kepuasan pelanggan. 

Pentingnya: Layanan yang dapat diandalkan menghasilkan pelanggan yang setia. 

Semakin tepat waktu pengiriman, semakin cepat dan tepat respon, semakin baik 

barang sesuai harapan, semakin baik penjual dapat membangun hubungan baik 

dengan pembeli, semakin baik barang diasuransikan, semakin baik barang yang 

dikeluhkan dan dikeluhkan memperkuat loyalitas pelanggan. Untuk menjaga 

loyalitas pelanggan, bisnis harus meningkatkan kualitas pembatalan mereka. 

Hasil penelitian sebelumnya oleh Kabir et al. (2009) menunjukkan bahwa 

terdapat hubungan yang positif dan signifikan antara kualitas pelayanan yang 

diterima dengan loyalitas pelanggan. Pelanggan mendapatkan layanan yang lebih 

baik dan tetap setia pada produk yang ditawarkan sebagai hasilnya. Peneliti lain 

(Jahanshahi, 2016; Kaura, 2016; Gultom et al., 2016) telah menunjukkan 
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hubungan yang positif dan signifikan antara kualitas layanan dan loyalitas 

pelanggan. 

Hasil penelitian ini melengkapi Hasil tahun sebelumnya (Jahanshasi) dan 

(kaura 2016). 

 

4.8.5 Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan 

  Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kebijakan ini berdampak positif 

dan signifikan terhadap retensi pelanggan. Ketika loyalitas pelanggan meningkat, 

itu berarti pelanggan lebih bahagia. Orang merasa lebih berkomitmen, mereka 

ingin maju, dan kebijakan yang selaras dengan keyakinan yang diterima dan 

tersedia akan meningkatkan loyalitas orang kepada perusahaan. Faktor terpenting 

yang berpotensi merusak loyalitas pelanggan adalah pelanggan. Pelanggan yang 

senang memiliki rasa loyalitas pelanggan yang kuat. 

 Hasil penelitian terdahulu yang dikutip dalam (Tripayana & Pramono 

2020), menunjukkan bahwa ada hubungan positif dan signifikan antara loyalitas 

dan kepuasan pelanggan di bidang penelitian. Seorang individu termotivasi akan 

mencari produk sekali lagi. Studi saat ini melanjutkan (Wardhani 2015) dan 

(Fanly dan Bode 2015) menunjukkan bahwa ada hubungan yang menguntungkan 

dan signifikan antara loyalitas pelanggan dan kualitas produk. 

 Hasilnya, hasil penelitian ini mendukung hasil temuan (wardhani 2015) 

dan (fanly 2016) 

 



 

 

62 

 

4.8.6 Hasil uji sobel  Kepuasan Pelanggan sebagai variabel Intervening 

antara Kualitas Produk dan Loyalitas Pelanggan 

Berdasarkan hasil survei, Sobel Statistics Test diperkirakan 4.126. Jika 

ambang Sobel lebih besar dari ambang Z-tabel (0,05) atau 1,96, dimungkinkan 

untuk memperoleh implikasi nonlinier tertentu untuk model regresi. Pada uji 

Sobel, 4,126 > 1,96 menunjukkan hubungan yang lemah antara kualitas produk 

dan loyalitas pelanggan melalui tujuan. Ini menyiratkan bahwa hubungan antara 

loyalitas pelanggan dan kualitas produk berbeda. Hal ini menunjukkan bahwa 

konsumen produk Jenang Mubarok Food Kudus mengapresiasi produknya. Hal ini 

ditunjukkan dengan upaya aktif mereka untuk menyebarluaskan informasi dan ide 

tentang inovasi makanan Mubarok memungkinkan mereka terus mempromosikan 

dan memasarkan produk-produk buatan masyarakat Jawa Tengah ke seluruh 

pelosok tanah air. 

 

4.8.7 Hasil uji sobel  Kepuasan Pelanggan sebagai variabel Intervening 

antara Kualitas Pelayanan dan Loyalitas Pelanggan 

Berdasarkan hasil survei, nilai rata-rata adalah 3.445. Jika ambang Sobel 

lebih besar dari ambang Z-tabel (0,05) atau 1,96 maka dimungkinkan untuk 

memperoleh implikasi nonlinier tertentu untuk model regresi. Pada uji Sobel, 

terdapat hubungan nonlinier antara kualitas layanan dengan loyalitas pelanggan, 

yang diukur dengan tujuan pelanggan sebesar 3,445 > 1,96. Argumen ini 

menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan dan kualitas layanan dapat berbeda. 

Setiap jenis gangguan Kepastian dapat menyebabkan seseorang menjadi sangat 
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khawatir tentang konsumsi barang-barang tertentu. Hal ini menjadi pertimbangan 

pertama pelanggan saat membeli produk bergaransi Oleh-Oleh Wisata, Kabupaten 

Kudus, Provinsi Jawa Tengah. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan 

 Dari hasil analisisddata yang sebelumnya dilakukan oleh penulis dalam 

penelitiannini, dapat diambil kesimpulannsebagai berikut:  

1. Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap pelanggan 

Jenang Mubarok Food Kota Kudus. Dengan demikian, barang bernilai 

tinggi di antara pelanggan Jenang Mubarok Food di Kota Kudus memiliki 

dampak yang lebih besar terhadap keluhan pelanggan. 

2. Kualitas layanan yang diberikan secara positif dan signifikan dalam 

kaitannya dengan pelanggan Jenang Mubarok Food Kota Kudus Dengan 

demikian, kualitas layanan memiliki dampak yang lebih besar terhadap 

kepuasan pelanggan di antara pelanggan Jenang Mubarok Food di Kota 

Kudus. 

3. Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan Jenang Mubarok Food Kota Kudus. Oleh karena itu, di Jenang 

Mubarok Food di Kota Kudus, kualitas barang lebih memiliki keunggulan 

dibandingkan kepuasan pelanggan. 

4. Meskipun kualitas pelayanan sudah baik, namun tidak berdampak 

signifikan terhadap retensi pelanggan di Jenang Mubarok Food Kota 

Kudus. Dengan demikian, kualitas layanan memiliki insentif yang lebih 

kuat untuk menghargai loyalitas pelanggan di antara pelanggan Jenang 
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Mubarok Food di Kota Kudus. 

5. Umpan balik positif dari pelanggan berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan Jenang Mubarok Food. Memang benar bahwa 

pelanggan yang lebih tua memiliki insentif yang lebih besar untuk 

mempertahankan loyalitas pelanggan di Jenang Mubarok Food Kota 

Kudus. 

6. Karena Pelanggan itu, ada hubungan yang goyah antara kualitas produk 

dan loyalitas pelanggan. Bukti dalam penelitian ini dapat digunakan untuk 

menyatakan bahwa loyalitas pelanggan dan kualitas produk dapat berbeda. 

7. Terdapat ketegangan antara kualitas pekerjaan yang dilakukan dan 

loyalitas pelanggan sebagai akibat dari kepuasan pelanggan. Hasil dalam 

penelitian ini menunjukkan bahwa hubungan antara loyalitas pelanggan 

dan kualitas layanan mungkin variabel. 

 

5.2  Saran   

 Untuk itu, implikasi manajemen dari makalah penelitian dapat ditentukan 

dengan menggunakan tesis berikut: 

1. Berdasarkan kuisioner, kualitas produk yang diberikan kepada responden 

memiliki hash rate sekitar 3,94% (produk memiliki riwayat pemakaian 

yang lama), sehingga merupakan produk dengan kualitas keberadaanya 

tertinggi. A. Penggunaan pengawet alami untuk memastikan makanan 

dikonsumsi dengan aman dengan tetap menjaga cita rasa khas suatu 

produk. B. Menggunakan pengawet alami untuk memastikan makanan 
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dikonsumsi dengan aman dengan tetap mempertahankan cita rasa khas 

produk tertentu.  

2. Terdapat Hasil sebesar 4,12% yang merepresentasikan Persentase 

Terendah pada Kuesioner Kualitas Pelayanan yang diberikan kepada 

responden. Manajemen perlu meningkatkan produktivitas, khususnya di 

bidang yang melibatkan jaminan kualitas dan/atau kontrol kualitas, karena 

banyak pelanggan mengeluhkan dugaan kurangnya keamanan dan/atau 

Keamanan dan Jaminan yang diklaim ditawarkan oleh CV Mubarok Food. 

Untuk melayani pelanggan secara lebih efektif, manajemen harus 

menugaskan karyawan untuk tugas yang tepat. 

3. Terdapat 4,10% Hasil (harapan sesuai dengan kenyataan) pada sampel 

pelanggan yang diwawancarai yang disediakan. Ini adalah bug tingkat 

rendah. Perusahaan diharapkan menawarkan berbagai produk baru dan 

inovasi produk yang berkelanjutan untuk menjamin kepuasan pelanggan di 

CV Mubarok, lingkungan terbesar di Kota Kudus, di mana setiap 

penduduk memiliki harapan yang tinggi terhadap Masakan Cita tersebut. 

produk yang akan dikalikan. CV mubarok makanan. 

4. Dari kuisioner loyalitas pelanggan yang diberikan kepada responden, 

3,94% responden bersedia berkontribusi pada produk tertentu, yang 

merupakan persistensi terendah. Perusahaan diharapkan menyediakan 

akses ke hal-hal seperti Kotak Saran di toko atau tempat penjualan dan 

Kotak Saran di outlet media sosial seperti situs web atau akun media sosial 

lainnya. Bertujuan untuk memudahkan pelanggan dalam memberikan 
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feedback kepada perusahaan agar dapat mengevaluasi kinerjanya dan 

menawarkan produk terbaik.  

 

5.3  Keterbatasan Penelitian 

Dengan tujuan yang agak kabur, hanya peserta dari Jenang Mubarok Food 

Kota Kudus yang terdiri dari 100 responden yang diperbolehkan berdiskusi. 

Hanya tiga dari empat variabel dalam rincian variabel penelitian ini adalah 

kualitas produk, kualitas Laian, kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan, 

sehingga hal ini tidak mencerminkan keadaan yang tampak di lapangan. 

 

5.3.1 Agenda Peneliti Mendatang 

1. Dalam penelitian selanjutnya, dimasukkan variabel lain seperti : Green 

Marketing, Digital Marketing, dan Marketing Performance sehingga 

membuat Permasalahan menjadi lebih luas dan mungkin lebih akurat 

untuknkonsep-konsepnbaru yang dapat digunakan untuk mendorong 

promosi gastronomi di Indonesia. Hanya Kota Suci yang mampu 

mendukung Partai Pesaing secara memadai. 

2. Jumlah responden yang digunakan lebih banyak dan lebih banyak, 

sehingga dapat dikemukakan pendapat dari berbagai daerah. Hal ini 

dilakukan tidak hanya untuk menambah populasi dan memperbesar jumlah 

sampel, tetapi juga agar hasil penelitian lebih spesifik dan menarik. 
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