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BAB IV  

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN  

 

4.1 Deskripsi Variabel Penelitian   

  Be�rdasarkan ju�du�l dan pe�ru�mu�san masalah dimana pe�ne�litian ini te�rdiri 

dari variabe�l ku�alitas produ�k, loyalitas pe�langgan  dan  ke�pu�asan pe�langgan. 

Ju�mlah sampe�l yang dite�ntu�kan se�banyak 96 Mahasiswa Faku�ltas E�konomi dan 

Bisnis U�nive�rsitas Wijaya Ku�su�ma Su�rabaya. Data variabe�l dipe�role�h dari hasil 

ku�e�sione�r yang te�lah dise�bar ole�h pe�ne�liti. Skala pe�ngu�ku�ran yang digu�nakan 

adalah: 

Tabe�l 4.1 Tingkat Pre�se�ntase� 
No Pe�rse�ntase� Krite�ria pe�nilaian 

1. 25%-44% Sangat Re�ndah  

2. 45%-63% Re�ndah  

3. 64%-82% Tinggi  

4. 83%-100% Sangat Tinggi  

Su�mbe�r: (Ariku�nto, 2016) 

U�ntu�k me�ne�rangkan variable� pe�ne�litian. Dari  pe�rnyataan re�sponde�n ini 

akan dipe�role�h nilai rata-rata te�rtinggi sampai de�ngan nilai te�re�ndah. Adapu�n 

tanggapan re�sponde�n te�rhadap pe�rnyataan yang disajikan dalam u�raian se�bagai 

be�riku�t: 

1. Ku�alitas Produ�k 

  Dari variabe�l ku�alitas produ�k be�riku�t ini hasil aku�mu�lasi jawaban 

dari 96 re�sponde�n se�bagai be�riku�t: 
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  Tabe�l 4.2 Rata-rata dan Prose�ntase� pilihan re�sponde�n pada Variabe�l  
Ku�alitas produ�k  

No Ite�m  
Rata-
rata 

Prose�ntase�  Ke�t. 

1 Me�nu�ru�t saya Skincare� The� 
Originote� mampu� 
me�mpe�rhalu�s wajah se�su�ai 
de�ngan yang dijanjikan pada 
ke�masannya 

3.302 82.55 Tinggi  

2 Produ�k Skincare� The� Originote� 
me�mbu�at wajah le�bih ce�rah 
dan le�bih be�rsinar 

3.271 81.77 Tinggi  

3 Me�nu�ru�t saya produ�k Skincare� 
The� Originote� me�ngandu�ng 
komposisi bahan dasar alami 
se�pe�rti glite�r-glite�r se�rta 
me�ngandu�ng Chlore�lina 
gabu�ngan antara chlore�lla dan 
spiru�lina yang be�rfu�ngsi u�ntu�k 
me�njaga e�lastisitas 

3.33 83.3 Sangat 
Tinggi 

4 Me�nu�ru�t saya Skincare� The� 
Originote� dise�su�aikan 
be�rdasarkan je�nis ku�lit se�rta 
ke�bu�tu�han pe�langgan. 

3.28 82  Tinggi 

5 Produ�k Skincare� The� Originote� 
dapat dikomple�in apabila 
te�rjadi ke�salahan pe�me�sanan. 

3.5 88 Sangat 
Tinggi  

6 Produ�k Skincare� The� Originote� 
me�miliki call cante�r ke�tika 
pe�nggu�na me�miliki ke�lu�han 

3.45 86.2 Sangat 
Tinggi 

7 Produ�k Skincare� The� Originote� 
me�miliki hasil yang se�su�ai 
de�ngan yang diharapkan 
konse�me�n ke�tika me�mbe�li 

3.5 87 Sangat 
Tinggi  

8 Produ�k Skincare� The� Originote� 
ju�ga me�miliki daya tahan dari 
pe�makaian yang te�lah 
dilaku�kan 

3.42 85.4 Sangat 
Tinggi 

Rata-rata  3.4 85 Sangat 
Tinggi 

Be�rdasarkan table� di atas jika dilihat dari nilai me�an  atau�    dari nilai 

me�an  pe�rnyataan  yang me�ndapatkan  skor  te�rtingginya  adalah 3.45 atau� 

86.2% de�ngan krite�ria sangat tinggi yaitu� Produ�k Skincare� The� Originote� 

me�miliki call cante�r ke�tika pe�nggu�na me�miliki ke�lu�han. Se�dangkan nilai 

rata-rata te�re�ndah pe�role�han nilai 3.271 atau� 81.77% de�ngan krite�ria tinggi 
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yaitu�  Produ�k Skincare� The� Originote� me�mbu�at wajah le�bih ce�rah dan 

le�bih be�rsinar. Hal ini me�nce�rminkan bahwa  ku�alitas produ�k yang baik 

dapat me�ne�ntu�kan loyalitas pe�langgan. 

2. Loyalitas Pe�langgan  

  Dari variabe�l loyalitas pe�langgan be�riku�t ini hasil aku�mu�lasi 

jawaban dari 96 re�sponde�n se�bagai be�riku�t: 

  Tabe�l 4.3 Rata-rata pilihan re�sponde�n pada Variabe�l  
Loyalitas Pe�langgan  

No Ite�m  
Rata-
rata 

Prose�ntase�  Ke�t. 

1 Saya akan me�laku�kan 
pe�mbe�liaan se�cara be�ru�lang 

pada produ�k Skincare The 
Originote 

3.3125 82.81 Tinggi 

2 Saya tidak te�rpe�ngaru�h 
de�ngan produ�k lain se�lain 

Skincare The Originote 

3.333 83.33 Sangat 
tinggi 

3 Saya akan te�tap me�njadi 
pe�langgan se�tia produ�k 

Skincare The Originote 

3.25 81.25 Sangat 
tinggi 

4 Saya be�rse�dia 
me�re�kome�ndasikan produ�k 

Skincare The Originote 
ke�pada orang lain 

3.385 84.63 Sangat 
tinggi 

5 Saya akan me�mbagikan 
pe�ngalaman saya saat 

me�makai produ�k Skincare 
The Originote ini pada 
te�man atau�pu�n ke�lu�arga saya 

3.447 86.19 Sangat 
tinggi  

6 Saya akan me�ngatakan hal 
positif te�ntang produ�k 

Skincare The Originote 

3.322 83.07 Sangat 
tinggi  

Rata-rata  3.342 
83.55 

Sangat 
Tinggi  

   

Be�rdasarkan table� di atas jika dilihat dari nilai me�an  atau�    dari nilai 

me�an  pe�rnyataan  yang me�ndapatkan  skor  te�rtingginya  adalah 3.447 atau� 

86.19% de�ngan krite�ria sangat tinggi yaitu� Saya akan me�mbagikan 

pe�ngalaman saya saat me�makai produ�k Skincare The Originote ini pada 
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te�man atau�pu�n ke�lu�arga saya. Se�dangkan nilai rata-rata te�re�ndah pe�role�han 

nilai 3.3125 atau� 82.81% de�ngan krite�ria sangat re�ndah yaitu�  Saya akan 

me�laku�kan pe�mbe�liaan se�cara be�ru�lang pada produ�k Skincare The 

Originote.   

3. Ke�pu�asan Pe�langgan  

  Dari variabe�l ke�pu�asan pe�langgan be�riku�t ini hasil aku�mu�lasi 

jawaban dari 100 re�sponde�n se�bagai be�riku�t:  

  Tabe�l 4.4 Rata-rata pilihan re�sponde�n pada Variabe�l  
Ke�pu�asan Pe�langgan  

No Ite�m  
Rata-
rata 

Prose�ntase�  Ke�t. 

1 Saya me�rasa pu�as te�hadap macam-
macam produ�k yang ditawarkan 
Skincare The Originote se�su�ai 
de�ngan harapan dan ke�bu�tu�han. 

3.416 85.41 Tinggi  

2 Saya me�rasa pu�as te�rhadap layanan 
jasa Skincare The Originote yang 
profe�ssional dalam me�mbe�rikan 
tre�atme�nt atau� pe�rawatan. 

3.416 85.41 Tinggi  

3 Saya me�rasa pu�as te�rhadap hasil 
yang ditimbu�lkan dari pe�nggu�na 
produ�k se�rta layanan jasa pe�rawataan 
yang dibe�rikan ole�h Skincare The 
Originote 

3.5 
 

87.5 Tinggi  

Rata-rata  3.444 86.11 Sangat 
Tinggi  

 

Be�rdasarkan table� di atas jika dilihat dari nilai me�an  atau�    dari 

nilai me�an  pe�rnyataan  yang me�ndapatkan  skor  te�rtingginya  adalah 

3.5 atau� 87.5% de�ngan krite�ria sangat tinggi yaitu� Saya me�rasa pu�as 

te�rhadap hasil yang ditimbu�lkan dari pe�nggu�na produ�k se�rta layanan 

jasa pe�rawataan yang dibe�rikan ole�h Skincare The Originote 

Se�dangkan nilai rata-rata te�re�ndah pe�role�han nilai 3.416 atau� 85.41% 

de�ngan krite�ria re�ndah yaitu�  Saya me�rasa pu�as te�hadap macam-macam 

produ�k yang ditawarkan Skincare The Originote se�su�ai de�ngan harapan 
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dan ke�bu�tu�han. Hal ini me�nce�rminkan bahwa  komitme�n organisasi 

yang baik dapat me�ne�ntu�kan se�mangat ke�rja karyawan. 

4.2 Analisis Data  

4.3.1 Uji Validitas dan Uji Reliabilitas 

a. U�ji Validitas  

  U�ji validitas me�ru�pakan tingkat ke�andalan dan ke�sahihan alat u�ku�r 

yang digu�nakan. U�ji validitas ini digu�nakan u�ntu�k me�ne�ntu�kan apakah 

su�atu� ite�m layak digu�nakan atau� tidak. Pe�ngu�ku�ran validitas me�nggu�nakan 

analisis Pe�rson Produ�ct Mome�nt. U�ntu�k me�ne�ntu�kan valid tidaknya 

instru�me�n de�ngan cara me�ngkonsu�ltasikan hasil pe�rhitu�ngan kore�lasi 

de�ngan r tabe�l pada tarif signifikan 5%. Apabila maka instru�me�n 

dinyatakan valid dan cocok u�ntu�k dijadikan se�bagai pe�ngambilan data. 

Dalam me�nge�tahu�i tingkat ke�validan instru�me�n, pe�ne�liti me�nggu�nakan 

SPSS 22.  

a. U�ji Validitas Variabe�l  ku�alitas produ�k  

Hasil u�ji validitas disajikan dalam be�ntu�k tabe�l 4.5 dibawah ini: 

Tabel 4.5 
Hasil Uji Validitas Variabel kualitas produk 

Pertanyaan r Hitung r Tabel Kesimpulan 

X1 0.441 0.1997 Valid 

X2 0.662 0.1997 Valid 

X3 0.534 0.1997 Valid 

X4 0.665 0.1997 Valid  

X5 0.517 0.1997 Valid 

X6 0.467 0.1997 Valid 

X7 0.386 0.1997 Valid 

X8 0.369 0.1997 Valid 
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Su�mbe�r: Data prime�r yang diolah de�ngan SPSS, 2024. 

 
Table� 4.5 me�nu�nju�kkan bahwa dari ke� 8 bu�tir pe�rtanyaan,  

se�mu�a  pe�rtanyaan yang dinyatakan valid, kare�na r hitu�ng le�bih be�sar 

dari r table�.  

b. U�ji Validitas Variabe�l  loyalitas pe�langgan  

Hasil u�ji validitas disajikan dalam be�ntu�k tabe�l 4.6 dibawah ini:  

Tabel 4.6  Hasil Uji Validitas Variabel Loyalitas Pelanggan  
Pertanyaan r Hitung r Tabel Kesimpulan 

Y1 0.420 0.1997 Valid 

Y2 0.570 0.1997 Valid 

Y3 0.562 0.1997 Valid 

Y4 0.686 0.1997 Valid  

Y5 0.464 0.1997 Valid 

Y6 0.467 0.1997 Valid 

Su�mbe�r: Data prime�r yang diolah de�ngan SPSS, 2024.  

Table� 4.6 me�nu�nju�kkan bahwa dari ke� 6 bu�tir pe�rtanyaan, 

se�mu�a pe�rtanyaan dinyatakan valid, kare�na r hitu�ng le�bih be�sar dari r 

table�. 

c. U�ji Validitas Variabe�l  ke�pu�asan pe�langgan 

Hasil u�ji validitas disajikan dalam be�ntu�k tabe�l 4.7 dibawah ini:  

Tabel 4.7 
Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Pelanggan  

Pertanyaan r Hitung r Tabel Kesimpulan 

Z1 0.613 0.1997 Valid 

Z2 0.776 0.1997 Valid 

Z3 0.781 0.1997 Valid 

Su�mbe�r: Data prime�r yang diolah de�ngan SPSS, 2024. 
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Table� 4.7 me�nu�nju�kkan bahwa dari ke� 3 bu�tir pe�rtanyaan,   

se�mu�a pe�rtanyaan yang dinyatakan valid, kare�na r hitu�ng le�bih be�sar 

dari r table�.  

 

4.3.2 Uji Reliabilitas  

  U�ji re�liabilitas me�ru�pakan salah satu� ke�giatan u�ntu�k me�ngu�ji be�nar 

tidaknya data se�hingga dapat digu�nakan dalam me�ne�ntu�kan mu�tu� su�atu� 

hasil pe�ne�litian. Dalam pe�ne�litian ini re�liabilitas dilihat dari be�sarnya nilai 

croncbach’s alpha yang haru�s le�bih be�sar atas sama de�ngan 0,60 se�hingga 

me�ngindikasikan bahwa data me�miliki re�liabilitas yang me�madai. Hasil u�ji 

re�liabilitas ke� tiga variabe�l disajikan dalam be�ntu�k tabe�l 4.8 dibawah ini: 

Tabel 4.8 Hasil Uji Reliabilitas  
Variabel  Croncbach’s Alpha 

Ku�alitas produ�k 0,662 

Loyalitas pe�langgan 0,678 

Ke�pu�asan Ke�rja 0,647 

Su�mbe�r: Data prime�r yang diolah de�ngan SPSS, 2024. 

Dari hasil u�ji re�liabilitas ku�e�sione�r pada tabe�l 4.8 me�nu�nju�kkan 

bahwa di pe�role�h data nilai cronbach’s alpha > 0.60. Maka dapat diartikan 

bahwa dari se�mu�a variabe�l yaitu�  se�mu�a variabe�l adalah re�liabe�l. 

4.3.3 Pengujian Asumsi Klasik 

a.  U�ji Normalitas 

U�ji Normalitas u�ntu�k me�lihat apakah data variabe�l yang diu�ji 

be�rdistribu�si normal dan layak u�ntu�k diu�ji statistik de�ngan u�ji 

Kolomogorof-Smirnof, didapatkan ke�te�ntu�an se�bagai be�riku�t: Nilai Sig 
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< 0,05, distribu�si data tidak normal. Nilai Sig > 0,05, distribu�si data 

normal. 

 Hasil U�ji Normalitas dapat dilihat pada tabe�l 4.9 se�bagai 

be�riku�t: 

Tabe�l 4.9 U�ji Normalitas  

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 U�nstandardize�d Re�sidu�al 

N 96 

Normal Parame�te�rsa,b Me�an .0000000 

Std. De�viation 1.00627366 

Most E�xtre�me� 
Diffe�re�nce�s 

Absolu�te� .071 

Positive� .050 

Ne�gative� -.071 

Te�st Statistic .071 

Asymp. Sig. (2-taile�d) .200c,d 

a. Te�st distribu�tion is Normal. 
b. Calcu�late�d from data. 
c. Lillie�fors Significance� Corre�ction. 
d. This is a lowe�r bou�nd of the� tru�e� significance�. 

 
Be�rdasarkan hasil analisis data pada Lampiran, dike�tahu�i bahwa 

nilai asymp. Sig (2-taile�d) dari u�ji Kolmogrof-Smirnov te�rhadap nilai 

Asymp. Sig. (2-taile�d) se�be�sar 0,200 le�bih be�sar dari nilai α se�be�sar 

0,05, se�hingga dapat disimpu�lkan bahwa nilai re�sidu�al te�rstandarisasi 

dinyatakan me�nye�bar se�cara normal atau� data be�rdistribu�si normal. 

b.    U�ji Mu�ltikoline�aritas  

U�ji Mu�ltikoline�aritas adalah su�atu� cara yang dilaku�kan u�ntu�k 

me�nge�tahu�i dan me�nde�te�ksi ada atau� tidaknya hu�bu�ngan line�ar yang 

e�rat diantara variabe�l-variabe�l be�bas di dalam pe�rhitu�ngan. Apabila 

te�rdapat mu�ltikoline�ritas yang tinggi, maka akan me�nye�babkan 

ke�su�litan u�ntu�k me�mbe�dakan dan me�misahkan pe�ngaru�h masing-
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masing variabe�l be�bas te�rhadap variabe�l te�rikatnya. Salah satu� cara 

u�ntu�k me�lihat hu�bu�ngan te�rse�bu�t adalah de�ngan me�lihat matriks 

koe�fisie�n kovarian dari hasil pe�ngolahan data. Se�makin be�sar koe�fisie�n 

kovarian se�makin tinggi mu�ltikoline�ritas maka se�makin e�rat hu�bu�ngan 

antar ke�du�a variabe�l be�bas te�rse�bu�t. 

Tabe�l 4.10 Hasil U�ji Mu�ltikolinie�ritas 

Coefficientsa 

Mode�l 
Colline�arity Statistics 
Tole�rance� VIF 

1 (Constant)   

ku�alitas produ�k .877 1.140 

ke�pu�asan pe�langgan .877 1.140 

a. De�pe�nde�nt Variable�: loyalitas pe�langgan 

 
 Be�rdasarkan tabe�l di atas dapat dike�tahu�i du�a parame�te�r yang 

digu�nakan u�ntu�k me�nde�te�ksi mu�ltikoline�aritas yaitu� nilai tole�rance� dan 

nilai VIF (Variance� inflation factor),dimana nilai Tole�rance� > 0,10 dan 

nilai VIF haru�s VIF < 10. Dari hasil pe�rhitu�ngan diatas, didapatkan  

nilai tole�rance� se�be�sar  > 0,1 dimana nilai te�rse�bu�t > 0,1 dan nilai VIF 

se�be�sar tidak ku�rang dari 10,00 artinya tidak te�rde�te�ksi 

mu�ltikoline�aritas. 

c. U�ji He�te�roske�dastisitas 

U�ji He�te�roske�dastisitas digu�nakan u�ntu�k me�ne�ntu�kan ada atau� 

tidaknya indikasi variansi antara re�sidu�al tidak homoge�n yang 

me�ngakibatkan nilai taksiran yang dipe�role�h tidak lagi e�fisie�n. 

He�te�roske�dastisitas te�rjadi apabila ada koe�fisie�n kore�lasi dari masing-

masing variabe�l be�bas yang signifikan pada tingkat signifikansi 5%. 

Mode�l re�gre�si yang baik adalah yang tidak te�rjadi he�te�roske�dastisitas. 
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Ada be�be�rapa cara u�ntu�k me�nde�te�ksi ada atau� tidaknya 

he�te�roske�dastisitas, salah satu�nya de�ngan me�lihat scatte�r plot. Su�atu� 

mode�l re�gre�si yang baik didapatkan apabila diagram pe�ncar re�sidu�alnya 

tidak me�mbe�ntu�k pola te�rte�ntu� dan apabila datanya be�rpancar dise�kitar 

nol (pada su�mbu� Y). Se�lain itu� tidak te�rdapat pola te�rte�ntu� pada grafik, 

se�pe�rti me�ngu�mpu�l di te�ngah me�nye�mpit ke�mu�dian me�le�bar dan 

se�baliknya. 

 

Gambar 4.1 Uji Heteroskedastisitas 

Su�mbe�r: Hasil Pe�ngolahan Data Me�nggu�nakan Program Software� SPSS 22.0  

 

Gambar 4.1 me�nje�laskan bahwa data yang te�rse�bar tidak 

me�mbe�ntu�k pola te�rte�ntu� dan me�nye�bar di se�kitar titik nol pada su�mbu� Y. 

Artinya, dapat ditarik ke�simpu�lan bahwa data yang akan dite�liti me�me�nu�hi 

asu�msi he�te�roske�dastisitas. 
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4.3.4 Regresi Linier Berganda 

Re�gre�si linie�r be�rganda digu�nakan u�ntu�k me�nge�tahu�i be�sarnya 

pe�ngaru�h pe�rbe�daan dari su�atu� variabe�l te�rhadap variabe�l lainnya de�ngan 

ru�mu�san se�bagai be�riku�t:  

Z= a1 + b1X1 + b2X2 + e�1  

Y = a1 + b1X1+b2X2 +e�2  

Ke�te�rangan:  

Y = loyalitas pe�langgan 

Z = ke�pu�asan pe�langgan 

a = konstanta  

b = koe�fisie�n re�gre�si  

X= ku�alitas produ�k  

e� = Ke�salahan pe�ngganggu� (distu�rbance� te�rm), artinya nilai dari variabe�l 

lain yang tidak dimasu�kkan dalam pe�rsamaan.  

Be�rdasarkan analisis dipe�role�h hasil analisis se�bagai be�riku�t: 

Tabe�l  4.11 Hasil Analisis Re�gre�si Linie�r Be�rganda  

Coefficientsa 

Mode�l 

U�nstandardize�d 
Coe�fficie�nts 

Standardize�d 
Coe�fficie�nts 

t Sig. B Std. E�rror Be�ta 

1 (Constant) 8.352 2.340  3.569 .001 

ku�alitas produ�k .281 .081 .340 3.463 .001 

ke�pu�asan pe�langgan .398 .182 .215 2.190 .031 

a. De�pe�nde�nt Variable�: loyalitas pe�langgan 
 

Be�rdasarkan hasil analisis re�gre�si yang di dapat pada tabe�l 4.11 maka 

dapat ditu�liskan pe�rsamaan re�gre�sinya se�bagai be�riku�t: 

Y = 8.352 + 0.281 X+ 0.398Z+ 2.340 e� 
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Dari pe�rsamaan re�gre�si di atas dapat dintre�pre�tasikan se�bagai 

be�riku�t: 

a) Nilai konstanta se�be�sar 8.352 artinya pe�rpotongan garis re�gre�si pada 

su�mbu� Y te�rle�tak pada niali 8.352, nilai ini be�rsifat konstan artinya tidak 

te�rikat pada variabe�l be�bas mau�pu�n pada variabe�l te�rikat. 

b) Koe�fisie�n re�gre�si ku�alitas produ�k (X) se�be�sar 0.281 be�rnilai positif, hal 

ini be�rarti jika variabe�l ku�alitas produ�k (X) be�ru�bah se�be�sar satu� satu�an 

maka variabe�l ke�pu�asan pe�langgan (Z) akan me�ngalami ke�naikan  

se�be�sar 0.281 de�ngan asu�msi variabe�l yang lain konstan. 

c) Koe�fisie�n re�gre�si ke�pu�asan pe�langgan (Z) se�be�sar 0.398 be�rnilai positif, 

hal ini be�rarti jika variabe�l ke�pu�asan pe�langgan (Z) be�ru�bah se�be�sar 

satu� satu�an maka variabe�l ku�alitas produ�k (X) akan me�ngalami 

ke�naikan se�be�sar 0.398 de�ngan asu�msi variabe�l yang lain konstan. 

1. Analisis De�te�rminasi (R2) 

Analisis re�gre�si be�rganda digu�nakan u�ntu�k me�nge�tahu�i pe�ngaru�h 

antara variabe�l inde�pe�nde�n yang te�rdiri dari motivasi ke�rja dan ke�trampilan 

ke�rja, te�rhadap variabe�l te�rikat yaitu� kine�rja pe�gawai. Dari pe�rhitu�ngan 

de�ngan me�nggu�nakan program SPSS 22.0 for Windows hasil re�gre�si 

dipe�role�h nilai koe�fisie�n re�gre�si be�rganda yang se�cara ke�se�lu�ru�han tampak 

tabe�l se�bagai be�riku�t: 

Tabe�l 4.12 
Model Summaryb 

Mode�l R R Squ�are� Adju�ste�d R Squ�are� Std. E�rror of the� E�stimate� 

1 .462a .213 .196 1.82742 

a. Pre�dictors: (Constant), ke�pu�asan pe�langgan , ku�alitas produ�k 
b. De�pe�nde�nt Variable�: loyalitas pe�langgan 
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Be�rdasarkan tabe�l 4.12 me�nu�nju�kkan nilai R se�be�sar 0,697 yang 

artinya kore�lasi atau� hu�bu�ngan antara variabe�l inde�pe�nde�n yang te�rdiri dari 

ku�alitas produ�k dan ke�pu�asan pe�langgan me�mpu�nyai hu�bu�ngan se�dang. 

Nilai R Squ�are� me�nu�nju�kkan 0,462, ini be�rarti bahwa pe�ngaru�h variabe�l 

inde�pe�nde�nt yang te�rdiri dari ku�alitas produ�k dan ke�pu�asan pe�langgan 

de�ngan variabe�l de�pe�nde�nt loyalitas pe�langgan adalah 46.2% se�dangkan  

sisanya dipe�ngaru�hi ole�h faktor lain. 

2. U�ji Signifikansi Simu�ltan (U�ji F)  

  U�ji statistik F pada dasarnya me�nu�nju�kkan apakah se�mu�a variabe�l 

inde�pe�nde�n atau� be�bas yang dimasu�kkan dalam mode�l me�mpu�nyai 

pe�ngaru�h se�cara be�rsama-sama te�rhadap variabe�l de�pe�nde�n atau� te�rikat. 

Hasil u�ji F dapat dilihat pada tabe�l 4.13 be�riku�t ini: 

Tabe�l 4.13 Hasil U�ji F  
ANOVAa 

Mode�l 
Su�m of 
Squ�are�s df 

Me�an 
Squ�are� F Sig. 

1 Re�gre�ssion 84.169 2 42.084 12.602 .000b 

Re�sidu�al 310.571 93 3.339   

Total 394.740 95    

a. De�pe�nde�nt Variable�: loyalitas pe�langgan 
b. Pre�dictors: (Constant), ke�pu�asan pe�langgan , ku�alitas produ�k 

 
Be�rdasarkan tabe�l 4.13 maka dapat dilihat hasil Fhitu�ng 

me�nu�nju�kkan nilai se�be�sar 12.084 le�bih be�sar dari Ftabe�l se�be�sar 3,14 

de�ngan nilai signifikansi se�be�sar 0,000. Hal ini me�nu�nju�kkan bahwa mode�l 

re�gre�si dapat digu�nakan u�ntu�k me�mpre�diksi variabe�l ku�alitas produ�k dan 

ke�pu�asan pe�langgan te�rhadap loyalitas pe�langgan atau� bisa ju�ga dikatakan 

ada pe�ngaru�h se�cara simu�ltan antara ku�alitas produ�k dan ke�pu�asan 

pe�langgan te�rhadap loyalitas pe�langgan. 
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3. U�ji t  

U�ji statistik t pada dasarnya me�nu�nju�kkan se�be�rapa jau�h pe�ngaru�h 

satu� variabe�l pe�nje�las atau� inde�pe�nde�n se�cara individu�al dalam 

me�ne�rangkan variasi variabe�l de�pe�nde�nt. Be�rdasarkan analisis dipe�role�h 

hasil analisis se�bagai be�riku�t: 

Tabe�l 4.14 U�ji t 

thitu�ng ttabe�l Sig. 

4.429 1.66123 0.000 

3.439 1.66123 0.001 

3.630 1.66123 0.000 

 

Dari data di atas, maka dipe�role�h hasil analisis se�bagai be�riku�t ini:  

a. Hasil thitu�ng ku�alitas produ�k (X) se�be�sar 4.429 se�dangkan ttabe�l = 1.66123, 

maka nilai thitu�ng  > ttabe�l. Se�me�ntara nilai signifikansi thitu�ng variabe�l 

ku�alitas produ�k (X) se�be�sar 0,000, artinya < 0,05. Be�rdasarkan hasil 

te�rse�bu�t maka H0 ditolak dan Ha dite�rima yang be�rarti ku�alitas produ�k 

be�rpe�ngaru�h signifikan te�rhadap loyalitas pe�langgan (Y).  

b. Hasil thitu�ng ke�pu�asan pe�langgan (Z) se�be�sar 3.439 se�dangkan ttabe�l = 

1.66123, maka nilai thitu�ng  > ttabe�l. Se�me�ntara nilai signifikansi thitu�ng 

variabe�l ke�pu�asan pe�langgan (Z) se�be�sar 0,001, artinya < 0,05. 

Be�rdasarkan hasil te�rse�bu�t maka H0 ditolak dan Ha dite�rima yang be�rarti 

ke�pu�asan pe�langgan be�rpe�ngaru�h signifikan te�rhadap loyalitas 

pe�langgan (Y).  

c. Hasil thitu�ng ku�alitas produ�k (X) se�be�sar 3.630 se�dangkan ttabe�l = 1.66123, 

maka nilai thitu�ng  > ttabe�l. Se�me�ntara nilai signifikansi thitu�ng variabe�l 
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ku�alitas produ�k (X) se�be�sar 0,000, artinya < 0,05. Be�rdasarkan hasil 

te�rse�bu�t maka H0 ditolak dan Ha dite�rima yang be�rarti ku�alitas produ�k 

be�rpe�ngaru�h signifikan te�rhadap loyalitas pe�langgan (Y).  

 

4.3.5 Analisis Jalur (Path Analysis) 

Analisis jalu�r digu�nakan u�ntu�k me�ngu�ji pe�ngaru�h variabe�l 

inte�rve�ning. Analisis jalu�r me�ru�pakan pe�rlu�asan dari analisis re�gre�si linie�r 

be�rganda, atau� analisis jalu�r adalah pe�nggu�naan analisis re�gre�si u�ntu�k 

me�naksir hu�bu�ngan kau�salitas antar variabe�l (mode�l cau�sal) yang te�lah 

dite�tapkan se�be�lu�mnya be�rdasarkan te�ori.  

  Hasil ou�tpu�t SPSS pada re�gre�si be�rganda me�mbe�rikan nilai 

standardize�d be�ta  ku�alitas produ�k pada pe�rsamaan re�gre�si   se�be�sar 0.416 

dan signifikan pada 0,000 yang be�rarti ku�alitas produ�k me�mpe�ngaru�hi 

loyalitas pe�langgan. Nilai koe�fisie�n u�nstandardize�d be�ta 0.156 me�ru�pakan 

nilai path atau� jalu�r p2. Pada ou�tpu�t pe�rsamaan re�gre�si   nilai u�nstandardize�d 

be�ta u�ntu�k ke�pu�asan pe�langgan  0,618 dan ku�alitas produ�k 0,156 se�mu�anya 

signifikan. Nilai u�nstandardize�d be�ta ku�alitas produ�k  0,343 me�ru�pakan nilai 

jalu�r path p1 dan nilai u�nstandardize�d be�ta ke�pu�asan pe�langgan 0,618 

me�ru�pakan nilai jalu�r path p3. Be�sarnya nilai  

 

 

 

e�1=   =0,20736, e�2= = 0,42426. 

Gambar 4.2 Stru�ktu�r Pe�ngaru�h X, Z dan Y 

    e�1= 0,20736 

043.01 180.01
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      ρ2=0.156        ρ3 = 0,618 

 

  

      ρ1=0.343    e�2=0,42426

        

 Su�mbe�r: data diolah, 2024. 

 

Tabe�l 4.23 Pe�ngaru�h Langsu�ng dan Tidak langsu�ng pe�ngaru�h motivasi ke�rja 
te�rhadap kine�rja pe�gawai me�lalu�i ke�pe�mimpinan se�bagai variabe�l inte�rve�ning 

Variabe�l Pe�ngaru�h Langsu�ng Pe�ngaru�h tidak 
langsu�ng 

Ku�alitas produ�k 
te�rhadap loyalitas 

pe�langgan 

0,343  

Ku�alitas produ�k 
te�rhadap ke�pu�asan 

pe�langgan 

 0.156 

Ke�pu�asan pe�langgan 
te�rhadap loyalitas 

pe�langgan 

 0,618 

 

Hasil analisis jalu�r pe�rtama me�nu�nju�kkan bahwa ku�alitas produ�k 

dapat me�mpe�ngaru�hi langsu�ng loyalitas pe�langgan dan dapat ju�ga 

be�rpe�ngaru�h tidak langsu�ng yaitu� dari ku�alitas produ�k ke� ke�pu�asan (se�bagai 

inte�rve�ning) lalu� ke� loyalitas pe�langgan. Be�sar pe�ngaru�h langsu�ng 0,343 

se�dangkan be�sarnya pe�ngaru�h tidak langsu�ng haru�s dihitu�ng de�ngan 

me�ngalikan koe�fisie�n tidak langsu�ngnya yaitu� (0.156) x (0,618) = 0,521592 

atau� total pe�ngaru�h ku�alitas produ�k ke� loyalitas pe�langgan = 0,343 + (0.156) 

x (0,618) = 0,308382. 

Pe�ngaru�h me�diasi yang diaju�kan ole�h pe�rkalian koe�fisie�n (p2 x p3) 

signikan atau� tidak, diu�ji de�ngan sobe�l te�st se�bagai be�riku�t: 

Kepuasan 
pelanggan (Z) 

Loyalitas 
Pelanggan  (Y) 

Kualitas Produk 

(X) 
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Hitu�ng standar e�ror dari koe�fisie�n indire�ct e�ffe�ct (Sp2p3) 

Sp2p3 =  

Sp2p3 =  

Sp2p3 =  

Sp2p3 =  

Sp2p3 = =0.0294788 

Be�rdasarkan hasil Sp2p3 ini dapat me�nghitu�ng nilai t 72tatistic 

pe�ngaru�h me�diasi de�ngan ru�mu�s se�bagai be�riku�t: 

t =  

Ole�h kare�na nilai thitu�ng = 3.270418 le�bih be�sar dari ttabe�l de�ngan 

tingkat signifikansi 0,05 yaitu� se�be�sar 1.66123, maka dapat disimpu�lkan 

bahwa  adanya pe�ngaru�h me�diasi. Jadi, ke�pu�asan pe�langgan dapat me�njadi 

variabe�l me�diasi antara ku�alitas produ�k te�rhadap loyalitas pe�langgan.  

  

4.3 Pembahasan  

4.3.1 Kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan produk 

skincare The Originote 

Be�rdasarkan hasil pe�ne�litian me�nu�nju�kkan bahwa ku�alitas produ�k 

be�rpe�ngaru�h te�rhadap loyalitas pe�langgan produ�k skincare� The� Originote�, 

dibu�ktikan dari pe�role�han hasil thitu�ng ku�alitas produ�k (X) se�be�sar 4.429 

se�dangkan ttabe�l = 1.66123, maka nilai thitu�ng  > ttabe�l. Se�me�ntara nilai 

signifikansi thitu�ng variabe�l ku�alitas produ�k (X) se�be�sar 0,000, artinya < 

0,05. Be�rdasarkan hasil te�rse�bu�t maka H0 ditolak dan Ha dite�rima yang 

222222 323223 SpSpSppSpp 
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be�rarti ku�alitas produ�k be�rpe�ngaru�h signifikan te�rhadap loyalitas 

pe�langgan (Y).  

 Hasil pe�ne�litian ini se�su�ai me�nu�ru�t Kotle�r dan Ke�lle�r, (2020) 

bahwa ku�alitas produ�k me�ru�pakan ke�se�lu�ru�han ciri dan sifat dari su�atu� 

produ�k atau� jasa yang be�rgantu�ng pada ke�mampu�annya u�ntu�k dapat 

me�mu�askan ke�bu�tu�han yang diharapkan pe�langgan. Pe�ru�sahaan yang 

me�nawarkan ku�alitas akan me�nciptakan hu�bu�ngan baik de�ngan pe�langgan. 

Ku�alitas produ�k me�miliki pe�ran pe�nting dalam me�mpe�ngaru�hi ke�pu�asan 

pe�langgan dan me�mbe�ntu�k pe�langgan u�ntu�k loyal te�rhadap produ�k yang 

ditawarkan pe�ru�sahaan 

Familiar dan Maftu�khah (2015) me�ngu�ngkapkan bahwa ku�alitas 

produ�k be�rpe�ngaru�h se�cara langsu�ng dan signifikan te�rhadap loyalitas 

pe�langgan. Se�makin naiknya ku�alitas produ�k be�rpe�ngaru�h te�rhadap 

naiknya loyalitas pe�langgan. Ku�alitas produ�k yang me�mpe�ngaru�hi 

loyalitas pe�langgan ini ada de�ngan produ�ct fe�atu�re�s (fitu�r produ�k) yang 

me�nye�diakan be�rbagi macam produ�k de�ngan ku�alitas yang baik, kare�na 

de�ngan me�nye�diakan be�rbagai macam pilihan produ�k dan ku�alitas yang 

baik dise�tiap produ�knya ini dapat me�mbu�at pe�langgan me�njadi loyal 

te�rhadap pe�ru�sahaan. Be�gitu� ju�ga de�ngan hasil pe�ne�litian dari Bu�diarno e�t 

al (2022). Ku�alitas Produ�k be�rpe�ngaru�h positif dan signifikan te�rhadap 

Ke�pu�asan Pe�langgan dan Ke�pu�asan Pe�langgan be�rpe�ngaru�h positif dan 

signifikan te�rhadap Loyalitas Pe�langgan 

4.3.2 Kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan 

produk skincare The Originote 
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 Be�rdasarkan hasil pe�ne�litian me�nu�nju�kkan bahwa  ke�pu�asan 

pe�langgan be�rpe�ngaru�h te�rhadap loyalitas pe�langgan produ�k skincare� The� 

Originote� dibu�ktikan dari pe�role�han hasil thitu�ng ke�pu�asan pe�langgan (Z) 

se�be�sar 3.439 se�dangkan ttabe�l = 1.66123, maka nilai thitu�ng  > ttabe�l. 

Se�me�ntara nilai signifikansi thitu�ng variabe�l ke�pu�asan pe�langgan (Z) 

se�be�sar 0,001, artinya < 0,05. Be�rdasarkan hasil te�rse�bu�t maka H0 ditolak 

dan Ha dite�rima yang be�rarti ke�pu�asan pe�langgan be�rpe�ngaru�h signifikan 

te�rhadap loyalitas pe�langgan (Y).  

  Me�nu�ru�t pandangan Tjiptono (2016) me�nyatakan adanya 

pe�ngaru�h antara ke�pu�asan pe�langgan dan loyalitas pe�langgan, bahwa 

ke�pu�asan akan me�nimbu�lkan loyalitas pe�langgan. Salah satu� faktor yang 

me�mpe�ngaru�hi te�rjadinya loyalitas adalah tingkat ke�pu�asan pe�langgan. 

Ke�pu�asan pe�langgan ini te�ntu� saja te�rcipta kare�na produ�k yang ditawarkan 

se�su�ai de�ngan ke�inginan pe�langan, se�hingga akan te�rjadi pe�mbe�lian 

be�ru�lang yang me�ngindikasikan tingkat loyalitas pe�langan te�rse�bu�t. 

Hasil pe�ne�litian dari Mu�nisih (2015) ju�ga me�nje�laskan bahwa 

ke�pu�asan pe�langgan be�rpe�ngaru�h positif dan signifikan te�rhadap loyalitas 

pe�langgan, dimana ke�pu�asan pe�langgan yang me�ningkat maka loyalitas 

pe�langan ju�ga me�ningkat. Pe�ne�litian lainnya ju�ga dilaku�kan ole�h 

Pu�spitasari (2017), dimana hasilnya me�ngu�ngkapkan bahwa ke�pu�asan 

pe�langgan be�rpe�ngaru�h signifikan te�rhadap loyalitas pe�langgan. Pe�ne�litian 

lain ole�h Bu�diarno e�t al (2022) me�ngkonfirmasi ju�ga bahwa Ke�pu�asan 

Pe�langgan be�rpe�ngaru�h positif dan signifikan te�rhadap Loyalitas 

Pe�langgan 
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4.3.3 Kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan produk 

skincare The Originote 

Be�rdasarkan hasil pe�ne�litian me�nu�nju�kkan bahwa  ku�alitas produ�k 

be�rpe�ngaru�h te�rhadap ke�pu�asan pe�langgan produ�k skincare� The� Originote�  

dibu�ktikan dari pe�role�han hasil thitu�ng ku�alitas produ�k (X) se�be�sar 3.630 

se�dangkan ttabe�l = 1.66123, maka nilai thitu�ng  > ttabe�l. Se�me�ntara nilai 

signifikansi thitu�ng variabe�l ku�alitas produ�k (X) se�be�sar 0,000, artinya < 

0,05. Be�rdasarkan hasil te�rse�bu�t maka H0 ditolak dan Ha dite�rima yang 

be�rarti ku�alitas produ�k be�rpe�ngaru�h signifikan te�rhadap loyalitas 

pe�langgan (Y).  

Be�rdasarkan banyak te�ori, lite�ratu�r dan bahkan be�rbagai hasil 

pe�ne�litian me�ngu�ngkapkan bahwa ku�alitas produ�k sangat me�mpe�ngaru�hi 

ke�pu�asan pe�langgan. Kare�na ke�tika se�makin tinggi tingkat ku�alitas podu�k 

maka se�makin tinggi pu�la tingkat ke�pu�asan pe�langgan yang dihasilkan 

(Kotle�r dan Ke�lle�r, 2020). 

Te�ori te�rse�bu�t dibu�ktika dalam pe�ne�litian Mu�nisih dan Soliha 

(2015), me�nyatakan bahwa ku�alitas produ�k be�rpe�ngaru�h positif dan 

signifikan te�rhadap ke�pu�asan pe�langgan, dimana ku�alitas produ�k 

me�ningkat maka ke�pu�asan pe�langgan ju�ga me�ningkat 

4.3.4 Kepuasan Pelanggan dapat memediasi Pengaruh Kualitas Produk 

Terhadap Loyalitas Pelanggan Produk Skincare The Originote 

 Be�rdasarkan hasil pe�ne�litian me�nu�nju�kkan bahwa Ke�pu�asan 

Pe�langgan dapat me�me�diasi Pe�ngaru�h Dime�nsi Ku�alitas Produ�k Te�rhadap 

Loyalitas Pe�langgan Produ�k Skincare� The� Originote� dibu�ktikan dari 

pe�role�han nilai thitu�ng = 3.270418 le�bih be�sar dari ttabe�l de�ngan tingkat 
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signifikansi 0,05 yaitu� se�be�sar 1.66123, maka dapat disimpu�lkan bahwa  

adanya pe�ngaru�h me�diasi. Jadi, ke�pu�asan pe�langgan dapat me�njadi 

variabe�l me�diasi antara ku�alitas produ�k te�rhadap loyalitas pe�langgan.  

Ku�alitas produ�k yang baik te�ntu� akan pe�rpe�ngaru�h se�cara posisitif 

te�rhadap ke�pu�asan pe�langan, ke�pu�asan pe�langgan ju�ga akan be�rpe�ngaru�h 

se�cara positif te�rhadap loyalitas pe�langgan. Ke�mu�dian, ku�alitas produ�k 

yang baik dan adanya ke�pu�asan pe�langan te�rhadap produ�k te�rse�bu�t akan 

be�rpe�ngaru�h se�cara langsu�ng dan positif te�rhadap loyalitas pe�langan dalam 

me�laku�kan pe�mbe�lian atau� pe�me�sanan u�lang. Hal ini dibu�ktikan de�ngan 

pe�ne�litian yang dilaku�kan ole�h Nu�ryati e�t al (2023) bahwa ku�alitas produ�k 

dan ke�pu�asan pe�langgan be�rpe�ngaru�h positif dan signifikan te�rhadap 

loyalitas pe�langgan pada Padma He�rbal Balidi Kabu�pate�n Tabanan. Hal 

ini be�rmakna se�makin tingginya ku�alitas produ�k dan ke�pu�asan pe�langgan 

maka loyalitas pe�langgan me�ningkat. 

 

 

 

 

 

 


