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ABSTRAK 
 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis Pengaruh 
Kepuasan Pelanggan dan Kepercayaan Pelanggan Produk Emina Terhadap 
Loyalitas Pelanggan Pada Fakultas Ilmu Sosial Dan Ilmu Politik Universitas 
Sumatera Utara 

 
Metode penelitian yang dilakukan adalah penelitian asosiatif, dimana 

variabel diukur dengan skala likert. Metode pengumpulan data dilakukan dengan 
wawancara (interview), dengan daftar pertanyaan (questionnaire) dan studi 
dokumentasi. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh mahasiswa dari 
Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik angkatan 2018 Universitas Sumatera Utara 
yang telah memakai Emina yang berjumlah 70 orang. Penarikan sampel dengan 
metode sampling jenuh atau lebih dikenal dengan istilah sensus. Dalam penelitian 
ini jumlah populasi relatif kecil yaitu sebanyak 70 orang. Pengolahan data 
menggunakan perangkat lunak SPSS versi 23, dengan analisis deskriptif dan 
pengujian hipotesis analisis regresi berganda. 

 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa: (1) secara parsial variabel kepuasan 
pelanggan mempengaruhi Produk Emina Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada 
Fakultas Ilmu Sosial Dan Ilmu Politik Universitas Sumatera Utara.(2) secara 
parsial variabel kepercayaan pelanggan mempengaruhi Produk Emina Terhadap 
Loyalitas Pelanggan Pada Fakultas Ilmu Sosial Dan Ilmu Politik Universitas 
Sumatera Utara.(3) secara simultan terdapat pengaruh yang positif dan signifikan 
antara variabel kepuasan pelanggan dan kepercayaan pelanggan Terhadap 
Loyalitas Produk Emina Pelanggan Pada Fakultas Ilmu Sosial Dan Ilmu Politik 
Universitas Sumatera Utara 

 
Kata kunci : Kepuasan Pelanggan dan kepercayaan Pelanggan , Loyalitas 
Pelanggan 
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ABSTRACT 
 
 

The Influence of Customer Satisfaction and Customer Trust on Customer Loyalty 
of Emina Products at the Faculty of Social and Political Sciences, University of 
North Sumatra ", Thesis, 2021 

 

The purpose of this study was to determine and analyze the Effect of Customer 
Satisfaction and Customer Trust Emina Products on Customer Loyalty at the 
Faculty of Social and Political Sciences, University of North Sumatra. 

 

The research method used is associative research, where variables are measured 
by a Likert scale. The data collection method was carried out by interview 
(interview), with a questionnaire and documentary study. The population in this 
study were all Emina consumers, amounting to 70 people. Sampling with a 
saturated sampling method or better known as a census. In this study, the 
population is relatively small, as many as 70 people. Data processing using SPSS 
software version 23, with descriptive analysis and hypothesis testing multiple 
regression analysis. 

 

The results showed that: (1) partially customer satisfaction variables affect Emina 
Products Against Customer Loyalty at the Faculty of Social and Political 
Sciences, University of North Sumatra. (2) partially customer trust variables 
affect Emina Products towards Customer Loyalty at the Faculty of Social and 
Political Sciences, University North Sumatra. (3) Simultaneously there is a 
positive and significant influence between customer satisfaction and customer 
trust variables on Emina Customer Product Loyalty at the Faculty of Social and 
Political Sciences, University of North Sumatra 

 

Keywords: Customer Satisfaction and Customer Trust, Customer Loyalty 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 
 

Pada era globalisasi perkembangan gaya hidup dan daya beli masyarakat pada 

saat ini juga semakin meningkat, dunia usaha di Indonesia turut mengalami 

perkembangan yang semakin ketat dan bersaing. Dengan bertumbuhnya bisnis 

kosmetik saat ini semakin berkembang dengan cukup pesat di Indonesia terutama 

dikalangan mahasiswi. Hal tersebut dibuktikan dengan banyaknya toko yang 

beredar di tengah masyarakat. 

Persaingan yang sangat ketat dalam memperebutkan para pelanggan sehingga 

membuat para perusahaan membuat inovasi atau produk terbaru dengan mengikuti 

trend yang sedang berlangsung. Dengan pertumbuhan bisnis ini tentu sangat 

mempengaruhi perubahan yang terjadi pada mahasiswi hingga meningkatkan daya 

beli dan pendapatan perusahaan. Persaingan merebutkan konsumen pun semakin 

ketat banyaknya perusahaan kosmetik lain yang bermunculan. Oleh karena itu 

para pemilik perusahaan memerlukan strategi yang jitu untuk memperebutkan dan 

mempertahankan konsumen dari pesaing produk kosmetik lain. Pemilik 

perusahaan dapat menggunakan strategi diantaranya membangun kualitas 

pelayanan dan pembentukan kepuasan dan kepercayaan yang berkelanjutan agar 

menjadi loyal. 

Menurut Lovelock dan Jochen (2011:338) loyalitas pelanggan yaitu 

kemampuan pelanggan untuk terus berlangganan terhadap suatu perusahaan 

dalam kurun waktu saat melakukan pembelian secara berulang-ulang dan lebih 

----------------------------------------------------- 
© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area 

Document Accepted 27/12/21 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)27/12/21 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA 

178320200 - Maulidya Sari - Pengaruh Kepuasan dan Kepercayaan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan Produk Emina....

 



2 
 

 

 
 
 

baik lagi secara khusus, dan dengan kehendak sendiri merekomendasikan pada 

pihak lain 

Loyalitas pelanggan merupakan sikap yang melakukan pembelian secara 

berkala dan yang telah menjadi kebiasaan, yang   mana telah   saling terkait 

dan ikut terlibat dalam objek tertentu. Secara umum Loyalitas Pelanggan dapat 

diartikan kesetiaan pelanggan atas suatu produk yang telah dikonsumsi ,baik 

barang maupun jasa . 

Terciptanya loyalitas pelanggan terhadap kepuasan pelanggan atas produk 

yang dikonsumsi, yang dimana pelanggan merasa harapannya terpenuhi sehingga 

mengarah kepada loyalitas pelanggan. 

Kepuasan pelanggan adalah kunci dalam membuat konsumen loyal. Kepuasan 

memperoleh banyak manfaat yang dapat diterima suatu perusahaan sehingga 

memiliki pencapaian dalam tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi, yaitu juga 

dapat meningkatkan loyalitas pelanggan dan dapat melakukan pencegahan 

terjadinya pergantian pelanggan. 

Menurut Kotler (2014:150) kepuasan pelanggan merupakan rasa senang atau 

kecewa yang muncul saat seseorang membandingkan kemampuan (hasil) dari 

produk yang telah dipikirkan dalam kinerja (hasil) yang telah diharapkan. 

Kepercayaan membuat seseorang menentukan suatu Perilaku tertentu pada 

keyakinan suatu hal pada rekan kerja pada saat melakukan transaksi dari apa yang 

telah diharapkan dan inginkan. Seseorang mendapat kepercayaan melalui kegiatan 

dan belajar dari sesuatu , mempengaruhi perilaku pembelian meraka dan loyalitas. 
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Menurut Rofiq dalam Priansa (2017:116) Kepercayaan yaitu perlakuan dalam 

hubungan bertransaksi berdasarkan pada keyakinan terhadap kepercayaan 

mengenai apa yang diharapkan.. 

Kepercayaan yaitu perlakuan dalam hubungan bertransaksi berdasarkan pada 

keyakinan terhadap kepercayaan mengenai apa yang diharapkan. 

Dengan adanya kepercayaan pelanggan terhadap produk dan jasa yang 

ditawarkan perusahaan maka akhirnya akan mampu meningkatkan loyalitas 

pelanggan. 

Tabel 1.1 
 

Data Penjualan Produk Emina 
 
 

No Tahun Jumlah Pcs Terjual 

1 2017 43.832 Pcs 

2 2018 39.669 Pcs 

3 2019 43.364 Pcs 

Sumber : Store Emina Plaza Medan Fair 
 

Di tahun 2015 PT. Paragon Technology and Innovation (PTI) kembali merilis 

produk kosmetik yang dikhususkan untuk usia muda dan dengan hasil yang bagus 

yaitu Emina kosmetik. Setelah peneliti melakukan survey terdahulu terhadap 

beberapa pelanggan produk Emina permasalahan yang berhubungan dengan 

kepuasan pelanggan dan kepercayaan pelanggan yang menyebabkan loyalitas 

pelanggan menurun adalah karena ada beberapa produk emina yang kurang cocok 

untuk kulit sensitif dan berjerawat seperti salah satu varian sun protection emina 

yang mengandung beberapa bahan seperti diantaranya ethanol dan fragrance yang 
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kurang aman bagi kulit sensitif dan berjerawat jadi kebanyakan pelanggan lebih 

memilih produk lain seperti skin aqua yang lebih aman buat semua jenis kulit, 

sedangkan ada beberapa kemasan produk emina yang tidak sesuai dengan harapan 

pembeli yang isi didalam produk tersebut sedikit susah keluar waktu ditekan dan 

kebanyakan produk tersebut mengandung alkohol jadi tidak aman buat kulit 

berbeda dengan produk sama yang dikeluarkan oleh perusahaan tersebut seperti 

wardah dan make over yang aman buat semua jenis kulit karena itu kebanyakan 

pelanggan tidak kembali memilih produk tersebut. 

Berdasarkan uraian diatas, maka penulis terdorong untuk melakukan 

penelitian dengan judul: “Pengaruh kepuasan pelanggan dan kepercayaan 

pelanggan terhadap loyalitas pelanggan produk emina (Studi kasus Fakultas 

ilmu sosial dan politik Universitas Sumatera Utara)” 

1.2 Identifikasi Masalah 
 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan, maka dapat diambil 

beberapa identfikasi masalah yang ada, yaitu : 

1. Adanya penurunan pelanggan terhadap beberapa produk emina 

dikarenakan kepuasan pelanggan yang tidak terpenuhi. 

2. Hilangnya kepercayaan pelanggan terhadap produk emina dikarenakan 

kebanyakan produknya mengandung alkohol. 

3. Adanya beberapa produk emina yang kurang cocok untuk kulit sensitif dan 

berjerawat menyebabkan penurunan terhadap loyalitas pelanggan. 
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1.3 Rumusan Masalah 
 

Berdasarkan uraian diatas, maka masalah dalam penelitian ini dirumuskan 

sebagai berikut: 

1. Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan produk Emina ? 

2. Apakah kepercayaan pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas 

pelanggan produk Emina ? 

3. Apakah pengaruh kepuasan dan kepercayaan pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan produk Emina ? 

1.4 Tujuan Penelitian 
 

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 
 

1. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan terhadap loyalitas pelanggan 

produk Emina. 

2. Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan 

produk Emina 

3. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan dan kepercayaan terhadap loyalitas 

pelanggan produk Emina 

1.5 Manfaat Penelitian 
 

Adapun manfaat penelitian dalam penelitian ini adalah : 
 

1. Bagi penulis untuk menambah wawasan dan khususnya mengenai 

pengaruh kepuasan dan kepercayaan pelanggan terhadap produk emina 

(Studi kasus fakultas ilmu sosial dan ilmu politik angkatan 2018 

Universitas Sumatera Utara). 
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2. Bagi peneliti lain penelitian ini dapat memberikan informasi secara tertulis 

maupun sebagai referensi mengenai pengaruh kepuasan dan kepercayaan 

pelanggan terhadap produk emina (Studi kasus fakultas ilmu sosial dan 

ilmu politik angkatan 2018 Universitas Sumatera Utara). 

3. Bagi akademis, hasil penelitian diharapkan memberikan sumbangan saran, 

pemikiran dan informasi yang bermanfaat yang berkaitan dengan kepuasan 

dan kepercayaan pelanggan terhadap produk emina (Studi kasus fakultas 

ilmu sosial dan ilmu politik angkatan 2018 Universitas Sumatera Utara). 
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BAB II 

LANDASAN TEORITIS 

2.1 Loyalitas Pelanggan 
 

2.1.1 Pengertian Loyalitas Pelanggan 
 

Loyalitas pelanggan ialah merupakan salah satu kunci keberhasilan 

terhadap eksistensi perusahaan. Banyaknya pelanggan yang loyal terhadap 

perusahaan tentu akan berimbas dan berkontribusi positif terhadap 

keberlangsungan dan kemajuan perusahaan. Loyalitas pelanggan sering diartikan 

dengan perilaku konsumen yang sering melakukan pembelian berulang. Padahal 

kontribusi dari pelanggan yang loyal tidak hanya sebatas itu, tetapi bisa lebih luas 

cakupannya dan kadang bisa lebih berkontribusi, yaitu kesetiaan pelanggan 

terhadap merek dan rekomendasi yang diberikan pelanggan kepada orang lain 

yang nantinya bisa menjadi pelanggan potensial perusahaan. 

Menurut Nainggolan (2018:53) loyalitas pelanggan merupakan pembelian 

yang secara ulang dan dilakukan oleh pelanggan karena perjanjian ataupun 

ketertarikan pada suatu merek ataupun perusahaan. 

Menurut Harumi (2016:118) Loyalitas pelanggan merupakan sikap yang 

melakukan pembelian secara berkala dan yang telah menjadi kebiasaan, yang 

mana telah saling terkait dan ikut terlibat dalam objek tertentu. 

Dapat diuraikan dari sejumlah pengertian yang telah dijelaskan diatas 

maka dapat disimpulkan loyalitas pelanggan adalah kesetiaan untuk menggunakan 

atau melakukan pembelian ulang jasa pada suatu perusahaan. 
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2.1.2 Karakteristik pelanggan yang loyal 
 

Pelanggan yang loyal adalah aset yang penting bagi suatu perusahaan. 

dapat dilihat dari karakteristik yang dimilikinya. Seperti yang dikemukan oleh 

Griffin dalam Sangadji dan Shopiah (2013:105), bahwa pelanggan yang loyal 

teryhadap perusahaan mempunyai beberapa karakteristik. Adapun karakteristik 

pelanggan yang loyal terhadap perusahaan tersebut adalah sebagai berikut : 

1. Melakukan pembelian yang terstruktur. 
 

2. Melakukan pembelian diseluruh garis barang atau jasa. 
 

3. Merekomendasikan barang lain. 
 

4. Menampilkan kekuatan oleh daya tarik produk sejenis dari pesaing 
 

Sedangkan menurut Tjiptono yang dikutip oleh Sangadji dan Sopiah 

(2013:115) mengemukakan ada enam indikator yang bisa digunakan untuk 

mengukur loyalitas pelanggan. Adapun keenam indikator tersebut adalah : 

 
1. Pembelian ulang 

 
2. Kebiasaan mengkonsumsi merek 

 
3. Rasa suka yang besar pada merek 

 
4. Ketetapan pada merek 

 
5. Keyakinan bahwa merek tertentu adalah merek terbaik 

 
6. Perekomendasian merek pada orang lain 

 

Indikasi loyalitas yang sesungguhnya diperlukan suatu pengukuran 

terhadap sikap yang dikombinasikan dengan pengukuran terhadap perilaku. 
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2.1.3 Jenis-Jenis Loyalitas Pelanggan 
 

Banyak perilaku yang ditunjukkan oleh pelanggan yang loyal terhadap 

suatu produk atau jasa tertentu. Menurut Tjiptono dan Chandra (2016:199) ada 

empat jenis loyalitas pelanggan yaitu sebagai berikut : 

1. Tanpa Loyalitas (No Loyalty) 
 

Tanpa loyalitas (No Loyalty) merupakan beberapa pelanggan yang tidak 

meluaskan loyalitas terhadap suatu produk atau jasa untuk beberapa 

alasan. Artinya, pelanggan tidak pernah menjadi pelanggan yang loyal. 

Secara umum perusahaan diharus kan untuk dapat menghindar dari suatu 

kelompok yang masuk dalam kategori loyalitas untuk dapat dijadikan 

target pasar karena mereka tidak akan pernah menjadi pelanggan yang 

loyal. 

2. Loyalitas yang lemah (Inertia Loyalty) 
 

Loyalitas yang lemah (Inertia Loyalty) merupakan keikutsertaan yang 

lemah tergabung dengan pembelian ulang yang tinggi dapat menghasilkan 

loyalitas yang lemah. Pelanggan yang mempunyai perilaku ini biasanya 

karena sudah terbiasa atau karena selalu menggunakan barang tersebut. 

Kesetiaan seperti ini biasanya banyak berlangsung pada barang yang 

sering dipakai. Tetapi tidak menutupi kemungkinan pelanggan yang 

mempunyai loyalitas yang lemah berubah melalui cara mendekatkan diri 

kepada pelanggan tersebut melalui produk yang telah dibandingkan 

pesaing. 

3. Loyalitas tersembunyi (Latent Loyalty) 
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Loyalitas tersembunyi (Latent Loyalty) merupakan tingkat acuan yang 

relatif tinggi dan tergabung dengan tingkat pembelian secara berulang 

yaitu menunjukkan loyalitas tersembunyi. Pengaruh keadaan dan sikap 

yang menunjukkan pembelian secara berulang. Perusahaan mampu 

mengatasi loyalitas yang tersembunyi melalui cara memahami faktor pada 

keadaan yang berkolaborasi secara tersembunyi. 

4. Loyalitas Premium (Premium Loyalty) 
 

Loyalitas Premium (Premium Loyalty) merupakan variasi loyalitas yang 

terjadi dalam tingkat ketertarikan yang tinggi sejalan bersama dengan 

aktivitas pembelian kembali. Berbagai loyalitas pelanggan seperti inilah 

yang sangat diharapakan oleh perusahaan. Pada tingkat acuan yang tinggi, 

maka pelanggan akan bangga mendapatkan dan menggunakan produk 

tersebut dan dengan senang hati berbagi pengetahuan dari pengalaman 

mereka kepada teman-teman, keluarga, atau pihak-pihak lainnya. 

2.1.4 Keuntungan Pelanggan yang Loyal 
 

Loyalitas pelanggan pada suatu perusahaan, akan menciptakan banyak 

keuntungan bagi perusahaan tersebut. Menurut Griffin yang dikutip oleh Sangadji 

dan Shopiah (2013:113), mengemukakan keuntungan-keuntungan yang akan 

diperoleh perusahaan apabila memiliki pelanggan yang loyal adalah : 

1. Mengurangi biaya pemasaran, karena biaya untuk menarik pelanggan baru 

lebih mahal. 

2. Mengurangi biaya transaksi. 
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3. Mengurangi perputaran pelanggan atau turn over, karena peralihan 

pelanggan yang lebih sedikit. 

4. Peningkatan penjualan silang yang akan memperbesar pangsa pasar 

perusahaan. 

5. Mendorong getok tular (word of mouth) yang lebih positif dengan 

anggapan bahwa pelanggan yang loyal berarti mereka yang merasa puas. 

6. Mengurangi biaya kegagalan, seperti biaya pergantian. 
 

Sedangkan menurut Hawkins dan Coney yang dikutip oleh Sangadji dan 

Shopiah (2013:112), menyampaikan tentang alasan pentingnya menumbuhkan 

dan menjaga loyalitas pelanggan. Adapun pentingnya loyalitas pelanggan adalah 

sebagai berikut : 

1. Pelanggan yang telah ada memberikan harapan keuntungan cenderung 

lebih besar. 

2. Biaya yang dikeluarkan untuk menjaga dapat mempertahankan pelanggan 

yang ada lebih kecil dibandingkan dengan biaya untuk mencari pelanggan 

baru. 

3. Kepercayaan pelanggan pada suatu perusahaan dalam satu urusan bisnis 

akan membawa dampak, mereka juga akan percaya pada bisnis yang lalin. 

4. Loyalitas pelanggan bisa menciptakan efesiensi. 
 

5. Hubungan yang sudah terjalin lama antar perusahaan dengan pelanggan 

akan memiliki dampak pada pengurangan biaya psikologis dan sosialisasi. 

6. Seseorang yang sudah lama menjadi pelanggan akan mereferensikan 

perusahaan pada teman dan lingkungan untuk memiliki hubungan terhadap 

perusahaan. 
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2.1.5 Indikator Loyalitas Pelanggan 
 

Loyalitas pelanggan dapat diartikan sebagai loyalitas yang ditampilkan 

para pelanggan terhadap suatu perusahaan tersebut. 

Adapun indikator loyalitas pelanggan menurut Jill Griffin dalam Hurriyati 

(2010:130) adalah : 

1. Melakukan pembelian ulang secara tersusun (Make repeat purchases in an 

structured manner). 

2. Melakukan pembelian diluar garis produk/jasa (Purchase across product 

and service lines). 

3. Merekomendasikan produk (Refers other). 
 

4. Memperlihatkan kekebalan dari daya tarikan barang sejenis dari pesaing 

(Shows immunity from the attraction of similar items from the designer) 

2.2 Kepuasan Pelanggan 
 

2.2.1 Pengertian Kepuasan Pelanggan 
 

Kepuasan pelanggan yaitu rasa senang atau kecewa individu yang muncul 

setelah melakukan perbandingan hasil puas atau ketidakpuasan produk yang 

dipersepsikan dengan hasil (outcome) yang diharapkan. Jika hasil terletak 

dibawah harapan, pelanggan tidak akan puas tetapi jika hasil dapat memenuhi 

harapan, pelanggan tersebut akan merasa puas. Jika hasil melebihi harapan, 

pelanggan amat puas atau senang. Harapan perusahaan dimulai dari ingin 

mempertahankan konsumen yaitu untuk menyeimbangkan dan meningkatkan 

penjualan pada saat penjualan mengalami penurunan. 
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Menurut Lupiyoadi (2013:212) Pencarian nilai oleh pelanggan terhadap 

produk atau jasa perusahaan kemudian menimbulkan teori yang disebut dengan 

nilai yang diterima pelanggan (customer value delivered), yaitu adanya selisih 

nilai yang pelanggan berikan terhadap produk atau jasa perusahaan yang 

ditawarkan dengan biaya yang harus dikeluarkan oleh pelanggan untuk 

memperoleh produk atau jasa tersebut. 

 
Menurut Burhanudin (2018:78) kepuasan pelanggan adalah kumpulan 

kondisi kejiwaan seseorang yang dikeluarkan ketika harapan tidak sesuai dengan 

kenyataan dan terbentuk dari pengalaman setelah pemakaian. 

 
Menurut kotler (2012:13) kepuasan pelanggan adalah suasana hati dengan 

rasa senang atau kecewa individu yang timbul setelah melakukan perbandingan 

antara persepsi atau kesan terhadap kinerja atau hasil suatu produk dan harapan- 

harapanya. 

 
Dari beberapa pengertian yang telah dijelaskan diatas maka dapat 

disimpulkan bahwa kepuasaan pelanggan adalah ukuran perasaan yang muncul 

setelah seseorang menggunakan produk maupun layanan yang ditawarkan dan 

membandingkannya dengan ekspetasi yang diharapkan. 

2.2.2. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan 
 

Pelanggan mempunyai angan-angan mengenai perasaan yang ingin mereka 

rasakan ketika mereka menyelesaikan suatu transaksi atau ketika menikmati 

pelayanan yang telah mereka terima. Mencapai tingkat kepuasan pealnggan 

tertinggi adalah tujuan utama pemasaran. Mempertahankan kepuasan pelanggan 
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dari waktu ke waktu akan membuat hubungan yang baik dengan pelanggan. Hal 

ini dikarenakan dapat meningkatkan keuntungan perusahaan dalam jangka 

panjang. 

Menurut Zeithmal dan Bitner dalam Jasfar (2012:20), terdapat lima faktor 

yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan, sebagai berikut: 

1. Aspek barang dan jasa 
 

Kepuasan perlanggan pada suatu barang dan jasa memiliki pengaruh 

secara signifikan pada penilaian yang diberikan pelanggan dalam fitur 

barang dan jasa. 

2. Aspek emosi pelanggan 
 

Emosi memiliki kaitan dengan suasana hati, emosi atau perasaan 

mempunyai pengaruh terhadap presepsi mengenai tingkat kepuasan pada 

barang dan jasa. Ketika seorang pelanggan merasa gembira, emosinya 

akan mempengaruhi presepsi yang positif pada kualitas dari jasa yang 

dikonsumsi. Sebaliknya, jika seorang pelanggan dalam perasaan yang 

buruk maka emosinya akan terbawa presepsi yang buruk pada jasa yang 

sedang dimanfaatkan olehnya walaupun penyampaian jasa tersebut tidak 

ada kesalahan sedikitpun. 

3. Aspek pengaruh kesuksesan atau kegagalan jasa 
 

Terkadang pelanggan dikagetkan pada hasil dari suatu   jasa yang lebih 

baik atau lebih buruk dari apa yang diharapkan, biasanya pelanggan akan 

cenderung mencari penyebabnya. 
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Kegiatan pelanggan dalam memperoleh alasan dari kesuksesan atau 

kegagalan pada jasa yang memberi pengaruh terhadap tingkat 

kepuasannya oleh barang dan jasa. 

4. Aspek persepsi atas persamaan atau keadilan 
 

Beberapa asumsi pertanyaan yang muncul pada diri pelanggan seperti 

“Apakah saya sudah dilayani secara adil dibandingkan pelanggan lainnya? 

Apakah pelanggan lainnya mendapatkan pelayanan yang maximal dan 

lebih baik, harga yang lebih murah, atau kualitas jasa yang lebih baik? 

Apakah saya membayar harga yang layak untuk jasa yang saya dapatkan?” 

pemikiran mengenai persamaan dan keadilan ini dapat mengubah persepsi 

pelanggan pada tingkat kepuasan barang dan jasa tersebut. 

5. Pelanggan lain, keluarga, dan rekan kerja 
 

Kepuasan terhadap keluarga yang menikmati perjalanan liburan 

merupakan fenomena yang dinamis, dipengaruhi oleh reaksi dan ekspresi 

oleh anggota keluarga selama liburan. 

2.2.3 Pengukuran Kepuasan Pelanggan 
 

Menurut Kotler dan Amstrong dalam Jasfar (2012:21), ada empat metode 

yang dapat dipergunakan untuk mengukur kepuasan pelanggan, yaitu : 

1. Sistem Keluhan dan Sasaran (complain and suggestion system) 
 

Sebuah perusahaan yang berorientasi kepada pelanggan biasanya 

menyediakan formulir/kotak saran/hot-lines dengan nomor gratis sehingga 

memudahkan pelanggannya untuk memberikan masukan saran suara 

pelanggan dan keluhan. Perusahaan juga memperkerjakan staf khusus 
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untuk segera menangani keluhan pelanggannya sehungga masalah dapat 

terselesaikan dengan cepat. 

2. Survei Kepuasan Pelanggan (customer satisfaction survey) 
 

Perusahaan akan melaksanakan survei secara berkala kepada pealnggan di 

berbagai tempat untuk mengetahui apaka mereka puas dengan apa yang 

ditawarkan oleh perusahaan, melalui pembagian kuesioner atau dengan 

wawancara secara langsung, melalui telepon, atau melalui e-mail. Hal ini 

dilakukan untuk memperoleh umpan balik secara langsung dari pelanggan. 

3. Menyamar Belanja (ghost shopping) 
 

Perusahaan menempatkan karyawannya bertindak sebagai pembeli 

potensial dengan tujuan untuk menegtahui apakah produk atau jasa yang 

diberikan sesuai dengan standar perusahaan dan melaporkan hasil temuan 

tentang kekuatan dan kelemahan ketika membeli produk atau jasa 

perusahaan bahkan yang dimiliki oleh pesaingnya. 

4. Analisis Pelanggan yang Hilang (lost customer analysis) 
 

Perusahaan melakukan analisis untuk mengetahui penyebab dari para 

pelanggan yang melakukan pembelian atau berganti pada perusahaan 

lainnya. Perusahaan akan menghubungi secara langsung pelanggannya 

untuk dapat mengetahui penyebab hal tersebut sehingga dapat dijadikan 

sebagai bahan pertimbangan kebijakan perbaikan di masa kini dan masa 

yang akan datang. 
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2.2.4 Indikator Kepuasan Pelanggan 
 

Kepuasan pelanggan yaitu konsekuensi pada perbandingan yang dilakukan 

oleh seorang pelanggan untuk membandingkan antara tingkatan dari manfaat yang 

telah dirasakan terhadap manfaat yang telah diharapkan oleh pelanggan tersebut. 

Adapun indikator kepuasan pelanggan menurut Irawan (2008:9), yaitu : 
 

1. Perasaan puas (dalam arti puas akan produk dan pelayanannya) yakni 

ungkapan perasaan puas atau tidak puas dari pelanggan saat menerima 

pelayanan yang baik dan produk berkualitas oleh perusahaan. 

2. Selalu membeli produk yaitu seorang pelanggan akan tetap menggunakan 

dan terus membeli suatu produk apabila tercapai harapan yang diinginkan. 

3. Memberikan rekomendasi kepada orang lain yaitu pelanggan yang telah 

merasa puas setelah menggunakan suatu produk atau jasa yang dapat 

dicekan kepada orang lain serta berusaha menciptakan pelanggan baru 

terhadap suatu perusahaan. 

4. Terpenuhinya harapan pelanggan saat setelah membeli produk yaitu sesuai 

atau tidak pada kualitas suatu produk atau jasa pasca pembelian suatu 

produk dengan harapan yang diinginkan seorang pelanggan. 

2.3 Kepercayaan Pelanggan 
 

2.3.1 Pengertian Kepercayaan Pelanggan 
 

Kepercayaan adalah rasa aman dalam interaksinya terhadap sesusatu yang 

diinginkan dan diharapkan sehingga akan memberikan hasil yang positif dan yang 

memuaskan bagi pelanggan. Kepercayaan merupakan kondisi mental yang 
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didasarkan oleh situasi seseorang dan konteks sosialnya. Ketika individu 

melakukan pengambilan keputusan, maka seseorang akan lebih memilih 

keputusan berdasarkan pada pilihan dari orang-orang yang lebih dapat dia percaya 

dari pada yang kurang dipercayai. 

Menurut Nafisatin et al., (2018:187-188) kepercayaan merupakan keadaan 

dimana satu pihak yang termasuk dalam proses pergantian yaitu dengan 

kemampuan dan konsistensi pihak lain. 

Menurut nainggolan (2018:52) kepercayaan merupakan adanya rasa yakin 

bahwa penyedia jasa dapat menggunakannya sebagai perantara untuk membangun 

suatu hubungan yang sifatnya berkelanjutan dengan pelanggan yang akan 

dilayani. 

Dari beberapa pengertian yang telah dijelaskan diatas maka dapat 

disimpulkan kepercayaan pelanggan adalah rasa percaya yang dihasilkan 

terhadap suatu barang aatu jasa karena sudah memenuhi keinginan pelanggan. 

2.3.2 Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepercayaan Pelanggan 
 

Kepercayaan mempunyai manfaat penting untuk menumbuhkan kepuasan 

walaupun demikian menjadi pihak untuk dapat dipercaya tidaklah mudah dan 

memerlukan usaha bersama. Menurut Pappers dan Roggers (2004:45) faktor- 

faktor yang mempengaruhi kepercayaan, antara lain : 

1. Nilai adalah hal dasar untuk menumbuhkkan kepercayaan. Pihak-pihak 

dalam relationship yang memiliki perilaku, tujuan dan kebijakan yang 

sama akan mempengaruhi kemampuan mengembangkan kepercayaan. 
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2. Ketergantungan pada pihak lain mengimpikasikan kerentanan. Untuk 

mengurangi resiko pihak yang tidak percaya akan membina relationship 

dengan pihak yang dapat dipercaya. 

3. Komunikasi yang terbuka dan teratur. Komunikasi yang dilakukan untuk 

menghasilkan kepercayaan harus dilakukan secara teratur dan berkualitas 

tinggi atau dengan kata lain harus relevan dan tepat waktu. Komunikasi 

masa lalu yang positif akan menimbulkan kepercayaan dan pada gilirannya 

menjadi komunikasi yang lebih baik. 

2.3.3 Indikator Kepercayaan Pelanggan 
 

Kepercayaan pelanggan adalah salah satu faktor yang menjadi pedoman 

untuk terbentuknya hubungan jangka panjang yang berdasarkan pada 

kepercayaan. 

Berdasarkan Penelitian Rifqi Nugroho Adi (2013:52) terdapat empat 

indikator kepercayaan, yaitu : 

1. Memberi informasi apa adanya 
 

2. Kompensasi kerugian 
 

3. Jaminan keamanan dalam transaksi 
 

4. Jaminan kerahasiaan dalam transaksi 
 
 

2.4 Peneliti Terdahulu 
 
 

Tabel 2.1 

Peneliti Terdahulu 

No Nama Peneliti Judul Penelitian Variabel 
Penellitian 

Hasil penelitian 

1 Tri Yuniati 
2016 

Pengaruh Kepuasan 
dan Kepercayaan 

X1: 
Pengaruh 

Menyatakan 
bahwa kepuasan 
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  Pelanggan 
Terhadap Loyalitas 
Pelanggan AUTO 
2000 Sungkono 
Surabaya 

Kepuasan 
X2 : 
Kepercayaan 
Pelanggan 
Y : 
Loyalitas 
Pelanggan 
AUTO 2000 
Sungkono 
Surabaya 

pelanggan dan 
kepercayaan 
pelanggan 
berpengaruh 
positif terhadap 
loyalitas 
pelanggan baik 
secara model 
regresi maupun 
pengujian 
hipotesis secara 
parsial. Serta 
diketahui variabel 
yang dominan 
mempengaruhi 
loyalitas 
pelanggan dalam 
penelitian ini 
adalah kepuasan 
pelanggan. 

2 Sasi Agustin 
2017 

Pengaruh 
Kepuasan, 
Kepercayaan dan 
Layanan Terhadap 
Loyalitas 
Pelanggan Sakinah 
Supermarket 
Surabaya 

X1 : 
Pengaruh 
Kepuasan 
X2 : 
Kepercayaan 
dan Layanan 
Y : Loyalitas 
Pelanggan 
Sakinah 
Supermarket 
Surabaya 

Mennjukkan 
bahwa layanan 
mempunyai 
pengaruh 
dominan terhadap 
loyalitas 
pelanggan di 
sakinah 
supermarket 
surabaya. 
Semakin tinggi 
tingkat kepuasan, 
kepercayaan serta 
kualitas layanan 
yang di berikan 
oleh sakinah 
supermarket 
surabaya akan 
semakin 
meningkatkan 
loyalitas 
pelanggan 
sakinah 
supermarket 
surabaya. 

3 Eni Hairany dan 
Marijati Sangen 
2016 

Pengaruh Kepuasan 
dan Kepercayaan 
Terhadap Loyalitas 
Pelanggan 
Lembaga 
Pengembangan dan 
Sertifikasi Batu 

X1 : 
Pengaruh 
Kepuasan 
X2 : 
Kepercayaan 
Y : 
Loyalitas 

Bahwa secara 
simultan 
kepuasan dan 
kepercayaan 
berpengaruh 
secara signifikan 
positif terhadap 
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  Mulia (LPSB) di 
Martapura 
Kabupaten Banjar 

Pelanggan 
Lembaga 
Pengembanga 
n dan 
Sertifikasi 
Batu Mulia 
(LPSB) di 
Martapura 
Kabupaten 
Banjar 

loyalitas 
pelanggan LPSB 
Martapura 
Kabupaten 
Banjar. Secara 
parsial, kepuasan 
dan kepercayaan 
berpengaruh 
positif terhadap 
loyalitas 
pelanggan. 

4 Riris Magdalena 
Siboro dan 
Suhardi Suhardi 
2020 

Pengaruh Kepuasan 
Pelanggan, 
Kepercayaan 
Pelanggan, dan 
Kualitas Pelayanan 
Terhadap Loyalitas 
Pelanggan Dalam 
Penggunaan 
Tokopedia di 
Batam 

X1 : 
Pengaruh 
Kepuasan 
Pelanggan 
X2 : 
Kepercayaan 
Pelanggan 
Y : 
Loyalitas 
Pelanggan 
Dalam 
Penggunaan 
Tokopedia di 
Batam 

Menunjukkan 
bahwa kepuasan 
pelanggan, 
kepercayaan 
pelanggan, dan 
kualitas 
pelayanan 
berpengaruh 
positif dan 
signifikan 
terhadap loyalitas 
pelanggan. 

5 Dwi 
Pebranadian 
Putra 
2016 

Pengaruh Kepuasan 
dan Kepercayaan 
Terhadap Loyalitas 
Pelanggan Toko 
Online 

X1 : 
Pengaruh 
Kepuasan 
X2 : 
Kepercayaan 
Y : Loyalitas 
Pelanggan 
Toko Online 

Menunjukkan 
bahwa hanya 
kepercayaan yang 
berpengaruh 
signifikan 
terhadap loyalitas. 
Sedangkan 
kepuasan tidak 
berpengaruh 
signifikan 
terhadap loyalitas. 
Melalui koefisien 
regresi, 
kepercayaan telah 
dominan 
mempengaruhi 
loyalitas. 

2.5 Kerangka Konseptual 
 

Menurut Sugiyono (2014:52) Kerangka konseptual adalah hasil pemikiran 

yang bersifat kritis dalam memperkirakan kemungkinan hasil penelitian yang akan 

dicapai. Kerangka konseptual berisi variabel-variabel yang akan diteliti beserta 

indikatornya. Kerangka konseptual dalam suatu gejala sosial yang memadai dapat 
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diperkuat untuk menyajikan masalah penelitian dengan cara yang jelas juga dapat 

dipuji. 

1. Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan 
 

Menurut Mowen dan Minor (dalam jurnal M Bahrudin, 2015:7) Kepuasan 

pelanggan adalah sebagai keseluruhan sikap yang diperlihatkan konsumen atas 

barang atau jasa setelah mereka memperoleh dan menggunakannya. Ini adalah 

pengalaman saat menggunakan barang atau jasa tersebut pasca pembelian, 

pelanggan akan melakukan evaluasi kinerja produk sesuai dengan yang 

diharapkan atau tidak, mereka akan merasakan emosi positif, negatif atau netral, 

tanggapan emosional ini bertindak sebagai masukan atau input dalam persepsi 

kepuasan atau ketidakpuasan. Jika semakin tinggi kepuasan pelanggan maka 

semakin tinggi pula loyalitas pelanggan. 

2. Pengaruh kepercayaan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan 
 

Menurut Mowen dan Minor (dalam jurnal M Bahruddin, 2015:7) kepercayaan 

adalah semua pengetahuan yang dimiliki oleh pelanggan dan semua kesimpulan 

yang dibuat oleh pelanggan tentang objek, atribut dan manfaatnya. Pertama-tama 

seorang pelanggan membentuk sebuah kepercayaan terhadap suatu produk yang 

kemudian memiliki perkembangan sikap dan akhirnya membelinya atau pertama- 

tama pelanggan melakukan perilaku pembelian produk dan kemudian membentuk 

kepercayaan serta sikap terhadap produk tersebut. Maka jika semakin tinggi 

kepercayaan pelanggan maka semakin tinggi pula loyalitas pelanggan tersebut. 
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3. Pengaruh kepuasan dan kepercayaan pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan 

Menurut penelitian yang dilakukan Cerri Shpetim (dalam Jurnal Ya 

Nohermaya, 2016:4) kepuasan pelanggan berpengaruh secara signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan. Dalam penelitian ini kepuasan pelanggan memiliki peran 

yang penting dalam memediasi kualitas layanan dengan loyalitas pelanggan. 

Sedangkan menurut Rahmawati (dalam jurnal Ya Nohermaya, 2016:4) 

kepercayaan merupakan pondasi utama dalam suatu bisnis. Kepercayaan juga 

merupakan hal utama yang harus dipertimbangkan oleh seseorang pembeli ketika 

berbelanja agar pelanggan tersebut tetap setia terhadap produk tersebut. Maka 

hubungan dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan dapat 

berpengaruh positif, hal ini menunjukkan bahwa semakin tinggi kepuasan dan 

kepercayaan pelanggan akan semakin tinggi pula loyalitas pelanggan. 
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Berdasarkan Uraian pada hasil penelitian yang relevan, maka dapat 

dirumuskan kerangka pemikiran sebagai berikut : 

 

 
 
 
 

2.6 Hipotesis 

Gambar 2.1 

Kerangka Konseptual 

 
 

Menurut Suryani dan Hendryadi (2015:98) Hipotesis merupakan jawaban 

sementara terhadap permasalahan yang diajukan. Hipotesis merupakan kebenaran 

sementara yang masih harus diuji oleh karena itu, hipotesis berfungsi sebagai cara 

untuk menguji kebenaran. Maka yang menjadi hipotesis penelitian ini adalah : 

H1 Kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan produk Emina. 

H2 Kepercayaan pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan 

produk Emina. 

H3 Kepuasan dan kepercayaan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan produk Emina. 

 
 

Loyalitas Pelanggan 

(Y) 

 
Kepercayaan Pelanggan 

(X2) 

 
Kepuasan Pelanggan 

(X1) 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

3.1 Jenis, Lokasi dan Waktu Penelitian 
 

3.1.1 Jenis Penelitian 
 

Menurut Sugiyono (2013:2) Metode penelitian pada dasarnya adalah cara 

ilmiah untuk mendapatkan data dengan tujuan dan kegunaan tertentu. Metode 

penelitian ialah cara yang digunakan oleh peneliti dalam mengumpulkan 

penelitiannya. Jenis penelitian ini adalah jenis penelitian deskriptif kuantitatif, 

yaitu menjelaskan hubungan antar variabel dengan menganalisis data numerik 

(angka) menggunakan metode statistik melalui pengujian hipotesis. 

3.1.2 Lokasi Penelitian 
 

Penelitian ini dilakukan pada mahasiswa yang sudah menggunakan produk 

Emina di Fakultas Ilmu Sosial dan ilmu Politik (Fisip) Jalan Dr. A. Sofian No. 

1A, Padang Bulan, Kecamatan Medan Baru, Kota Medan, Sumatera Utara 20222. 

3.1.3 Waktu Penelitian 
 

Waktu penelitian yang telah direncanakan adalah dari bulan desember 2020 

sampai bulan agustus 2021 meliputi penyajian dalam bentuk skripsi dan proses 

bimbingan berlangsung. 
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Tabel 3.1 

Rincian Waktu Penelitian 

N 
o 

Kegiatan 2020 2021 
Okt Nov Des Jan Feb Mar Apr Mei Jun Jul Agt 

1 Pembuatan 
Proposal 

           

2 Seminar 
Proposal 

           

3 Pengumpul 
an Data 

          

4 Analisa 
Data 

           

5 Penyusuna 
n Skripsi 

           

6 Seminar 
Hasil 

           

7 Pengajuan 
Meja Hijau 

           

8 Sidang 
Meja Hijau 

          

 
 

3.2 Populasi dan Sampel 
 

3.2.1 Populasi 
 

Menurut Sugiyono (2012) Populasi adalah wilayah generalisasi yang 

terdiri dari objek/subjek yang memiliki kualitas dan karakteristik tertentu yang 

telah ditetapkan oleh seorang peneliti untuk dapat dipelajari kemudian ditarik 

kesimpulannya. Berdasarkan pendapat tersebut yang menjadi populasi dalam 

penelitian adalah mahasiswa yang memakai produk emina berjumlah 70 orang 

yaitu terdiri dari mahasiswa dari Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu politik angkata 

2018 Universitas Sumatera Utara. 

3.2.2 Sampel 
 

Menurut Sugiyono (2012) bagian dari jumlah dan karakteristik yang 

dimiliki oleh populasi tersebut. Bila populasi besar dan peneliti tidak mungkin 
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mempelajari semua yang ada pada populasi, misalnya karena keterbatasan dana, 

tenaga, dan waktu, maka peneliti dapat menggunakan sampel yang diambil dari 

populasi itu. Untuk itu sampel yang diambil dari populasi harus mewakili 

(representative). 

Teknik pengambilan sampel salah satu dari nonprobability sampling 

dengan teknik pengambilan yaitu sampling jenuh karena jumlah populasi yang 

relatif kecil di Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik angkatan 2018 Universitas 

Sumatera Utara sehingga sampel yang digunakan pada penelitian ini secara 

keseluruhan adalah mahasisiwa yang berjumlah 70 orang. 

3.3 Definisi Operasional 
 

Secara teoritis, definisi operasional variabel adalah unsur dari penelitian 

yang memberikan penjelasan atau keterangan tentang variabel-variabel 

operasional sehinga dapat diukur dan diamati. Definisi operasional merupakan 

informasi yang sangat membantu penelitian yang akan menggunakan variabel 

yang sama, dibawah ini definisi operasional yang akan dilakukan. 

Tabel 3.2 

Defenisi dan Operasional Variabel 
 

Variabel Defenisi Indikator Skala 
Ukur 

Loyalitas 
Pelanggan 

(Y) 

Menurut Harumi 
(2016) Loyalitas 
pelanggan merupakan 
sikap yang melakukan 
pembelan secara 
berkala dan yang telah 
menjadi kebiasaan, 
yang mana telah 
saling terkait dan ikut 
terlibt dalam objek 

Menurut Kotler & Keller 
(2012) indikator loyalotas 
pelanggan sebagai berikut 
: 

1. Repeat Purchase 
(kesetiaan terhadap 
pembelian produk) 

2. Retention (Ketahanan 
terhadap pengaruh 
yang negative 

Skala 
Likert 
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 tertentu. mengenai perusahaan) 
3. Referalls 

(Mereferensikan secara 
total esistensi) 

 

Kepuasaan 
Pelanggan 

(X1) 

Menurut Burhanudin 
(2018) Kepuasan 
pelanggan adalah 
kumpulan kondisi 
kejiwaan seseorang 
yang dikeluarkan 
ketika harapan tidak 
sesuai dengan 
kenyataan dan 
terbentuk dari 
pengalaman setelah 
pemakaian. 

Menurut Irawan (2008) 
indikator kepuasan 
pelanggan adalah : 

1. Perasaan puas 
2. Selalu membeli produk 
3. Akan 

merekomendasikan 
kepada orang lain 

4. Terpenuhinya harapan 
pelanggan setelah 
membeli produk 

Skala 
Likert 

Kepercayaan 
Pelanggan 

(X2) 

Menurut Nafisatin et 
al., (2018) 
Kepercayaan 
pelanggan adalah 
keadaan dimana satu 
pihak yang termasuk 
dalam proses 
pergantian yaitu 
dengan kemampuan 
dan konsistensi pihak 
lain. 

Berdasarkan penelitai 
Rifqy Nugroho Adi 
(2013) indikator 
kepercayaan adalah : 

1. Memberi informasi apa 
adanya 

2. Kompensasi kerugian 
3. Jaminan keamanan 

dalam transaksi 
4. Jaminan kerahasiaan 

dalam transaksi 

Skala 
Likert 

 
 

3.4 Jenis dan Sumber Data 
 

Jenis dan sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah : 
 

1. Data primer adalah data yang langsung diperoleh dari seluruh responden di 

lokasi penelitian melalui pengamatan, wawancara, dan pengisian kuesioner 

pada konsumen Produk Emina di Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik 

angkatan 2018 Universitas Sumatera Utara. 

2. Data sekunder merupakan data yang tidak langsung diperoleh penulis dari 

responden melainkan data yang diperoleh dari pihak lain, seperti melalui 

website (internet) dan sumber pustaka perusahaan. 
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3.5 Teknik Pengumpulan Data 
 

Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan dengan 

menggunakan teknik : 

1. Kuesioner (Angket), yaitu pengumpulan data dengan menggunakan 

mengajukan pernyataan/angket yang sudah dipersiapkan sebelumnya 

untuk dijawab oleh responden. Dimana responden akan memilih salah satu 

jawaban yang telah disediakan dalam daftar pernyataan. Bobot nilai angket 

yang ditentukan adalah: 

Tabel 3.3 

Bobot Nilai Angket 

Pertanyaan Bobot 
Sangat Setuju (SS) 5 

Setuju (S) 4 
Kurang Setuju (KS) 3 
Tidak Setuju (TS) 2 

Sangat Tidak Setuju 1 
 

3.6 Teknik Analisis Data 
 

3.6.1 Validitas dan Realibilitas 
 

a. Validitas 
 

Validitas merupakan suatu ukuran yang mengukur valid atau tidaknya 

suatu instrument (kuesioner). Suatu instrument yang valid atau tidak valid 

mempunyai validitas yang tinggi, sebaliknya instrument yang kurang valid berarti 

memiliki validitas yang rendah. 

Pengujian validitas dilakukan dengan menggunakan program SPSS 
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b. Reliabilitas 
 

Realibilitas merupakan alat ukur untuk mengukur kuesioner yang 

merupakan dari indikator variabel atau konstruk. Suatu kuesioner di nyatakan 

rabel atau handal jika jawaban seseorang (responden) terhadap pertanyaan adalah 

konsisten dari waktu ke waktu. 

Metode pengumpulan data yang digunakan pada penelitian ini adalah 

kuesioner/angket untuk mencari realibilitasnya digunakan 

3.6.2 Uji Asumsi Klasik 
 

Sebelum melakukan pengujian hipotesis, terlebih dahulu akan dilakukan 

pengujian terjadinya penyimpangan terhadap asumsi klasik. Dalam asumsi klasik 

terdapat beberapa pengujin yang harus dilakukan yakni uji normalitas, uji 

multikolonieritas dan uji heteroskedastisitas. 

a. Uji Normalitas 
 

Untuk pengujian normalitas data dalam penelitian ini di ketahui melalui 

analisa grafik dan statistik yang telah dihasilkan melalui perhitungan regresi 

dengan SPSS. 

b. Uji Multikolinieritas 
 

Uji multikolinieritas ditujukan untuk mengetahui deteksi gejala korelasi 

atau hubungan antara variabel bebas atau independen dalam model regresi 

tersebut. Jika ditemukan adanya multikolonieritas, maka koefisien regresi variabel 

tidak tentu dan kesalahan menjadi tidak terhingga (Ghozali 2011). 
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c. Uji Heteroskedastisitas 
 

Tujuan dari pengujian ini adalah untuk menguji apakah dalam model 

regresi terjadi ketidaksamaan variance dan residul satu pengamatan ke 

pengamatan lainnya. Model regresi yang baik adalah yang heterokesdastisitas, 

yakni variance dari residul satu pengamatan ke pengamatan lainnya bersifat tetap 

(Ghozali 2011). 

3.6.3 Uji Hipotesis 
 

1. Uji Parsial (Uji t) 
 

Menurut (Ghozali 2012) Uji beda t-test digunakan untuk menguji seberapa 

jauh pengaruh variabel independen yang digunakan dalam penelitian ini secara 

individual dalam menerangkan variabel dependen secara parsial. Dasar 

pengambilan keputusan digunakan dalam uji t adalah sebagai berikut : 

Pengujian hasil pengujian (penerimaan/penolakan Ho) dapat diakukan dengan 

membandingkan t dengan nilai tingkat signifikansinya. Uji t digunakan untuk 

mengetahui apakah pengaruh sikap variabel nyata atau tidak. 

 
𝑟𝑛 √𝑛 − 2 

𝑡 =    
√1 − (𝑟𝑛)2 

 

 

Dengan taraf signifikan 5% uji dua pihak dan dk = n-2 
 

a. Bila ttabel ≤ thitung ≤ ttabel maka tidak ada hubungan signifikansi masing- 

masing variabel terhadap x. 

b. Ha lain tolak Ho, ada hubungan signifikansi masing-masing variabel 

terhadap variabel y. 
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2. Uji Simultan (Uji f) 
 

Menurut (Ghozali 2012) Uji Statistik F pada dasarnya menunjukkan apakah 

semua variabel independen atau variabel bebas yang dimasukkan dalam model 

mempunyai pengaruh secara bersama-sama terhadap variabel dependen atau 

variabel terikat. 

Pengujian ini dilakukan dengan membandingkan nilai Fhitung dengan nilai Ftabel jika 

Fhitung > Ftabel maka Ho ditolak yang berarti variabel independen secara bersama- 

sama mempengaruhi variabel dependen. 

 

Fhitung = 
𝑅²/ (𝑏1 − 𝑏) 

(1 − 𝑅2)/(𝑛 − 𝑘) 

 

Keterangan : 
 

R² = Koefisien Determinasi 
 

K = Jumlah variabel independen ditambah intercipt dari suatu model 

persamaan 

B1,B2 = Koefisien regresi masing-masing variabel 

N = junmlah sampel 

3.6.4 Koefisien Determinasi (R²) 
 

Uji ini digunakan untuk mengukur kedekatan hubungan koefisien 

determinasi yaitu angka yang menunjukkan besarnya kemampuan varian atau 

penyebaran dari variabel-variabel bebas yang menerangkan terhadap variabel 

terikat atau angka yang menunjukkan seberapa variabel terikat dipengaruhi oelh 
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33 
 

 

 
 
 

variabel bebasnya. Besarnya koefisien determminasi adalah antara 0 sampai 1 

dimana nilai koefisien mendekati 1, maka model tersebut dikatakan baik karena 

semakin dekat hubungan variabel bebas dengan terikat. 

𝐾𝑑 = 𝑅² ×  100% 
 

Dimana : 
 

Kd = Koefisien Determinasi 

R² = Koefisien Korelasi 

Kriteria untuk koefisien determinasi adalah : 
 

a. Jika kd mendeteksi nol (0), maka pengaruh variabel independent terhadap 

dependen lemah. 

b. Jika kd mendeteksi satu (1), maka pengaruh variabel independent terhadap 

dependent kuat. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 
 

5.1. Kesimpulan 
 

Berdasarkan hasil analisis yang telah dibahas pada bab terdahulu, maka 

dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut : 

1. Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial variabel kepuasan 

pelanggan memiliki pengaruh terhadap loyalitas pelanggan di Fakultas Ilmu 

Sosial Dan Politik Universitas Sumatera Utara. 

2. Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial variabel kepercayaan 

pelanggan memiliki pengaruh loyalitas pelanggan pada Fakultas Ilmu Sosial 

Dan Politik Universitas Sumatera Utara 

3. Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang positif dan 

signifikan antara variabel kepuasan pelanggan dan kepercayaan pelanggan 

terhadap loyalitas pelanggan pada Fakultas Ilmu Sosial Dan Politik 

Universitas Sumatera Utara 

5.2. Saran 
 

Berdasarkan hasil penelitian penulis memberikan beberapa saran, yaitu : 

Disarankan kepada pimpinan  Perusahaan Emina. 

1. Menyarankan agar selalu memberikan kepuasan pelanggan dengan 

memberikan produk yang berkualitas baik dan bermutu. 
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2. Menyarankan agar mampu meningkatkan kepercayaan pelanggan dengan 

jalan banyak memberikan informasi yang lengkap tentang produk yang 

dipasarkan. 
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Lampiran 
 

Lampiran Kuesioner 
 

Loyalitas 
Pelanggan 

 
Indikator 

Pernyataan 

 1. Melakukan pembelian ulang 
secara tersusun 

Saya selalu memiliki 
stock produk emina 
setiap bulannya 

2. Melakukan pembelian diluar 
produk/jasa 

Membeli produk emina 
lewat e-commerce 

3. Merekomendasikan produk Saya sering mengajak 
teman saya 
menggunakan prodk 
emina 

4. Memperlihatkan kekebalan 
dari daya tarikan barang 
sejenis dari pesaing 

Emina memiliki daya 
saing yang tinggi 

Kepuasan 
Pelanggan 

1. Perasaan puas Saya merasa sangat 
puas atas pelayanan 
yang diberikan 

2. Selalu membeli produk Membeli produk emina 
terbaru 

3. Akan merekomendasikan 
kepada orang lain 

Saya mengajak sepupu 
saya untuk 
menggunakan produk 
emina 

4. Terpenuhinya harapan 
pelanggan setelah membeli 
produk 

Saya senang karena 
emina memenuhi 
kebutuhan saya 

Kepercaya 
an 
Pelanggan 

1. Memberi informasi apa adanya Emina memberikan 
informasi produk 
secara lengkap 
dikemasannya. 

2. Kompensasi kerugian Saya tidak merassa 
dirugikan saat embeli 
produk emina 

 
3. Jaminan keamanan dalam 

transaksi 

Emina tidak 
memberikan jaminan 
dalam membeli 
produknya 

4. Jaminan kerahasiaan dalam 
transaksi 

Emina menjamin 
menjaga data rahasia 
saat bertransaksi 

----------------------------------------------------- 
© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area 

Document Accepted 27/12/21 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)27/12/21 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA 

178320200 - Maulidya Sari - Pengaruh Kepuasan dan Kepercayaan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan Produk Emina....

 



67 
 

 

 
 
 

Lampiran Jawaban Reponden 
 

x1 x2 y 

40 31 30 

34 36 26 

38 34 27 

38 30 24 

38 38 28 

40 40 30 

39 38 30 

27 27 25 

40 40 30 

39 36 24 

38 39 30 

34 28 28 

33 32 25 

35 34 27 

35 33 27 

36 30 26 

38 39 30 

34 33 26 

33 31 28 

33 37 26 

35 36 26 

36 32 24 

35 33 25 

39 38 29 

36 37 26 

39 40 30 

34 32 28 

39 38 28 

35 31 26 

38 39 29 

37 33 25 

35 30 25 

35 32 23 

35 33 25 

39 32 26 

38 33 27 

38 31 26 

34 31 28 

30 32 28 

34 32 28 
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36 35 27 

37 37 26 

38 33 27 

36 33 27 

34 32 27 

32 34 27 

32 31 27 

32 33 26 

32 32 24 

32 33 24 

40 30 30 

36 36 26 

37 34 27 

36 30 24 

39 38 28 

40 40 30 

40 38 30 

31 27 25 

40 40 30 

39 36 24 

39 39 30 

36 28 28 

34 32 25 

35 34 27 

37 33 27 

35 39 26 

39 33 30 

32 32 25 

34 31 24 

40 40 27 
 
 

Statistik Deskriptif Variabel Kepuasan Pelanggan (X1) 
No Urur 

Pernyataan 
Sangat 
Tidak 
setuju 

 
(1) 

Tidak 
Setuju 

 
 

(2) 

Kurang 
Setuju 

 
 

(3) 

Setuju 
 
 

(4) 

Sangat 
Setuju 

 
 

(5) 

Tota 
l 

f % f % f % f % f %  

X1.1    
3 

 
4% 

 
7 

10 
% 

 
35 

 
50% 

 
25 

 
36% 

 
70 

X1.2    
2 

 
3% 

 
11 

16 
% 

 
33 

 
47% 

 
24 

 
34% 

 
70 

X1.3     8  
11 

36 51% 26 37% 70 
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      %      

X1.4    
1 

 
1% 

 
11 

16 
% 

 
41 

 
59% 

 
17 

 
24% 

 
70 

X1.5      
12 

17 
% 

 
38 

 
54% 

 
20 

 
29% 

 
70 

X1.6      
14 

20 
% 

 
33 

 
47% 

 
23 

 
33% 

 
70 

X1.7      
10 

14 
% 

 
33 

 
47% 

 
27 

 
39% 

 
70 

X1.8    
4 

 
6% 

 
11 

16 
% 

 
44 

 
63% 

 
11 

 
16% 

 
70 

Total   10 1.8 84 15 293 52.3 173 31 560 

Rata-Rata   1, 
25 1.8 10 

.5 15 36, 
6 52.3 21, 

6 31 70 

 
 

Statistik Deskriptif Variabel Kepercayaan (X2) 
No Urur 

Pernyataan 
Sangat 
Tidak 
setuju 

 
(1) 

Tidak 
Setuju 

 
 

(2) 

Kurang 
Setuju 

 
 

(3) 

Setuju 
 
 

(4) 

Sangat 
Setuju 

 
 

(5) 

Total 

F % f % f % f % f %  

X2.1    
3 

 
4% 

 
7 

10 
% 

 
35 

 
50% 

 
25 

 
36% 

 
70 

X2.2    
2 

 
3% 

 
11 

16 
% 

 
33 

 
47% 

 
24 

 
34% 

 
70 

X2.3      
8 

11 
% 

 
36 

 
51% 

 
26 

 
37% 

 
70 

X2.4    
1 

 
1% 

 
11 

16 
% 

 
41 

 
59% 

 
17 

 
24% 

 
70 

X2.5      
12 

17 
% 

 
38 

 
54% 

 
20 

 
29% 

 
70 

X2.6      
14 

20 
% 

 
33 

 
47% 

 
23 

 
33% 

 
70 

X2.7      
10 

14 
% 

 
33 

 
47% 

 
27 

 
39% 

 
70 

X2.8    
4 

 
6% 

 
11 

16 
% 

 
44 

 
63% 

 
11 

 
16% 

 
70 

Total 
- 

 10 1.8 84 15 293 52.3 173 31 560 

Rata-Rata -  1, 1.8 10 15 36, 52.3 21, 31 70 
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   25  .5  6  6   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Statistik Deskriptif Variabel Loyalitas Pelanggan (Y) 
 

No Urur 
Pernyataan 

Sangat 
Tidak 
setuju 

 
(1) 

Tidak 
Setuju 

 
 

(2) 

Kurang 
Setuju 

 
 

(3) 

Setuju 
 
 

(4) 

Sangat 
Setuju 

 
 

(5) 

Tota 
l 

f % f % f % f % f %  

Y1.1    
3 

 
4% 

 
7 

10 
% 

 
35 

 
50% 

 
25 

 
36% 

 
70 

Y1.2    
2 

 
3% 

 
11 

16 
% 

 
33 

 
47% 

 
24 

 
34% 

 
70 

Y1.3      
8 

11 
% 

 
36 

 
51% 

 
26 

 
37% 

 
70 

Y1.4    
1 

 
1% 

 
11 

16 
% 

 
41 

 
59% 

 
17 

 
24% 

 
70 

Y1.5     
0% 

 
12 

17 
% 

 
38 

 
54% 

 
20 

 
29% 

 
70 

Y1.6    
4 

 
6% 

 
11 

16 
% 

 
44 

 
63% 

 
11 

 
16% 

 
70 

Total    
10 

 
2.4 

 
60 

14. 
3 

 
227 

54.0 
4 

 
123 

 
29.3 

 
420 

Rata-Rata   1, 
2.4 10 

14. 37. 54.0 20. 
29.3 70  7 3 8 4 5 

----------------------------------------------------- 
© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area 

Document Accepted 27/12/21 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)27/12/21 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA 

178320200 - Maulidya Sari - Pengaruh Kepuasan dan Kepercayaan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan Produk Emina....

 



71 
 

 

 
 
 
 
 
 

Validitas Variabel Kepuasan Pelanggan 
Pernyataaan Nilai Korelasi R tabel Keterangan 

X1.1  
.859 

514 Valid 

X1.2  
.859 

514 Valid 

X1.3  
.815 

514 Valid 

X1.4  
.796 

514 Valid 

X1.5  
.821 

514 Valid 

X1.6  
.833 

514 Valid 

X1.7  
.805 

514 Valid 

X1.8  
.796 

514 Valid 

Validitas Variabel Kepercayaan Pelanggan 
Pernyataaan Nilai Korelasi R tabel Keterangan 

X2.1  
.861 

514 Valid 

X2.2  
.839 

514 Valid 

X2.3  
.845 

514 Valid 

X2.4  
.845 

514 Valid 

X2.5  
.859 

514 Valid 

X2.6  
.854 

514 Valid 

X2.7  
.831 

514 Valid 

X2.8  
.844 

514 Valid 

 
 

Validitas Variabel Loyalitas Pelanggan 
Pernyataaan Nilai Korelasi R tabel Keterangan 

Y1.1  
.794 

514 Valid 

Y1.2  
.839 

514 Valid 

Y1.3  
.753 

514 Valid 
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Y1.4  
.810 

514 Valid 

Y1.5  
.786 

514 Valid 

Y1.6  
.745 

514 Valid 

 
 

Reliabilitas Data Variabel X1 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

 
 

N of Items 

.844 8 

 
 
 
 
 
 
 

Reliabilitas Data Variabel X2 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

 
 

N of Items 

.864 8 

 

 
Reliabilitas Data Variabel Y 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

 
 

N of Items 

.820 6 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 
Unstandardized 

Residual 

N 
 

70 

Normal Parametersa,b
 Mean .0000000 

 Std. Deviation 1.64253175 

Most Extreme Differences Absolute .080 

 Positive .041 

 Negative -.080 
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Test Statistic 

Asymp. Sig. (2-tailed) 

.080 

.200c,d
 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. This is a lower bound of the true significance. 

 

 

 

 
 

 

Hasil Uji Multikoliniearitas 
Coefficientsa

 

 

 
Model 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 (Constant) 

Kepuasan Pelanggan 

 

 
.658 

 

 
1.521 
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Kepercayaan Pelanggan .658 1.521 

 

 
Coefficientsa

 

 
 

 
Model 

 
 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

 
 

 
t 

 
 

 
Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 12.859 2.592 
 

4.961 .000 

Kepuasan Pelanggan .240 .086 .347 2.785 .002 

Kepercayaan Pelanggan .159 .070 .281 2.255 .000 

 
 
 

Koefisien Determinasi 
Model Summaryb

 

 
 
Model 

 
 

R 

 
 

R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .561a
 .314 .294 1.66687 

a. Predictors: (Constant), Kepercayaan Pelanggan, Kepuasan 

Pelanggan 

b. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 

 

ANOVAa
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 85.330 2 42.665 15.356 .000b
 

 Residual 186.156 67 2.778   

 Total 271.486 69    

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 

b. Predictors: (Constant), Kepercayaan Pelanggan, Kepuasan Pelanggan 

 
 
 

 

Uji t 
 
 
 
Model 

 
 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

 
 
 

t 

 
 
 

Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 12.859 2.592 
 

4.961 .000 

Kepuasan Pelanggan .240 .086 .347 2.785 .002 

Kepercayaan Pelanggan .159 .070 .281 2.255 .000 
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Lampiran Surat Izin Riset 
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Lampiran Surat Balasan Izin Penelitian 
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