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Abstrak : Penelitian ini dilakukan untuk menganalisa pengaruh kualitas 

OD\DQDQ� GDQ� NXDOLWDV� SURGXN� WHUKDGDS� OR\DOLWDV� SHODQJJDQ� GH¶([FHOVR� 6XUDED\D�

Town Square dan membandingkan pengaruh manakah yang lebih besar antara 

kualitas layanan atau kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan. Teknik analisa 

yang digunakan adalah deskriptif kuantitatif, regresi linier berganda. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif tetapi tidak 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan, sedangkan kualitas produk berpengaruh 

positif dan signifikan terhDGDS� OR\DOLWDV� SHODQJJDQ� GH¶([FHOVR� 6XUDED\D� 7RZQ�

Square. Kualitas produk juga memiliki pengaruh yang lebih dominan terhadap 

loyalitas pelanggan. 

. 

Kata Kunci : Kualitas layanan, kualitas produk, loyalitas pelanggan 

 

Abstract : This research was conducted to analyze the impact of service quality 

DQG�SURGXFW�TXDOLW\�WR�FXVWRPHU¶V�OR\DOW\�GH¶([FHOVR�6XUDED\D�7RZQ�6TXDUH�DQG�

DQDO\]H� WKH� ELJJHU� LPSDFW� WR� FXVWRPHU¶V� OR\DOW\� EHWZHHQ� VHUYLFH� TXDOLW\� RU�

product quality. Research methods that are used are descriptive quantitative and 

multiple linear regression. The result showed that service quality has positive 

impact but not VLJQLILFDQW�WR�FXVWRPHU¶V�OR\DOW\��DQG�SURGXFW�TXDOLW\�KDs positive 

DQG�VLJQLILFDQW� LPSDFW� WR�FXVWRPHU¶V� OR\DOW\�GH¶([FHOVR�6XUDED\D�7RZQ�6TXDre. 

3URGXFW�TXDOLW\�DOVR�KDV�WKH�PRVW�GRPLQDQW�LPSDFW�WR�FXVWRPHU¶V�OR\DOW\. 

 

Keywords : 6HUYLFH�TXDOLW\��SURGXFW�TXDOLW\��FXVWRPHU¶V�OR\DOW\ 

 

 

Globalisasi yang terjadi pada saat ini membuat kompetisi di dunia bisnis 

semakin ketat. Pertumbuhan ekonomi yang dialami Indonesia saat ini  yaitu 

sekitar 5,02 persen di tahun 2014 (www.bps.go.id) membuat perumbuhan industri 

di Indonesia juga berkembang. Pertumbuhan bisnis makanan dan minuman masih 

tercatat sebagai pertumbuhan yang tinggi di berbagi belahan dunia (Nonto, 2006, 

p.13). Berbagai outlet yang menawarkan produk makanan dan minuman dalam 

berbagai bentuk banyak bermunculan. Mulai dari yang sederhana hingga yang 

mewah. Hal ini disebabkan karena makanan adalah salah satu kebutuhan pokok 

yang semua orang harus di penuhi.  Produsen dituntut memberikan sesuatu yang 

lebih terhadap produknya kepada pelanggan agar pelanggan tersebut tertarik untuk 

tetap loyal terhadap produknya.  

Seiring dengan perkembangan jaman, gaya hidup dan budaya yang serba 

instan pada masa kini  yang ditimbulkan dari kesibukan membuat masyarakat 

jenuh dan ingin mencari suasana baru. Suasana yang baru itu bisa di dapatkan di 



 

140 

 

café, sehingga membuat café jadi berkembang khususnya di kota-kota besar 

seperti Surabaya. Sebagai kota  metropolitan, Surabaya menjadi pusat 

perekonomian di daerah Jawa Timur dan sekitarnya. Sebagian penduduknya 

bergerak dalam bidang layanan, industri, dan perdagangan. Bertumbuhnya coffee 

shop sendiri tidak lepas dari pengaruh asing. Masuknya coffee shop asing seperti 

Starbucks yang akhirnya merubah gaya hidup masyarakat Indonesia menjadi 

gemar pergi ke café khususnya di Surabaya. Kopi sendiri bukan produk baru di 

Indonesia karena Indonesia merupakan produsen kopi terbesar ketiga di dunia 

(www.kemenperin.go.id). 

Menurut Asosiasi Eksportir Kopi Indonesia (AEKI) konsumsi dalam 

negeri tahun 2011 berjumlah 3 juta - 3,4 juta karung. Menurut data AEKI, pada 

2010 konsumsi kopi Indonesia mencapai 800 gram per kapita dengan total 

kebutuhan kopi mencapai 190 ribu ton. Sedangkan pada 2014, konsumsi kopi 

Indonesia menurut data yang ada di AEKI telah mencapai 1,03 kilogram per 

kapita dengan kebutuhan kopi mencapai 260 ribu ton. Fenomena yang dialami 

saat ini di Indonesia adalah gaya hidup masyarakat Indonesia yang gemar 

mengonsumsi kopi yang memicu pertumbuhan coffee shop di Indonesia.  

3HQHOLWLDQ� LQL� PHQJJXQDNDQ� GH¶([FHOVR� 6XUDED\D� 7RZQ� 6TXDUH� VHEDJDL�

objek penelitian. Surabaya Town Square sendiri yang terdiri dari banyak café dan 

restoran menjadikan persaingan semakin ketat, hal ini yang menjadi acuan bagi 

SHQHOLWL�GDODP�PHODNXNDQ�SHQHOLWLDQ�GL�GH¶([FHOVR�6XUDED\D�7RZQ�6TXDUH�NDUHQD�

SHUVDLQJDQ� GL� 6XUDED\D� 7RZQ� 6TXDUH�� 'H¶([FHOVR� VHQGLUL� GLEDZDKL� ROHK� 37��

Excelso Multi Rasa (EMR) selaku anak perusahaan dari Kapal Api bergerak di 

industri minuman kopi yang disajikan dengan konsep café / coffee shop dengan 

brand name &DIp� ([FHOVR�� ([FHOVR� GLDPELO� GDUL� NDWD� ³So Excellent´� \DQJ�

PHQJDQGXQJ�PDNQD�³WHUEDLN´�� 

([FHOVR� VHQGLUL� GLEDJL� DWDV��� MHQLV�NDIH� \DLWX�GH¶([FHlso , Excelso Café, 

GDQ�([FHOVR�H[SUHVV��'H¶([FHOVR�DGDODK�brand Excelso yang paling tinggi dengan 

konsep resto dan kafe serta perbedaan desain dengan Excelso Café, sedangkan 

Excelso Express memiliki konsep cepat yang melayani sebagian besar take away. 

Adapun kopi biji Excelso diciptakan dengan maksud untuk memenuhi kebutuhan 

kopi segmen kelas atas, menghapus image kopi campuran (kopi dicampur dengan 

jagung), menghasilkan kopi berkualitas terbaik, yang masih dalam bentuk biji dan 

baru digiling apabila akan diseduh. 

Café Excelso yang merupakan salah satu jaringan café terbesar di 

Indonesia, berdiri pertama kali pada tahun 1991 di Jakarta yang bertempat di 

Plaza Indonesia dan sekarang memiliki lebih dari 100 gerai yang tersebar di 28 

kota di Indonesia. Excelso memiliki visi yaitu menjadi perusahaan biji kopi dan 

kafe nomor satu, yang dikenal karena memberikan kepuasan pelanggan melalui 

produk dan jasa terbaik. Melalui produk dan pelayanan yang terbaik  Excelso 

akan menjadi pilihan utama bagi eksekutif bisnis, tokoh masyarakat, maupun 

khalayak ramai untuk pertemuan bisnis dan sosial, yang dikunjungi secara teratur, 

serta Excelso akan memiliki bisnis jangka panjang dengan mitra usaha hotel, 

restaurant, kafe, perkantoran dan lain-lain.  
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Excelso di kota Surabaya ada sekitar 11 gerai yang tersebar di berbagai 

wilayah di Surabaya. Excelso sendiri memiliki produk kopi yang bermacam-

macam mulai dari kopi lokal Indonesia seperti kopi luwak, kopi kalosi toraja,  

kopi lanang toraja, kopi Sumatra Mandheling, dan kopi Java Estate dan ada juga 

yang international coffee seperti Jamaican Blue Mountain, Ethiopian Yirgacheffe, 

Brazillian Santos 3, Columbia Supremo, Papua New Guinea o Kenya AA. Excelso 

tidak hanya menyediakan kopi, tetapi juga menyediakan menu lain seperti frappio, 

fruit freeze, salad, soup, pasta, dessert dan snack (www.excelso-coffee.com). 

Excelso memiliki filosofi layanan serve with heart, give the best, dan get higher. 

Heart yang memilik arti honesty (kejujuran), enthusiasm (antusias), attentive 

(penuh perhatian), respect (menghormati), dan teamwork (kerja sama), best 

memiliki arti brevity (keringkasan), endurance (ketahanan), standart (standar), 

trustworthy (terpercaya), dan higher memiliki arti humble (rendah hati), integrity 

(integritas), growth (tumbuh), helpful (bermanfaat), energize (energik), dan risk 

taker (mengambil resiko). Berdasarkan wawancara yang dilakukan secara lisan di 

GH¶([FHOVR� 6XUDED\D� 7RZQ� 6TXDUH� WHUKDGDS� ��� SHODQJJDQ� PHQemukan hasil 

DODVDQ� PHQJDSD� SHODQJJDQ� PHPLOLK� GH¶([FHOVR�� 6HEDQ\DN� �� UHVSRQGHQ�

PHQJDWDNDQ� NXDOLWDV� SURGXN� GL� GH¶([FHOVR� EDLN� VHKLQJJD� UHVSRQGHQ� PHPLOLK�

GH¶([FHOVR�GDQ���UHVSRQGHQ�PHQJDWDNDQ�NXDOLWDV� OD\DQDQ�VWDI�GH¶([FHOVR� UDPDK�

dan baik sehingga responden PHPLOLK� GH¶([FHOVR� Dari latar belakang diatas 

SHQHOLWL� WHUWDULN� XQWXN� PHPEXDW� SHQHOLWLDQ� EHUMXGXO� ³$QDOLVLV� SHQJDUXK� NXDOLWDV�

OD\DQDQ� GDQ� NXDOLWDV� SURGXN� WHUKDGDS� OR\DOLWDV� SHODQJJDQ� GH¶([FHOVR� 6XUDED\D�

7RZQ� 6TXDUH´� Penelitian ini melihat apakah kualitas layanan bepengaruh 

WHUKDGDS� OR\DOLWDV� SHODQJJDQ� GH¶([FHOVR� Surabaya Town Square?, Apakah 

NXDOLWDV� SURGXN� EHUSHQJDUXK� WHUKDGDS� OR\DOLWDV� SHODQJJDQ� GH¶([FHOR� Surabaya 

Town Square?, dan diantara kualitas layanan dan kualitas produk manakah yang 

OHELK�EHVDU�SHQJDUXKQ\D�WHUKDGDS�OR\DOLWDV�SHODQJJDQ�GH¶([FHOVR�Surabaya Town 

Square? 

 

 

TEORI PENUNJANG 

 

Kualitas layanan 

Pengertian atau makna atas konsep kualitas telah diberikan oleh banyak 

pakar dengan berbagai sudut pandang yang berbeda, sehingga menghasilkan 

definisi-definisi yang berbeda pula. Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis 

yang berpengaruh dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang 

memenuhi atau melebihi harapan (Tjiptono, 2001, p.85).  

Menurut Parasuraman (2001, p.162) bahwa konsep kualitas layanan  yang 

diharapkan dan dirasakan ditentukan oleh kualitas layanan. Kualitas layanan 

tersebut terdiri dari daya tanggap, jaminan, bukti fisik, empati dan kehandalan. 

Selain itu, pelayanan yang diharapkan sangat dipengaruhi oleh berbagai persepsi 

komunikasi dari mulut ke mulut, kebutuhan pribadi, pengalaman masa lalu dan 

komunikasi eksternal, persepsi inilah yang memengaruhi pelayanan expected 

service dan perceived service atau kualitas jasa yang diharapkan dan kualitas jasa 

yang diterima atau dirasakan. 
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Menurut Kotler (2005, p.83) definisi layanan adalah setiap tindakan atau 

kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang pada 

dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. Layanan 

merupakan perilaku produsen dalam rangka memenuhi kebutuhan dan keinginan 

konsumen demi tercapainya kepuasan pada konsumen itu sendiri. Kotler juga 

mengatakan bahwa perilaku tersebut dapat terjadi pada saat, sebelum dan sesudah 

terjadinya transaksi. 

 

Dimensi Kualitas Layanan 

Ada 5 dimensi kualitas jasa menurut Zeithaml, Bitner dan Dwayne (2009, 

p.111) diantaranya adalah : 

1. Bentuk fisik (tangible) 

Yaitu kondisi yang ada dalam memberikan pelayanan meliputi kualitas 

fisik, perlengkapan, pegawai dan sarana komunikasi. 

2. Keandalan (reliability) 

Yaitu kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan 

segera,akurat dan memuaskan. 

3. Daya tanggap (responsiveness) 

Yaitu keinginan para staf untuk membantu pelanggan dan memberikan 

pelayanan yang tanggap 

4. Jaminan (assurance) 

Mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan, dan sifat yang dapat 

dipercaya, bebas dari bahaya, resiko dan keragu-raguan. 

5. Empati (emphaty) 

Meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang baik, 

perhatian pribadi dan memahami kebutuhan para pelanggan. 

 

Kualitas Produk 

Pengertian produk menurut Kotler & Armstrong (2001, p.346)  adalah  

segala  sesuatu  yang  dapat  ditawarkan  kepasar  untuk mendapatkan 

perhatian, dibeli, digunakan, atau dikonsumsi yang dapat memuaskan keinginan 

atau kebutuhan. Secara konseptual produk adalah pemahaman subyektif dari 

produsen atas sesuatu yang bisa ditawarkan sebagai  usaha  untuk  mencapai  

tujuan  organisasi  melalui  pemenuhan kebutuhan  dan  kegiatan  konsumen,  

sesuai  dengan  kompetensi  dan kapasitas organisasi serta daya beli pasar. 

Selain itu produk dapat pula didefinisikan sebagai persepsi konsumen yang 

dijabarkan oleh produsen melalui hasil produksinya. Produk dipandang penting 

oleh konsumen dan dijadikan dasar pengambilan keputusan pembelian.  

Kotler dan Amstrong (2003, p.22) menyatakan bahwa sesuai dengan 

konsep produk, konsumen akan menyukai produk yang menawarkan mutu 

terbaik, kinerja terbaik, dan sifat terbaik dan bahwa organisasi harus mencurahkan 

tenaganya untuk melakukan perbaikan produk secara terus menerus. Menurut  

Kotler (2005, p.49) kualitas produk adalah keseluruhan ciri serta dari suatu 

produk atau pelayanan pada kemampuan untuk memuaskan kebutuhan yang 

dinyatakan/ tersirat. Kualitas produk adalah karakteristik produk atau jasa yang 

bergantung pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan konsumen yang 

dinyatakan atau diimplikasikan (Kotler dan Armstrong, 2008, p.272).  
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Dimensi Kualitas Produk 

Menurut West, Wood dan Harger (2007, p.39) secara garis besar faktor-

faktor yang mempengaruhi kualitas produk adalah sebagai berikut:  

a.Warna  

Warna dari bahan-bahan makanan harus dikombinasikan sedemikian rupa 

supaya tidak terlihat pucat atau warnanya tidak serasi. Kombinasi warna sangat 

membantu dalam selera makan konsumen.  

b. Penampilan  

8QJNDSDQ� ³looks good enough to eat´� EXNDQODK� VXDWX� XQJNDSDQ� \DQJ�

berlebihan. Makanan harus baik dilihat saat berada di piring, di mana hal tersebut 

adalah suatu faktor yang penting. Kesegaran dan kebersihan dari makanan yang 

disajikan adalah contoh penting yang akan mempengaruhi penampilan makanan 

baik atau tidak untuk dinikmati.  

c. Porsi  

Dalam setiap penyajian makanan sudah ditentukan porsi standarnya yang 

disebut standard portion size. Standard portion size didefinisikan sebagai 

kuantitas item yang harus disajikan setiap kali item tersebut dipesan. Manajemen 

dianjurkan untuk membuat standard portion size secara jelas, misalnya berapa 

gram daging yang harus disajikan dalam sebuah porsi makanan.  

d. Bentuk  

Bentuk makanan memainkan peranan penting dalam daya tarik mata. 

Bentuk makanan yang menarik bisa diperoleh lewat cara pemotongan bahan 

makanan yang bervariasi, misalnya wortel yang dipotong dengan bentuk dice atau 

biasa disebut dengan potongan dadu digabungkan dengan selada yang dipotong 

chiffonade yang merupakan potongan yang tidak beraturan pada sayuran.  

e. Temperatur  

Konsumen menyukai variasi temperatur yang didapatkan dari makanan 

satu dengan lainnya. Temperatur juga bisa mempengaruhi rasa, misalnya rasa 

manis pada sebuah makanan akan lebih terasa saat makanan tersebut masih 

hangat, sementara rasa asin pada sup akan kurang terasa pada saat sup masih 

panas.  

f. Tekstur  

Ada banyak tekstur makanan antara lain halus atau tidak, cair atau padat, 

keras atau lembut, kering atau lembab. Tingkat tipis dan halus serta bentuk 

makanan dapat dirasakan lewat tekanan dan gerakan dari reseptor di mulut.  

g. Aroma  

Aroma adalah reaksi dari makanan yang akan mempengaruhi konsumen 

sebelum konsumen menikmati makanan, konsumen dapat mencium makanan 

tersebut.  

h. Tingkat kematangan  

Tingkat kematangan makanan akan mempengaruhi tekstur dari makanan. 

Misalnya wortel yang direbus cukup akan menjadi lunak daripada wortel yang 

direbus lebih cepat. Untuk makanan tertentu seperti steak setiap orang memiliki 

selera sendiri-sendiri tentang tingkat kematangan steak.  

 

Loyalitas Pelanggan 

Hurriyati (2005, p.128) mendefinisikan loyalitas adalah komitmen 

pelanggan bertahan secara mendalam untuk berlangganan kembali atau 
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melakukan pembelian ulang produk/jasa terpilih secara konsisten dimasa yang 

akan datang, meskipun pengaruh situasi dan usaha-usaha pemasaran mempunyai 

potensi untuk menyebabkan perubahan perilaku. Menurut Hurriyati (2005, p. 129) 

loyalitas mengacu pada wujud perilaku dari unit-unit pengambilan keputusan 

untuk melakukan pembelian secara terus menerus terhadap produk suatu 

perusahaan yang dipilih. Bernard (2009, p.59) mendefinisikan loyalitas pelanggan 

adalah hasil dari proses mempertahankan dan memaksimasi hubungan dengan 

pelanggan serta memperluas hubungan melalui upaya-upaya menciptakan nilai 

serta menciptakan promosi dari mulut ke mulut (word of mouth). Pengertian 

loyalitas pelanggan menurut para ahli diatas dapat disimpulkan, bahwa loyalitas 

pelanggan merupakan suatu kesetiaan konsumen terhadap perusahaan atau suatu 

produk atau jasa tertentu dengan disertai tindakan untuk membeli berulang atau 

berkunjung kembali dan konsumen bersedia mengembangkan kembali hubungan 

baik dengan produk atau jasa dari perusahaan. 

Keuntungan Loyalitas Pelanggan 

Griffin (2002, p.223) mengemukakan keuntungan-keuntungan yang akan 

diperoleh perusahaan apabila memiliki pelanggan yang loyal antara lain : 

1. Mengurangi biaya pemasaran (karena biaya untuk menarik pelangan baru lebih 

mahal). 

2. Mengurangi biaya transaksi (seperti biaya negosiasi kontrak, pemrosesan 

pesanan, dll). 

3. Mengurangi biaya turn over pelanggan (karena pergantian pelanggan yang 

lebih sedikit). 

4. Meningkatkan penjualan silang yang akan memperbesar pangsa pasar 

perusahaan. 

5. Word of mouth yang lebih positif dengan asumsi bahwa pelanggan yang loyal 

juga berarti merasa puas. 

6. Mengurangi biaya kegagalan (seperti biaya pergantian, dll). 

Karateristik Loyalitas Pelanggan 
Menurut Griffin (2002, p.31) pelanggan yang loyal merupakan aset 

penting bagi perusahaan, hal ini dapat dilihat dari kareteristik pelanggan loyal 

sebagai berikut : 

1. Melakukan pembelian ulang secara teratur 

2. Membeli antar lini produk atau jasa 

3. Merekomendasikan produk dan jasa kepada orang lain 

4. Tidak terpengaruh dari daya tarik produk sejenis dari pesaing. 

 

METODE PENELITIAN 

 

Jenis Penelitian  

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif kausal. Menurut 

6XJL\RQR� ������� S����� ³SHQHOLWLDQ� � NXDQWLWDWLI� GDODP�PHOLKDW� KXEXQJDQ� YDULDEHO�

terhadap objek yang diteliti lebih bersifat sebab akibat (kausal), sehingga dalam 

SHQHOLWLDQQ\D�DGD�YDULDEHO�LQGHSHQGHQ��EHEDV��GDQ�GHSHQGHQ��WHULNDW�´� 
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Populasi  dan Sampel  

Populasi merupakan sekumpulan orang atau obyek yang memiliki 

kesamaan dalam satu atau beberapa hal dan membentuk masalah pokok dalam 

suatu penelitian khusus (Tjiptono dan Santoso 2001, p.79). Dalam hal ini, 

populasi adalah pengunjung GH¶([FHOVR�6XUDED\D�7RZQ�6TXDUH� 

Sampel adalah sebagian individu dari populasi yang diteliti yang 

dipandang dapat menggambarkan secara representatif mengenai keadaan populasi 

(Arikunto, 2002 ,p.109). Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah non 

probability sampling, di mana tidak setiap anggota memiliki kesempatan yang 

sama menjadi anggota sampel dan probabilitas masing-masing anggota populasi 

tidak diketahui (Kuncoro, 2003, p.104). Metode pengambilan sampel non 

probabilitas yang digunakan adalah judgemental sampling, di mana peneliti 

memilih sampel berdasarkan penilaian terhadap beberapa karakteristik anggota 

sampel yang disesuaikan dengan maksud penelitian. Karakteristik dari sampel 

yang diambil adalah konsumen yang mengonsumsi minimal lebih dari 1 kali di 

GH¶([FHOVR�6XUDED\D�7RZQ�6TXDUH� 

 

Teknik Analisa Data 

 

Uji Validitas 

 Uji validitas dilakukan terhadap 30 responden dari total 100 responden yang 

digunakan sebagai sampel penelitian ini. Menurut Ghozali (2009, p.132) 

dikatakan valid jika r hitung > r tabel. r tabel ditemukan hasil 0,361,dan 

menemukan hasil r hitung semua > dari 0,361 , penelitian ini dapat dilanjutkan 

karena dinyatakan valid. 

 

Uji Reliabilitas 

 Menurut Ghozali (2009), koefisien &URQEDFK¶V� $OSKD� digunakan dalam 

penelitian untuk mengukur reliabilitas atau tingkat konsistensi internal diantara 

butir ± butir pertanyaan dalam suatu kuesioner. Dimana suatu kuesioner dapat 

dikatakan reliabel apabila nilai &URQEDFK¶V� $OSKD-nya lebih besar dari 0,6, dan 

menemukan hasil nilai &URQEDFK¶V� $OSKD lebih besar dari 0,6 maka dapat 

dikatakan penelitian ini reliabel. 

 

Analisa Regresi Berganda 

Analisa regresi mengukur hubungan antara variabel dependen yang 

bersifat metrik dengan satu atau lebih variabel independen yang juga bersifat 

metrik. Analisis regresi berganda menguji secara serempak kemampuan variabel 

independen dalam menjelaskan variasi nilai variabel dependen (Cooper & 

Schindler, 2008, pp. 546-547). 

 

HASIL PENELITIAN 

 

 

Statistik Deskriptif 

 Berdasarkan hasil penilitian didapatkan responden penelitian yaitu pria 

sebanyak 69 dan wanita sebanyak 31, dengan usia dominan 31- 40 sebanyal 57 

orang, usia 21-30 tahun sebanyak 23 orang, usia > 40 tahun sebanyak 14 orang, 
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dan dibawah 20 tahun sebanyak 6 orang. Profesi di dominasi oleh pegawai swasta 

34 orang dan wiraswasta 23 orang dan lainnya adalah pelajar/mahasiswa 17 orang, 

ibu rumah tangga 11 orang, professional 8 orang, dan pegawai negeri sipil/militer 

sebanyak 7 orang, dengan frekuensi kunjungan didominasi dengan kunjungan 3-4 

kali sebanyak 40 responden, >4 kali sebanyak 32, 2 kali sebanyak 28.  

 

Regresi berganda 

 

Hasil uji F 

ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 10.496 2 5.248 19.454 .000a 

Residual 26.166 97 .270 
  

Total 36.662 99 
   

a. Predictors: (Constant), Kualitas layanan, Kualitas produk 
  

b. Dependent Variable: loyalitas pelanggan 
   

 

Hasil regresi linier berganda dan uji t 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficinets 

t Sig. 

 

1 (Constant) 

 Kualitas Layanan 

 Kualitas Produk 

B Std. Error Beta 

1.189 

0.199 

0.464 

0.439 

0.160 

0.147 

 

0.160 

0.406 

2.710 

1.241 

3.155 

0.008 

0.217 

0.002 

 

Hasil korelasi dan determinasi serempak 

 

Model 

 

R 

 

R Square 

Adjusted 

R Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 0.535 0.286 0.272 0.51938 
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Hasil determinasi dan korelasi parsial 

Model Correlations 

Zero-orde Partial Part 

1 Kualitas layanan 0.462 0.125 0.106 

Kualitas produk 0.524 0.305 0.271 

 

 

PEMBAHASAN 
  

 Dari penelitian yang dilakukan, didapatkan bahwa variabel bebas yaitu 

kualitas layanan, kualitas produk berpengaruh secara serempak dan simultan 

terhadap variabel terikat yaitu loyalitas pelanggan dapat dilihat dari hasil uji F 

yaitu 19,454 > f tabel yaitu sebesar 2,04, sedangkan apabila dilihat secara parsial, 

dijelaskan  bahwa variabel kualitas layanan tidak mempunyai pengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan di GH¶([FHOVR Surabaya Town Square yang 

ditunjukkan lewat nilai t hitung sebesar 1,241, lebih kecil dari t tabel yang bernilai 

1,986, yang berbeda dengan kualitas produk yang mempunyai pengaruh 

VLJQLILNDQ�WHUKDGDS�OR\DOLWDV�SHODQJJDQ�GH¶([FHOVR�6XUDED\D�7RZQ�6TXDUH�GDSDW�

diliat dari hasil uji t sebesar 3,155 > dari t tabel yaitu sebesar 1,986. Hasil 

penelitian ini senada dengan penelitian sebelumnya \DQJ� EHUMXGXO� ³3HQJDUXK�

Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan Tahu 

Bakso Ibu Pudji, Ungaran-6HPDUDQJ´� �6DGL�� ������ PHQ\DWDNDQ� EDKZD� NXDOLWDV�

produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian 

tersebut juga mengatakan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif tetapi tidak 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

 Berdasarkan pada penelitian yang dilakukan, diperoleh hasil bahwa 

kualitas layanan berpengaruh positif tetapi tidak signifikan terhadap loyalitas 

SHODQJJDQ� GH¶([FHOVR� 6XUDED\D� 7RZQ� 6TXDUH, selain itu diperoleh hasil bahwa 

kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan 

GH¶([FHOVR� 6XUDED\D� 7RZQ� 6TXDUH, dan diantara kualitas layanan dan kualitas 

produk, kualitas produk memiliki pengaruh lebih besar terahadap loyalitas 

pelanggan. Berpengaruh positif berarti setiap adanya peningkatan kualitas produk 

maka akan ada peningkatan loyalitas pelanggan. 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

Kesimpulan 

 Dari hasil penelitian yang telah dilakukan, maka dapat ditarik beberapa 

kesimpulan sebagai berikut:  

1. Kualitas layanan berpengaruh secara positif tetapi tidak signifikan terhadap 

OR\DOLWDV�SHODQJJDQ�GH¶([FHOVR�6XUDED\D�7RZQ�Square. 

2.  Kualitas produk berpengaruh secara positif dan signifikan  terhadap loyalitas 

SHODQJJDQ�GH¶([FHOVR�6XUDED\D�7RZQ�6TXDUH. 

3.  Kualitas produk lebih berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan di bandingkan kualitas layanan. 
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Saran 

 Berdasarkan hasil penelitian, peneliti dapat memberikan sejumlah saran 

NHSDGD� SHPLOLN� PDXSXQ� SHQJHOROD� GH¶([FHOVR� 6XUDED\D� 7RZQ� 6TXDUH� JXQD�

meningkatkan NXDOLWDV� OD\DQDQ� GDQ� NXDOLWDV� SURGXN� GH¶([FHOVR� 6XUDED\D� 7RZQ�

Square agar dapat meningkatkan loyalitas pelanggan: 

��0HQLQJNDWNDQ� SHQJDZDVDQ� GDQ� SHPHOLKDUDDQ� GH¶([FHOVR� 6XUDED\D� 7RZQ�

Square meliputi fisik staf yaitu kebersihan staf dan berpakaian rapi serta tetap 

PHQMDJD�NHEHUVLKDQ�OLQJNXQJDQ�DJDU�SHODQJJDQ�Q\DPDQ�GL�GH¶([FHOVR�6XUDED\D�

Town Square 

2. Melakukan inovasi menu, dalam hal ini mengeluarkan menu baru dengan ciri 

khas yang beda dengan produk pesaing lain agar pelanggan tidak mengalami 

kejenuhan terhadap produk, meningkatkan penampilan produk yang sudah ada 

seperti penampilan,variasi warna agar minuman menarik sehingga menarik 

minat pelanggan, dan menjaga kualitas produk yang ada tetap baik agar 

SHODQJJDQ�WHWDS�VHWLD�WHUKDGDS�GH¶([FHOVR�Surabaya Town Square 
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