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Abstrak 
Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh kepercayaan dan kepuasan pelanggan terhadap 
loyalitas pelanggan, menguji pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan dan menguji 
pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. Desain penelitian yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah kuantitatif kausal. Subjek penelitian ini adalah pelanggan pusaka kebaya di 
Singaraja. dan objeknya adalah kepercayaan, kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. 
Pengamblian sampel menggunakan metode purposive sampling sebanyak 110 responden. Metode 
pengumpulan data menggunakan kuesioner dan pencatatan dokumen, yang dianalisis menggunakan 
regresi linier berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepercayaan dan kepuasan pelanggan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, kepercayaan pelanggan berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan dan kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
Kata Kunci: keprcayaaan, kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan 
 

Abstract 
This study aims to examine the effect of  trust and customer satisfaction on customer loyalty, the effect 
of  trust oncustomer loyalty and the effect of customer satisfaction on customer loyalty. The research 
design used is a causal quantitative. The subjects of this study were kebaya heirloom customers in 
Singaraja and its objects are trust, customer satisfaction and customer loyalty. Sampling by using 
purposive sampling method as many as 110 respondents. Methods of data collection using 
questionnaires and document recording, which were analyzed using multiple linear regression. The 
results showed that (1) customer trust and satisfaction had a positive and significant effect on customer 
loyalty, trust has a positive and significant effect on customer loyalty and customer satisfaction has a 
positive and significant effect on customer loyalty. 

Keywords: trust, customer satisfaction and customer loyalty 

 

PENDAHULUAN 
Persaingan bisnis di dunia penampilan khususnya fashion saat ini semakin lama 

semakin berkembang, hal ini ditandai dengan adanya banyak varian produk dengan merek 

yang beraneka ragam yang diperkenalkan di pasaran. Setiap perusahaan dituntut untuk 

dapat menciptakan keunggulan kompetitif yang berkesinambungan dalam menghadapi 

semakin banyaknya para pesaing yang bergerak dalam industri yang sama, dengan 

meningkatnya tingkat persaingan maka akan memberikan banyak pilihan produk di pasar 

untuk memenuhi kebutuhan yang sesuai dengan harapan dari pelanggan. Hal tersebut akan 

membuat pelanggan semakin cermat dan pintar dalam memilih setiap produk yang tersedia di 

pasar. Perkembangan fashion di Indonesia sendiri bisa dikatakan berkembang pesat, hal ini 

didukung dari berbagai sisi, baik desainer lokal yang semakin potensial maupun tingkat 

perekonomian yang membaik. Berbicara tentang fashion adalah berbicara mengenai sesuatu 

yang sangatdekat dengan diri kita. Fashion adalah salah satu industri yang terus mengalami 

perkembangan dan memberikan peluang yang menjanjikan bagi pelaku bisnis, pada saat ini 

berkembang sangat cepat mengikuti perkembangan zaman yang ada dan terkait dengan 

trend, kreativitas dan gaya hidup yang sedang berlaku. Karena pakaian adalah salah satu 

sarana komunikasi dalam masyarakat, maka sadar atau tidak sadar masyarakat bisa menilai 
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kepribadian seseorang dari apa yang di pakainya atau lebih spesifiknya pakaian merupakan 

ekspresi identitas pribadi, hal tersebut dapat memberikan gambaran bagi pelaku bisnis 

bahwa akan semakin banyak permintaan dari pelanggan terhadap industri fashion 

menjadisalah satu industri kreatif sehingga kualitas dari suatu produk perlu dipertimbangkan 

(Maha Yoga, dkk 2019). 

Banyak pemasar yang berusaha untukmenawarkan model pakaian terkini yang 

menggunakan bahan yang berkualitas dan memberikan penawaran harga yang pas 

dikantong (murah). Indonesia merupakan negara yang kaya dengan beragam budaya dan 

adat istiadatnya. Termasuk di dalamnya, masing-masing daerah di Indonesia memiliki 

pakaian adat dengan ciri khas yang beragam. Salah satu pakaian adat di Indonesia 

khususnya di daerah Bali adalah kebaya. Kebaya merupakan salah satu busana adat Bali 

yang kerap digunakan khususnya oleh kaum perempuan dalam berbagai kesempatan mulai 

dari upacara keagamaan, pernikahan, hingga kegiatan pesta/perayaan.  

Seiring dengan perkembangan industri fashion sebagai dampak dari globalisasi, kebaya 

Bali pun mengalami pergeseran dan perkembangan mulai dari bahan, model, dan design. 

Bali yang memiliki nilai filosofinya sendiri saat ini sudah sering digunakan dalam berbagai 

aktivitas yang lebih modern sehingga kebaya bukan hanya sebagai simbol dan identitas 

tetapi sebagai style. Hal tersebut dimanfaatkan oleh masyarakat menengah ke bawah untuk 

membuka peluang bisnis, di mana banyaknya pertumbuhan IKM (Industri Kecil Menengah) 

yang memanfaatkan perkembangan industri fashion khususnya kebaya modifikasi. 

Pertumbuhan butik kebaya khususnya di daerah Singaraja semakin pesat sehingga dapat 

meningkatkan persaingan yang kompetitif. Hal tersebut terlihat semakin banyaknya butik 

kebaya yang memberikan penawaran harga yang terjangkau dan modifikasi kebaya yang 

lebih bagus. Pihak butik harus memperhatikan pelanggan ketidakpuasan pelanggan yang 

disebabkan oleh harapan pelanggan yang tidak sesuai dengan yang diharapkan pelanggan 

sehingga pelanggan merasa tidak puas. Pelangganyang puas akan produk tersebut, tentunya 

pelanggan akan loyal dan dapat melakukan pembelian kembali.  

Kesuksesan perusahaan ditandai dengan banyaknya pelanggan yang loyal (Fihartini, 

2010). Semakin lama loyalitas seorang pelanggan, semakin besar laba yang dapat diperoleh 

pelanggan dari perusahaan tersebut (Griffin, 2005). Loyalitas pelanggan akan terbangun 

ketika terdapat kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan (Dwi Harumi, 2016). 

Kepercayaan pelanggan penting bagi perusahaan karena perusahaan tidak dapat 

membangun hubungan tanpa adanya kepercayaan (Kurniasari dan Ernawati, 2012). 

Kepercayaan pelanggan yang terbina, termasuk untuk mempercayai seseorang akan 

menimbulkan kepercayaan pelanggan yang tinggi serta akan kemampuan dan keinginannya. 

Kepercayaan pelanggan menjadi senjata yang sangat ampuh dalam membina hubungan 

karena tingginya kepercayaan pelanggan dari diri suatu perusahaan, membuat perusahaan 

tersebut kuat dalam membina hubungannya dengan pelanggan (Jasfar, 2012). Hal ini sejalan 

dengan teori (Wahyu Nugroho, dkk 2013) bahwa hubungan antara kepercayaan dengan 

loyalitas pelanggan yaitu, semakin tinggi kepercayaan pelanggan terhadap suatu produk, 

maka akan semakin tinggi pula tingkat kesetiaan pelanggan pada suatu 4 merek. Komitmen 

pelanggan terhadap produk merupakan kepercayaan dalam menggunakan suatu produk 

yang meliputi rekomendasi dan kepercayaan. 

Di samping kepercayaan pelanggan, yang dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan 

adalah kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan terhadap perusahaan dapat timbul karena 

terdapat pengalaman bertransaksi dengan perusahaan sehingga memberikan reaksi positif 

dari pelanggan (Kurniasari dan Ernawati, 2012). Kepuasan pelanggan akan mempengaruhi 
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sikap pelanggan berikutnya setelah menggunakan atau merasakan produk maupun jasa 

yang ditawarkan, oleh karena itu pelanggan yang merasa puas akan mengulangi 

menggunakan jasa yang ditawarkan (Muktono, 2014). Hal ini sejalan dengan teori Tjiptono 

(2012:38) yang menyatakan bahwa kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah 

membandingkan kinerja produk atau hasil yang dirasakan dengan apa yang diharapkan.  

Pusaka Kebaya yang beralamat di Jalan Bisma Gang Mutiara V Singaraja merupakan 

butik penyewaan kebaya yangsudah 5 tahun berdiri sampai saat ini. Pada awal berdirinya 

tahun 2014, Pusaka Kebaya ini mengalami peningkatan jumlah pelanggan sehingga 

memperoleh keuntungan dari penyewaan kebaya. Namun seiring berjalannya waktu, 

semakin banyaknya muncul pesaing-pesaing baru sehingga Pusaka Kebaya ini mengalami 

penurunan jumlah pelanggan sedangkan pada butik lain seperti Dwi Putri Butik dari tahun ke 

tahun terus mengalami peningkatan jumlah pelanggan.  

Penurunan jumlah pelanggan pada Pusaka Kebaya diduga karena pelanggan bisa saja 

membeli bahan, merancang dan menjahit sendiri kebaya yang akan digunakan atau 

kekecewaan sehingga pelanggan berpindah ke butik lain. Kurangnya rasa puas yang dirasa 

pelanggan ini akan menyebabkan menurunnya loyalitas pelanggan akan produk tersebut. 

Berdasarkan hasil penelitian Bahrudin (2015) yang mengemukakan bahwa variabel 

kepercayaan dan kepuasan pelanggan berpengaruh positif signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan.  

Pratama (2016) menyatakan bahwa kepercayaaan dan kepuasan pelanggan secara 

parsial berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini juga didukung penelitian 

Nalendra (2018) yang menyatakan bahwa kepercayaan dan kepuasan pelanggan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hasil penelitian yang 

dilakukan Laely (2016) yang menyatakan bahwa kepercayaan dan kepuasan pelanggan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, sehingga hal ini dapat 

diartikan bahwa makin tinggi kepercayaan yang dimiliki oleh perusahaandalam mengelola 

unit usaha maka akan meningkatkan loyalitas pelanggan, sebab dengan kredibilitas yang 

tinggi dan ditunjang oleh adanya kejujuran yang dimiliki perusahaan, akan berpengaruh dan 

menaikkan loyalitas pelanggan secara langsung.  

Hasil penelitian ini diperkuat dengan pernyataan Morgan dan Hunt (1994) bahwa perlu 

keterbukaan antara perusahaan dengan pelanggan. Hasil penelitian lain menurut Maskur, 

dkk (2016) yang menyatakan bahwa kepercayaan dan kepuasan pelanggan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian ini sejalan dengan penelitian 

yang dilakukan Sasha Dwi Harumi (2016) bahwa antara kepercayaan dan kepuasan 

pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini berbeda dengan 

penelitian Massie, dkk (2015) yang menyatakan bahwa kepercayaan dan kepuasan 

pelanggan berpengaruh tetapi tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Berbeda dengan 

penelitian yang dikemukakan Gede Agung, dkk (2016) menyatakan kepercayaan dan 

kepuasanpelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.  

Peneliti sebelumnya Ekasaputri, dkk (2018) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian ini sejalan dengan Wunguo, 

(2013) dengan hasil yang sama bahwa variabel kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan. Namun, berbeda dengan hasil penelitian yang dikemukakan 

Robby Dharma, (2017) yang menyatakan bahwa variabel kepuasan pelanggan berpengaruh 

negatif dan tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Dari pemaparan latar belakang 

diatas maka diperoleh rumusan masalah dalam bentuk pertanyaan (1) Apakah ada pengaruh 
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kepercayaan dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada Pusaka Kebaya di 

Singaraja?, (2) Apakah ada pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan pada 

Pusaka Kebaya di Singaraja? Dan (3) Apakah ada pengaruh kepuasan pelanggan terhadap 

loyalitas pelanggan pada Pusaka Kebaya di Singaraja? Berdasarkan uraian rumusan 

masalah diatas maka tujuan penelitian yang ingin dicapai adalah (1) menguji pengaruh 

kepercayaan dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada Pusaka Kebaya di 

Singaraja, (2) menguji pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan pada Pusaka 

Kebaya di Singaraja dan (3) menguji pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan pada Pusaka Kebaya di Singaraja. Hasil dari penelitian ini diharapkan 

memberikan manfaat, adapun manfaat penelitian ini sebagai berikut: (1) manfaat praktis, 

hasil penelitian ini diharapkan sebagai implementasi strategi pemasaran dalam hal 

kepercayaan, kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan, (2) manfaat teoretis, secara 

teoritis hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan pemikiran dalam 

pengembangan ilmu pengetahuan manajemen pemasaran khususnya yang berkaitan 

dengan pengaruh kepercayaan dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. 

2. KAJIAN PUSTAKA DAN PERUMUSAN HIPOTESIS 
Hubungan Kepercayaan dan Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan  

Perusahaan yang beroperasi di pasar industri membangun hubungan kerjasama dengan 
pelanggannya sebagai salah satu strategi bersaing. Dengan hubungan kerjasama yang 
bersifat jangka panjang, maka perusahaan dapat bekerja lebih efektif dengan menghemat 
biaya transaksi dan dapat meningkatkan daya saing bagi perusahaan. Hubungan kerjasama 
yang demikian biasanya ditandai dengan adanya kepercayaan yang tinggi (Morgan and Hunt, 
1994). Selain kepercayaan pelanggan diutamakan dalam suatu perusahaan, kepuasan 
pelanggan juga merupakan faktor penting yang harus diperhatikan oleh perusahaan.  

Hal ini sejalan dengan pernyataan Razak, et al. (2016) yang menyatakan bahwa selain 
kepuasan pelanggan, variabel yang berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan adalah 
kepercayaan pelanggan. Hal tersebut juga searah dengan hasil penelitian yangdilakukan oleh 
(Bahrudin, 2016) yang menyatakan bahwa kepercayaan dan kepuasan pelanggan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dikemukakan maka dapat ditarik hipotesis 
sebagai berikut. 
H1 : Ada pengaruh signifikan antara variabel  kepercayaan dan kepuasan pelanggan 
 terhadap loyalitas pelanggan  
 
Hubungan Kepercayaan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan  

Kepercayaan adalah semua pengetahuan yang dimiliki oleh pelanggan dan semua 
kesimpulan yang dibuat pelanggan tentang objek, atribut dan manfaatnya. Mengingat 
kepercayaan merupakan pengetahuan kongnitif kita tentang sebuah objek, maka sikap 
merupakan tanggapan perasaan atau pandangan yang kita miliki tentang objek (Mowen dan 
Minor 2002:322). 

 Hubungan antara kepercayaan dengan loyalitas pelanggan yaitu, semakin tinggi 
kepercayaan pelanggan terhadap suatuproduk, maka akan semakin tinggi pula tingkat 
kesetiaan pelanggan padasuatu merek. Komitmen pelanggan terhadap produk merupakan 
kepercayaan dalam menggunakan suatu produk yang meliputi rekomendasi dan 
kepercayaan (wahyu nugroho,dkk 2013). Sejalan dengan teori Swan dan Nolan (1985) yang 
mengatakan bahwa loyalitas pelanggan jangka panjang akan terwujud jika pelanggan 
memililiki tingkat kepercayaan yang tinggi pada produk atau perusahaan. Hal tersebut sejalan 
dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Laely (2016) menunjukkan bahwa kepercayaan 
pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.  

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dikemukakan maka dapat ditarik hipotesis 
sebagai berikut. 
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H2 : Ada pengaruh signifikan antara variabel  kepercayaan terhadap loyalitas  pelanggan. 
 
Hubungan Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan  

Kepuasan pelanggan adalah sebagai keseluruhan sikap yang ditunjukan pelanggan atas 
barang atau jasa setelah mereka memperoleh dan menggunakannya. Ini merupakan 
pengalaman menggunakanatau mengkonsumsi barang atau jasa tersebut pasca pembelian, 
pelanggan akan mengevaluasi kinerja produk sesuai dengan apa yang diharapkan atau tidak, 
mereka akan mengalami emosi positif, negatif atau netral, tanggapan emosional ini bertindak 
sebagai masukan atau input dalam persepsi kepuasan/ketidakpuasan (Mowen and Minor  
2002:89). Ketika seorang pelanggan puas, maka konsumen tidak akan berpindah ke tempat 
lain dan tidak akan enggan untuk memanfaatkan jasa yang telah memuaskannya.  

Perasaan ini timbul karenaadanya rasa nyaman akan jasa yang bisa memenuhi 
harapan-harapannya. Hubunganantara kepuasan pelanggan dan  
loyalitas diungkapkan pula oleh Griffin (2008), Melakukan pembelian ulang secara teratur 
(makes reguler repeat purchase). Sejalan dengan teori Band (1991) bahwa kepuasan 
pelanggan merupakan suatu tingkatan dimana kebutuhan, keinginan dan harapan dari 
pelanggan yang terpenuhi yang akan mengakibatkan terjadinya pembelian ulang atau 
kesetiaan yang berlanjut. Hal tersebut sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh 
Maskur, dkk (2016) menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan.  

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dikemukakan maka dapat ditarik hipotesis 
sebagai berikut. 
H3: Ada pengaruh signifikan antara variabel  kepuasan pelanggan terhadap  loyalitas 
pelanggan. 

 
3. METODE 

Penelitian ini menggunakan rancangan penelitian kuantitatif kausal. pelanggan pusaka 
kebaya di Singaraja dan objeknya adalah kepercayaan, kepuasan pelanggan dan loyalitas 
pelanggan. Adapun tiga variabel yang diteliti dalam penelitian ini, kepercayaan (X1), 
kepuasan pelanggan (X2) sebagai variabel bebas sedangkan loyalitas pelanggan (Y) sebagai 
variabel terikat. Penelitian ini termasuk dalam penelitian Sampel. Sampel yang dijadikan 
pengamatan adalah (1) pelanggan Pusaka Kebaya yang pernah menyewa kebaya atau 
membeli kebaya dari Pusaka Kebaya Singaraja (2) pelanggan Pusaka Kebaya yang pernah 
menyewa kebaya lebih dari 2 kali dari Pusaka Kebaya Singaraja. 

Dalam melakukan pegukuran sampel tergantung jumlah indikator Banyaknya sampel 
dalam penelitian tergantung dari jumlah prameter yang diestimasi. Pedomannya adalah 5-10 
kali jumlah parameter yang diestimasi, jumlah sampel adalah 5-10 dikali jumlah indikator 
(Ferdinand, 2006). Dalam penelitian ini menggunakan 11 indikator. Sehingga minimal sampel 
yang bisa diambil dalam penelitian ini adalah 11 x 5 = 55 dan maksimal sampel yang bisa 
diambil dalam penelitian ini adalah 11 x 10 = 110. Pada penelitian ini menggunakan sampel 
sebanyak 110 responden. 

Adapun teknik pengambilan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuesioner 
dan pencatatan dokumen yang berupa datajumlah pelanggan Pusaka Kebaya di Singaraja. 
Metode analisis yang digunakan dalam penelitian ini diantaranya (1) Uji instrumen 
menggunakan uji reliabilitas dan uji validitas, (2) Uji asumsi klasik menggunakan uji 
multikolonieritas, uji normalitas dan uji heteroskedastisitas, (3) Uji regresi linier berganda dan 
(4) Uji hipotesis yang meliputi uji signifikan simultan (uji statistik F) dan uji signifikan 
parameter individual (uji statistik t) dalam penelitian ini menggunakan pengolahan data 
dengan bantuan program SPSS 25.0 for windows. 

 
1. HASIL DAN PEMBAHASAN  
  Hasil 



Prospek: Jurnal Manajemen dan Bisnis, Vol 2 No. 1, Juli 2020 

P-ISSN: 2685-5526 

________________________________________________________________________________ 

Prospek: Jurnal Manajemen dan Bisnis | 66 

 

Uji reliabilitas berkaitan dengan keterandalan suatu indikator. Informasi yang ada pada 
indikator ini tidak berubah-ubah, atau bisa disebut dengan konsisten. Uji reliabilitas dilakukan 
untuk menguji apakah jawaban dari responden konsisten atau stabil. Suatu angket 
dinyatakan reliabel jika jawaban seseorang terhadap pentanyaan adalah konsisten atau stabil 
dari waktu ke waktu. Pengujian reliabilitas dalam penelitian ini dilakukan dengan 
menggunakna Apha Cronbach yang terdapat dalam program SPSS 25.0 for Windows. Suatu 
konstruk atau variabel dikatakan reliabel jika memberikan nilai Alpha Cronbach > 0,60 
(Sugiyono, 2011).  

 
Tabel 1. Uji reliabilitas 

Vaiabel              Koefisien Reliabilitas        Keterangan 
 

Loyalitas Pelanggan               0,641                0,60 

Kepercayaan                   0,659                  0,60 

Kepuasan Pelanggan               0,698                0,60 

 
Berdasarkan Tabel 1. dapat dijelaskan bahwa variabel loyalitas pelanggan,  

kepercayaan dan kepuasan pelanggan semuanya dinyatakan reliabel karena memberikan 
nilai Cronbach Alpha > 0,60. Validitas adalah untuk melihat kecermatan alat ukur yaitu 
mengukur apa yang akan diukur. Dalam penelitian ini, suatu kuesioner dinyatakan valid, jika 
pertanyaan maupun pernyataan pada kuesioner mampu untuk mengungkapkan sesuatu 
yang akan diukur oleh kuesioner tersebut. Pengujian validitas dalam penelitian ini dilakukan 
dengan menggunakan Person Correlation yang terdapat dalam program SPSS 25.0 for 
Windows. Suatu pertanyaan dikatakan valid jika tingkat signifikasinya di bawah 0,05 (Ghozali, 
2011). Berdasarkan hasil uji validitas dalam penelitian ini diketahui bahwa semua item 
masing-masing variabel dinyatakan valid karena skor total signifikan p-value lebih kecil dari 
nilai alpha 0,05 (p<0,05).  
 
Uji Multikolonieritas 

Multikolinieritas adalah suatu yang menunjukkan adanya hubungan linier yang kuat 
antara variabel bebas yang satu dengan yang lain dalam model regresi. Uji multikolinieritas 
bertujuan untuk menguji apakah model regresi ditemukan 34 adanya korelasi antara variabel 
bebas. Model regresi yang baik adalah yang tidak terjadi kolerasi linier/hubungan yang kuat 
antara variabel bebasnya. Jika dalam model regresi terdapat gejala multikolinieritas, maka 
model regresi tersebut tidak dapat menaksir secara tepat sehingga diperoleh kesimpulan 
yang salah tentang variabel yang diteliti (Ghozali, 2011). Alat statistik yang sering 
dipergunakan untuk menguji gangguan multikolinieritasadalah dengan melihat nilai tolerance 
atau Variance Inflation Factor (VIF). Model regresi yang umum dipakai untuk menunjukkan 
adanya multikolinieritas adalah nilai tolerance lebih tinggi dari 0,10 atau nilai Variance 
Inflation Factor (VIF) lebih kecil dari pada 10. 

  
Tabel 2. Hasil uji multikolonieritas 

Variabel                  Tolerance                  VIF 

Kepercayaan                0,475                    2,104 

Kepuasan Pelanggan            0,475                    2,104 

 
Berdasarkan Tabel 1. dapat dijelaskan variabel kepercayaan dan kepuasan pelanggan 

memiliki nilai tolerance lebih besar dari 10% atau 0,1% dan nilai VIF nya lebih kecil dari 10. 
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Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa diantara variabel bebas tidak terjadi 
multikolonieritas atau bebas dari multikolonieritas. 

 
Uji Heteroskedastisita 

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi terjadi 
ketidaksamaan variance dari residual satu pengamantan ke pengamatan yang lain. Model 
regresi yang baik adalah yang homoskedastisitas atau tidak terjadi heteroskedastisitas 
(Ghozali, 2011). Untuk mendeteksi ada atau tidaknya heteroskedastisitas dengan cara 
melihat grafik plot dengan ketentuan jika ada pola tertentu, seperti titik-titik yang 
adadanmembentuk pola yang teratur (bergelombang, melebar kemudianmenyempit), maka 
mengidentifikasikan telah terjadi heteroskedastisitas dan jika tidak ada pola yang jelas, serta 
titik-titik menyebar di atas dan di bawah angka 0 pada sumbu y, maka tidak terjadi 
heteroskedastisitas. Grafik scatterplot dapat dilihat pada Gambar 1. 
 

 

Gambar 1.Grafik scatterplot 
 

Berdasarkan Gambar 1. dapat dijelaskan bahwa tidak ada pola yang jelas serta titik-titik 
menyebar maka dapat disimpulkan tidak terjadi heteroskedastisitas. 

 
Uji Normalitas 

Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi, variabel penganggu atau 

residual memiliki distribusi normal. Dalam penelitian ini untuk melihat normalitas residual 

dilakukan dengan analisis grafik yaitu dengan melihat grafik normal probability plot. Cara 

termudah untuk melihat normalitas residual dengan melihat normal probability plot, distribusi 

normal akan mmbentuk satu garis lurus diagonal dan ploting data residual akan dibandingkan 

dengan garis diagonal. Jika distribusi residual normal maka garis yang menggambarkan data 

sesungguhnya akan mengikuti garis diagonalnya. Berikut hasil probability plot tampak seperti 

Gambar 2. 
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Gambar 2. Normal probabillity plot 

 

 

Berdasarkan Gambar 2. menujukkan bahwa data menyebar disekitar garis diagonal 
dan mengikuti arah garis diagonal atau grafik, maka dapat disimpulkan bahwa model regresi 
dalam penelitian ini memenuhi asumsi normalitas. 

Penelitian ini menggunakan metode analisis regresi liner berganda dengan bantuan 
program SPSS (Statistical Product and Service Solutions) 25.0 for windows. Berikut hasil 
regresi linier berganda tampak pada Tabel di bawah ini:. 

 
Tabel 3. Hasil uji regresi linier berganda 

Prameter            Nilai             P-value               α 

R                         0,743              0,000              0,05 

R2yx1x2                    0,552              0,000              0,05 

Ɛ                          0,448                -                 - 

Pyx1                        0,333              0,000              0,05 

Py2x1                       0,110                -                  - 

Pyx2                        0,425              0,000              0,05 

Py2x2                       0,180                -                  - 

α                 3,037              0,002              0,05 

β1                 0,444              0,000              0,05 

β2                  0,441              0,000              0,05 

 
Berdasarkan hasil uji rgresi linier berganda pada Tabel 3. maka diperoleh struktur 

pengaruh variabel kepercayaan an kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan 
tampak pada Gambar 3. 
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                               Pyx1 = 0,333 
 
 
                              Pyx 2 = 0,425  
 
                                 
 
                                                               Ɛ=0,448   

 

 
Ryx1x2 = 0,743 

Gambar 3. Struktur pengaruh variabel kepercayaan  (X1),  
Kepuasan Pelanggan (X2) terhadap Loyalitas Pelanggann (Y). 

 
Pembahasan 

Berdasarkan pada Tabel 3. menunjukkan secara simultan variabel kepercayaan dan 
kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan  sebesar 0,743 atau sebear 
74,3% sedangkan variabel lain yang mempengaruhi keputusan pembelian sebesar 0,448 
atau sebesar 44,8%. Pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan secara parsial 
sebesar 0,333 atau sebesar 33,3% dan pengaruh kepuasan pelanggan secara parsial 
terhadap loyalitas pelanggan sebesar 0,425 atau sebesar 42,5% Berdasarkan tabel hasil uji 

regresi linier berganda pada tabel 3. diperoleh nilai konstanta (α) sebesar 3,037, nilai 

koefisien regresi variabel kepercayaan (β1) sebesar 0,444 dan nilai koefisien regresi variabel 

kepuasan pelanggan (β2) sebesar 0,441. 
Dengan menggunakan bantuan program SPSS maka diperoleh koefisien determinasi 

(R2) menunjukkan angka 0,552 yang berarti hasil ini menunjukkan angka berkisar antara 0 
hingga 1, menunjukkan bahwa dalam penelitian ini variabel independennya berpengaruh 
sebesar 55,2% terhadap variabel dependen. Berdasarkan hasil uji regresi linier berganda 
pada tabel 3. dapat dijelaskan bahwa variabel kepercayaan (X1) dan kepuasan pelanggan (X2) 
secara simultan memperoleh hasil 0,743 atau sebesar 74,3% dengan p-value 0,000 < α 0,05, 
maka dapat disimpulkan bahwa H0 ditolak dan Ha diterima, yang artinya ada pengaruh dari 
kepercayaan (X1) dan kepuasan pelanggan (X2) terhadap loyalitas pelanggan (Y) secara 
bersama-sama. Selain itu, diperoleh hasil uji hipotesis secara parsial dari variabel 
kepercayaan menunjukkan hasil 0,333 atau sebesar  33,3% dengan p-value 0,000 < α 0,05 
maka dapat ditarik kesimpulan bahwa H0 ditolak dan Ha diterima yang artinya ada pengaruh 
dari kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan secara parsial.  

Diperoleh hasil uji hipotesis secara parsial kepuasan pelanggan menunjukkan hasil 
0,425 atau sebesar 42,5% dengan p-value 0,000 < α 0,05 maka dapat ditarik kesimpulan 
bahwa H0 ditolak dan Ha diterima yang artinya ada pengaruh dari kepuasan pelanggan 
terhadap loyalitas pelanggan secara parsial. 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, hasil pengujian hipotesis pertama 
menunjukkan secara simultan variabel kepercayaan dan kepuasan pelanggan berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada Pusaka Kebaya di Singaraja. 
Variabel kepercayaan dan kepuasan pelanggan memberikan pengaruh sebesar 0,743 atau 
74,3% terhadap loyalitas pelanggan Pusaka kebaya.  

Hasil penelitian ini sesuai dengan teori Razak, et al. (2016) yang menyatakan bahwa 
selain kepuasan pelanggan, variabel yang berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan adalah 
kepercayaan pelanggan. Hasil penelitian ini juga didukung oleh penelitian Bahrudin (2015) 
yang mengemukakan bahwa variabel kepercayaan dan kepuasan pelanggan berpengaruh 
positif signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. 

 Hasil penelitian lain yang dilakukan oleh Nalendra (2018) juga menyatakan bahwa 
kepercayaan dan kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadaployalitas 

Kepercayaan        

    

 Pyx1    Loyalitas Pelanggan   

Kepuasan Pelanggan    
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pelanggan. Berdasarkan hasil penelitian yang telah  dilakukan, hasil pengujian hipotesis 
yang kedua menunjukkan bahwa ada pengaruh positif dan signifikan kepercayaan pelanggan 
secara parsial terhadap loyalitas pelanggan pada Pusaka Keabaya di Singaraja. Besarnya 
hubungan parsial kepercayaanpelanggan sebesar 0,333 atau  
sebesar 33,3% dengan besar sumbangan pengaruh 11,0%. Hasil penelitian ini sesuai 
dengan teori Swan dan Nolan (1985) yang mengatakan bahwa loyalitas pelanggan jangka 
panjang akan terwujud jika pelanggan memililiki tingkat kepercayaan yang tinggi pada produk 
atu perusahaan. Hasil penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Laely 
(2016) menunjukkan bahwa kepercayaan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan. 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, hasil pengujian hipotesis ketiga 
menunjukkan bahwa ada pengaruhpositif dan signifikan kepuasan pelanggan secara parsial 
terhadap loyalitas pelanggan pada Pusaka Kebaya di 50 Singaraja. Besarnya hubungan 
parsial kepuasan pelanggan sebesar 0,425 atau sebesar 42,5% dengan besar sumbangan 
pengaruh yaitu 18,0%. Hasil penelitian ini sesuai dengan teori Band (1991) bahwa kepuasan 
pelanggan merupakan suatu tingkatan dimana kebutuhan, keinginan dan harapan dari 
pelanggan yang terpenuhi yang akan mengakibatkanterjadinya pembelian ulang atau 
kesetiaan yang berlanjut. Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian yang dilakukan Maskur, 
dkk (2016) menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan.  
5. SIMPULAN DAN SARAN 
  Simpulan 

Berdasarkan hasil pengujian statistik dan hipotesis serta pembahasan yang telah 
dilakukan pada bab sebelumnya, maka kesimpulan yang dapat peneliti tarik dari hasil 
penelitian tersebut adalah sebagai berikut: (1) Kepercayaan dan kepuasan pelanggan 
berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada Pusaka Kebaya di Singaraja, 
(2) kepercayaan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan 
pada Pusaka Kebaya di Singaraja dan (3) kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada Pusaka Kebaya di Singaraja.  
Saran  

Dari hasil penelitian dan pembahasan serta kesimpulan, adapun saran yang dapat 
diberikan melalui hasil penelitian ini yaitu: (1) bagi penelitian selanjutnya diharapkan dapat 
mengembangkan penelitian ini dengan menambah variabel-variabel lain yang mempengaruhi 
loyalitas pelanggan dan mampu memperbanyak teori-teori yang variabel yang digunakan 
guna untuk menambah ilmu pengetahuan yang berkaitan dengan manajemen pemasaran 
dan (2) untuk Pusaka Kebaya di singaraja, diharapkan tetap menjaga kepercayaan 
pelanggan sehingga pelanggan tidak berpindah ke tempat lain dan terus memberikan 
desain-desain yang menarik yang dapat memberikan kepuasan pada pelanggan sehingga 
pelanggan akan loyal dan dapat melakukan pembelian kembali pada Butik Pusaka Kebaya. 
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