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Abstract

The aim of this research were to determine the influence of product quality, service quality
and trust to customer satisfaction and customer loyalty and customer satisfaction to customer loyalty.
The quantitative approach is implemented in this research. The method of research survey on 100
respondents is taken by purposive sampling (judgment sampling) and questionnaire as an instrument
of research. Analysis testing requirements used normality test, homogeneity test, and linearity test
with model testing is path analysis. Findings signify that product quality and service quality has no
positive and significant effect on customer satisfaction. While on the other hypothesis there is a very
significant relationship. This indicates that the customer has not been satisfied with the products and
services available and given to the customer. Therefore it is expected Reli Boutique can improve
services to customers and maintain the quality of products to be sold to customers.

Keywords : Product quality, service quality, customer trust, customer satisfaction, and customer

loyalty.

1. Pendahuluan

Menghadapi persaingan bisnis yang
semakin ketat saat ini, banyak perusahaan yang
berorientasi pada konsumen. Manusia memiliki
kebutuhan yang sangat banyak  sehingga
mengakibatkan adanya transaksi jual beli antara
penjual dan pembeli. Konsumen merupakan
sosok individu atau kelompok yang memiliki
peran penting bagi perusahaan. Hal ini
dikarenakan konsumen memiliki akses terhadap
eksistensi produk dipasaran sehingga semua
kegiatan perusahaan akan diupayakan untuk
bias memposisikan produk agar dapat diterima
olen konsumen. Kebutuhan yang bersifat

heterogen kemudian menjadi dasar bagi
konsumen untuk melakukan tindakan pemilihan
atas tersedianya berbagai alternatif produk.
Tindakan konsumen itu sendiri merupakan suatu
refleksi dari rangkaian proses tahapan
pembelian dimana implikasi atas tindakanya
tersebut akan mengantarkan pada suatu
penilaian bahwa produk dapat diterima oleh
pasar atau justru terjadi penolakan oleh pasar
(Mabruroh, 2003).

Kebutuhan manusia yang bersifat tidak
terbatas karena pada dasarnya manusia selalu
merasa kekurangan dan selalu menginginkan
kemakmuran. Kebutuhan manusia berdasarkan

65



66 Redian

intensitasnya terdiri dari kebutuhan primer atau
pokok, kebutuhan sekunder, dan kebutuhan
tersier. Kebutuhan pokok manusia tidak dapat
ditunda pemenuhannya misalnya seperti
pakaian, makanan, dan tempat tinggal.
Kebutuhan sekunder manusia ialah kebutuhan
yang dapat dipenuhi setelah kebutuhan primer

terpenuhi  misalnya perlengkapan rumah,
perlengkapan  sekolah, dan  sebagainya.
Sedangkan kebutuhan terserier merupakan

kebutuhan akan benda-benda mewah misalnya
kendaraan,  perhiasan, dan  sebagainya.
Kebutuhan akan pakaian merupakan kebutuhan
pokok manusia, pakaian menjadi begitu sangat
penting karena pakaian akan mencerminkan jati
diri seseorang yang memakainya. Pada era saat
ini, pakaian tidak hanya bersifat sebagai alat
penutup, melainkan memiliki nilai lain bagi
penggunanya. Dengan pakaian yang bagus dan
trend dianggap memiliki nilai lebih bagi
penggunanya. Perkembangan industri fashion
yang sangat pesat terjadi diseluruh belahan
dunia, tidak terkecuali Indonesia.

Perusahaan  berlomba-lomba  untuk
sebisa mungkin menjual produk dengan model
yang sedang diminati pada saat ini agar dapat
bersaing dengan kompetitor. Hal ini dapat
dilihat dari semakin banyaknya perusahaan yang
menghasilkan produk sejenis akan tetapi
berbeda harga, kualitas, maupun pelayanan dari
perusahaan itu sendiri  (Suharto, 2016).
Konsumen bersifat lebih kritis dan selektif
dalam memilih produk yang akan dibeli.
Konsumen tidak lagi hanya membeli produk
sekedar berdasarkan pertimbangan wujud fisik
saja, namun juga termasuk segala aspek
pelayanan yang melekat pada produk, mulai dari
tahap pembelian sampai pada tahap pasca
pembelian, sehingga tujuan akhir dari
perusahaan dapat tercapai yaitu pelanggan tetap
loyal terhadap barang yang ditawarkan.

Berdasarkan latar belakang dan kerangka
konseptual di atas, maka telah dilakukan
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penelitian yang bertujuan untuk menguyji
hipotesis: (1) Terdapat pengaruh langsung
positif kualitas produk terhadap kepuasan
pelanggan, (2) terdapat pengaruh langsung
positif kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan, (3) terdapat pengaruh langsung
positif ~ kepercayaan pelanggan terhadap
kepuasan pelanggan, (4) terdapat pengaruh
langsung positif kualitas produk terhadap
loyalitas pelanggan, (5) terdapat pengaruh
langsung positif kualitas pelayanan terhadap
loyalitas pelanggan, (6) terdapat pengaruh
langsung  positif  kepercayaan  pelanggan
terhadap loyalitas pelanggan, dan (7) terdapat
pengaruh langsung positif kepuasan pelanggan
terhadap loyalitas pelanggan.

2. Metodologi

Penelitian yang digunakan adalah
penelitian kuantitatif melalui pendekatan survei
dengan uji pengaruh yaitu mencari besarnya
pengaruh variabel bebas kualitas produk (Xj),
kualitas pelayanan (X;), kepercayaan pelanggan
(X3), terhadap kepuasan pelanggan (Z) dan
variabel loyalitas pelanggan (Y) yang dianalisis
baik secara parsial maupun secara simultan.
Penelitian dilaksanakan selama 1 bulan yaitu
pada bulan Januari dan Febuari 2018 di Reli
Boutique Metro.

Populasi yang terdapat pada penelitian
ini adalah pelanggan yang sering Kali
bertransaksi pembelian pada Reli Boutique
Metro dengan sampel yang digunakan sebanyak
100 responden dengan teknik purposive
sampling.

Instrumen yang digunakan dalam studi
ini adalah pilihan ganda dengan 5 pilihan
alternatif dan menggunakan model skala Likert
untuk variable kualitas produk, kualitas
pelayanan, kepercayaan pelanggan, kepuasan
pelanggan dan loyalitas pelanggan. Langkah-
langkah persiapan instrumen adalah: (1)
mengembangkan dimensi dan indikator, (2)
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mempersiapkan  instrumen, (3) pengujian
validitas dan reliabilitas, (6) revisi instrumen,
(7) finalisasi, dan (8) pengumpulan data.
Pengujian validitas instrumen
menggunakan korelasi biserial (Suharto, 2016),

dan  pengujian  reliabilitas  menggunakan
koefisien reliabilitas  konsistensi internal,
(Steiner,  2003). Untuk skala  produk

bancassurance, skala daya tanggap, skala citra
perusahaan, dan skala perilaku konsumen,
pengujian validitas menggunakan Koefisien
“Product Moment Person” (Bluman, 2008) dan
pengujian reliabilitas menggunakan koefisien
“Cronbach’s Alpha’ (Cronbach, 2004).

1) Uji Normalitas

Teknik analisis data meliputi analisis
statistik deskriptif, statistik inferensial, untuk uji
linieritas, uji signifikansi regresi dan untuk
statistik multivariat menggunakan analisis jalur
(path analysis). Pengolahan dan analisis data
menggunakan Microsoft Excell, SPSS, dan
LISREL.

3. Hasil Penelitian
a) Pengujian Persyaratan Analisis

Sebelum  dilakukan  analisis  data,
diperlukan uji persyaratan analisis sebagai
berikut:

Tabel 1 Hasil Uji Normalitas

No. | Variabel Nilai o Nilai Sig. | Interpretasi

1. X1 0,05 0,000 Tidak Normal

2. Xa 0,05 0,000 Tidak Normal

3. X3 0,05 0,042 Tidak Normal

4. 4 0,05 0,000 Tidak Normal

5. Y 0,05 0,000 Tidak Normal

2) Uji Homogenitas
Tabel 2 Hasil Uji Homogenitas

No. Variabel Nilai a Nilai Sig. Intepretasi
1. X; terhadap Z 0,05 0,003 Tidak Homogen
2. X, terhadap Z 0,05 0,486 Homogen
3. X3 terhadap Z 0,05 0,000 Tidak Homogen
4. X terhadap Y 0,05 0,001 Tidak Homogen
5. X, terhadap Y 0,05 0,289 Homogen
6. Xz terhadap Y 0,05 0,100 Homogen
7. Z terhadap Y 0,05 0,116 Homogen
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3) Uji Linieritas
Tabel 3 Hasil Uji Linieritas

. Sig. Regresi L .

Variabel Sig. Y Linieritas regresi
X1 terhadap Z 0,505 | 0,05 Linier
X, terhadap Z 0,927 | 0,05 Linier
X3 terhadap Z 0,502 | 0,05 Linier
X; terhadap Y 0,098 | 0,05 Linier
X, terhadap Y 0,248 | 0,05 Linier
X3 terhadap Y 0,626 | 0,05 Linier
Z terhadap Y 0,120 | 0,05 Linier

4) Uji Keberartian Regresi

Tabel 4 Hasil Keberartian Regresi

. Sig. Regresi S .
Variabel Sig. A Linieritas regresi
Xy terhadap Z | 0,05 0,182 Tidak Berarti
Xyterhadap Z | 0,05 0,639 Tidak Berarti
Xsterhadap Z | 0,05 0,000 Berarti
Xiterhadap Y | 0,05 0,002 Berarti
Xoterhadap Y | 0,05 0,000 Berarti
Xsterhadap Y | 0,05 0,000 Berarti
Z terhadap Y 0,05 0,000 Berarti

b)  Pengujian Model perhitungan dan menguji masing-masing jalur

Setelah  uji  persayaratan  analisis sebagaimana disajikan dalam tabel berikut ini:
dilakukan, berikutnya adalah  melakukan
Tabel 5 Ringkasan hasil Koefisien jalur
No. Variabel Koefisien Jalur (p) Keputusan Kesimpulan
thitung trapel
1. X1 terhadap Z 1,34 1,66 Ho diterima Tidak Signifikan
2. X, terhadap Z 0,47 1,66 Ho diterima Tidak Signifikan
3. X3 terhadap Z 8,20 1,66 Ho ditolak Signifikan
4, X terhadap Y 3,26 1,66 Ho ditolak Signifikan
5. X, terhadap Y 11,61 1,66 Ho ditolak Signifikan
6. Xz terhadap Y 5,05 1,66 Ho ditolak Signifikan
7. Z terhadap Y 5,76 1,66 Ho ditolak Signifikan
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Koefisien Jalur Sub-Struktur 1
Model analisis koefisien jalur sub-
struktur 1 dinyatakan dalam bentuk persamaan

2 .93 —] X1

-93— X2

X3
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Z=a+ BZX1 + PZX,+ BZX3+ e;. Pengujian
ini akan memberikan pengambilan keputusan uji
hipotesis 1, 2, dan 3.

Gambar 1. Koefisien Jalur Sub-Struktur 1

Berdasarkan pengujian dengan SPSS di
atas, diperoleh hasil pengujian secara individual
variabel Kualitas Produk (X;) menunjukkan
thitung Sebesar -1,345 (nilai absolut) lebih kecil
dari tuane Sebesar 1,66 dengan nilai sig. sebesar
0,182 lebih besar dari nilai probabilitas 0,05
atau nilai 0,182 > 0,05, maka Ho diterima dan
Ha ditolak yang berarti koefisien analisis jalur
adalah tidak signifikan.

Hasil  pengujian secara individual
variabel Kualitas Pelayanan (X;) menunjukkan
thitung Sebesar -0,471 (nilai absolut) lebih kecil
dari tuner Sebesar 1,66 dengan nilai sig. sebesar
0,639 lebih besar dari nilai probabilitas 0,05
atau nilai 0,639 > 0,05, maka Ho diterima dan
Ha ditolak yang berarti koefisien analisis jalur
adalah tidak signifikan.

.93 X1 \
> 93

i.e X2 h\—\_\_ll
0.47 e
\ /:I
€.93—] X3 K-
€.93 Z

Hasil pengujian secara individual
variabel Kepercayaan  Pelanggan  (X3)
menunjukkan nilai thiwng Sebesar 8,196 lebih
besar dari tipe Sebesar 1,66 dengan nilai sig.
sebesar 0,015 lebih kecil dari nilai probabilitas
0,05 atau nilai 0,000 < 0,05, maka Ho ditolak
dan Ha diterima yang berarti koefisien analisis
jalur adalah signifikan.

Koefisien Jalur Sub-Struktur 2

Model analisis koefisien jalur sub-
struktur 2 dinyatakan dalam bentuk persamaan
Y =a+ BYX; + PYXe + BYXs + BYZ + e,
Pengujian ini akan memberikan pengambilan
keputusan uji hipotesis 4, 5, 6 dan 7.

Gambar 2. Koefisien Jalur Sub-Struktur 2
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Berdasarkan pengujian dengan SPSS di
atas, diperoleh hasil pengujian secara individual
variabel Kualitas Produk (X;) menunjukkan
thitung Sebesar 3,240 lebih besar dari tipel Sebesar
1,66 dengan nilai sig. sebesar 0,002 lebih kecil
dari nilai probabilitas 0,05 atau nilai 0,002 <
0,05, maka Ho ditolak dan Ha diterima yang
berarti koefisien analisis jalur adalah signifikan.

Hasil pengujian secara individual
variabel Kualitas Pelayanan (X;) menunjukkan
thing Sebesar 11,547 lebih besar dari trapel
sebesar 1,66 dengan nilai sig. sebesar 0,000
lebih kecil dari nilai probabilitas 0,05 atau nilai
0,000 < 0,05, maka Ho ditolak dan Ha diterima
yang berarti koefisien analisis jalur adalah
signifikan.

Hasil pengujian secara individual
variabel Kepercayaan  Pelanggan  (X3)
menunjukkan nilai thiwng Sebesar 5,020 lebih
besar dari tipne Sebesar 1,66 dengan nilai sig.
sebesar 0,000 lebih kecil dari nilai probabilitas
0,05 atau nilai 0,000 < 0,05, maka Ho ditolak
dan Ha diterima yang berarti koefisien analisis
jalur adalah signifikan.

Hasil pengujian secara individual
variabel Kepuasan Pelanggan (Z) menunjukkan
nilai thiwng Sebesar 5,733 lebih besar dari tipel
sebesar 1,66 dengan nilai sig. sebesar 0,000
lebih kecil dari nilai probabilitas 0,05 atau nilai
0,000 < 0,05, maka Ho ditolak dan Ha diterima
yang berarti koefisien analisis jalur adalah
signifikan.

Pembahasan

a. Pengaruh  Kualitas Produk  Terhadap
Kepuasan Pelanggan
Hasil  penelitian  menunjukkan  bahwa
variabel kualitas produk tidak berpengaruh
langsung terhadap kepuasan pelanggan pada
Reli Boutique Metro. Hal ini menunjukkan
bahwa produk yang berkualitas belum tentu
memiliki  manfaat bagi  pemakainya
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(konsumen). Seseorang yang membutuhkan
suatu produk akan membayangkan manfaat
apa saja yang bisa diperoleh dari produk
yang akan dipergunakan. Manfaat suatu
produk  merupakan  konsekuensi  yang
diharapkan konsumen ketika membeli dan
menggunakan suatu produk.

. Pengaruh  Kualitas Pelayanan Terhadap

Kepuasan Pelanggan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan tidak memiliki pengaruh langsung
terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini
menunjukkan bahwa pelanggan belum
merasa puas dengan pelayanan yang
diberikan oleh Reli Boutique. Untuk itu Reli
Boutique perlu melakukan pelatihan kepada
setiap karyawan yang ada di Boutique untuk
dapat memberikan pelayanan yang terbaik.
Pelayanan merupakan dampak yang sangat
besar yang kaitannya erat dengan kepuasan.
Apabila pelanggan merasa puas maka
pelanggan akan melakukan pembelian
berulang-ulang pada Reli Boutique.

. Pengaruh Kepercayaan Pelanggan Terhadap

Kepuasan Pelanggan

Hasil  penelitian  menunjukkan  bahwa
kepercayaan pelanggan memiliki pengaruh
langsung terhadap kepuasan pelanggan Reli
Boutique Metro. Hal ini menunjukkan bahwa
kepercayaan pelanggan merupakan salah satu
hal penting untuk meningkatkan kepuasan
pelanggan, karena dengan adanya
kepercayaan yang  tinggi terhadap
perusahaan, maka pelanggan akan lebih
mudah  merasakan  kepuasan terhadap
perusahaan.

. Pengarun  Kualitas  Produk  Terhadap

Loyalitas Pelanggan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas
produk memiliki pengaruh langsung terhadap
loyalitas pelanggan. Hal ini menunjukkan
bahwa konsumen yang menerima produk
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dengan kinerja yang berkualitas, maka
dengan demikian ia akan mendapaytkan apa
yang diharapkan dari produk tersebut.
Dengan  terpenuhinya  harapan  akan
mendapatkan produk yang memiliki kinerja
sebagaimana yang diinginkan, maka
konsumen mendapatkan pengalaman positif
atas pembelian produk tersebut serta lokasi
dimana ia membeli produk tersebut.
Pengalaman positif tersebut memberikan
dampak pada satu kesimpulan bahwa lokasi
penjualan tersebut telah memberikan produk
sebagaimana yang diharapkan, sehingga pada
akhirnya jika konsumen membutuhkan
produk yang sama maka lokasi tersebut akan
menjadi referensi utama.

. Pengaruh  Kualitas Pelayanan
Loyalitas Pelanggan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh langsung terhadap
loyalitas pelanggan. Hal ini menunjukkan
bahwa pelanggan yang menerima layanan
jasa yang berkualitas, maka dengan demikian
ja akan mendapatkan nilai dari jasa yang
telah dibeli sebelumnya. Kualitas produk dan
barang yang dijual oleh Reli Boutique harus
selalu ditingkatkan sehingga dapat membuat
para pelanggan untuk melakukan repeat
buying.

. Pengaruh Kepercayaan Pelanggan Terhadap
Loyalitas Pelanggan

Hasil  penelitian  menunjukkan  bahwa
kepercayaan pelanggan berpengaruh
langsung terhadap loyalitas pelanggan. Hal
ini menjelaskan  bahwa  kepercayaan
diperlakukan sebagai suatu hal yang
mencerminkan kesan keseluruhan terhadap

Terhadap

perusahaan. Kepercayaan terhadap suatu
perusahaan  akan  dibentuk  sepanjang
perusahaan  secara  konsisten  mampu
memberikan nilai kepada pelangganya.

Peningkatan kepercayaan terhadap apa yang
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akan diberikan oleh pelanggan ini dapat
membentuk satu sikap loyal pada pelanggan.

. Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap

Loyalitas Pelanggan

Hasil  penelitian  menunjukkan  bahwa
kepuasan pelanggan berpengaruh langsung
terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini
menandkan jika pelanggan yang merasa puas
secara otomatis akan loyal terhadap
perusahaan. Pelanggan yang puas akan
melakukan ~ pembelian  berulang  dan
memberikan rekomendasi kepada orang lain

untuk melakukan pembeli diperusahaan
tersebut.
Simpulan

Berdasarkan hasil dan pembahasan

penelitian, maka dapat disimpulkan bahwa:

1.

. Terdapat pengaruh

Tidak terdapat pengaruh langsung langsung
positif dan signifikan kualitas produk
terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini dapat
diartikan bahwa pelanggan belum merasa
puas dengan kualitas produk yang di jual
oleh Reli Boutique.

Tidak terdapat pengaruh langsung positif dan
signifikan  kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan. Hal ini dapat diartikan
bahwa kualitas yang diberikan belum sesuai
dengan yang diinginkan oleh pelanggan.
Terdapat pengaruh langsung positif dan
signifikan kepercayaan pelanggan terhadap
kepuasan pelanggan. Hal ini dapat diartikan

bahwa Reli Boutiqgue dipercaya oleh
pelanggan yang dapat memuaskan para
pelanggan yang melakukan transaksi
pembelian.

langsung positif dan
signifikan kualitas produk terhadap loyalitas
pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa
dengan memperhatikan kualitas produk yang
dijual akan menarik setiap pelanggan untuk
setia berbelanja pada Reli Boutigue.
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5. Terdapat pengaruh langsung positif dan
signifikan  kualitas pelayanan terhadap
loyalitas pelanggan. Hal ini menunjukkan
bahwa dengan pelayanan yang diberikan
secara maksimal dapat menarik pelanggan
menjadi loyal terhadap Reli Boutique.

6. Terdapat pengaruh langsung positif dan
signifikan kepercayaan pelanggan terhadap
loyalitas pelanggan. Hal ini menunjukkan
bahwa dengan meningkatkan kualitas produk
pada Reli Boutique, pelanggan merasa
percaya sehingga pelanggan selalu kembali
untuk transaksi pembelian hanya dengan Reli
Boutique.

7. Terdapat pengaruh langsung positif dan
signifikan kepuasan pelanggan terhadap
loyalitas pelanggan. Hal ini menunjukkan
bahwa dengan menjaga kepuasan pelanggan
maka dapat menarik pembeli yang biasa-
biasa saja menjadi pelanggan yang loyal.

Saran

Berdasarkan simpulan dan implikasi
penelitian di atas, maka dapat direkomendasikan
beberapa hal sebagai berikut:

1. Perusahaan harus lebih  memperhatikan
kualitas pelayanan yang diberikan kepada
para pembeli. Hal ini bisa dilakukan dengan
cara memberikan pelayanan yang terbaik
bagi pelanggan, misalnya dengan
memberikan pelayanan prima, memberikan
waktu dan pengetahuan tentang fashion bagi
pelanggan, dan menerima keluhan dengan
baik apabila terdapat keluhan dari pelanggan.

2. Kepercayaan pelanggan menjadi faktor
kedua yang perlu mendapat perhatian khusus
bagi perusahaan. Hal ini dapat dilihat dari
masih banyaknya konsumen yang belum
percaya dengan perusahaan. Dengan
meningkatkan faktor-faktor yang dapat
mempengaruhi meningkatnya kepercayaan
pelanggan, diharapkan konsumen akan lebih
loyal terhadap perusahaan.
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3. Kualitas produk harus tetap dijaga. Hal ini
sesuai dengan pengamatan penulis bahwa
kualitas produk di Reli Boutique dirasa sudah
cukup memenuhi kebutuhan konsumen dan
sesuai dengan harga yang terbilang cukup
murah. Namun perusahaan sebaiknya juga
untuk terus mempertahankan kualitas produk
dan  terus  mengembangkan  produk-
produknya sehingga loyalitas pelanggan juga
akan terus meningkat.
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