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Abstract This study aims: 1) To determine the effect of product quality on customer loyalty at Pelangi Losari 

Brebes printing, 2) To determine the effect of service quality on customer loyalty at Pelangi Losari Brebes printing 

3) To determine the effect of product quality and service quality on customer loyalty at Pelangi Losari Brebes 

printing. The type of research used in this study is a quantitative approach, this study has a population of 100 by 

taking a sample of 100 respondents. Based on the analysis and discussion, it can be concluded that H1: Product 

Quality has a positive and significant effect on customer loyalty at Pelangi Losari Brebes Printing with a t-count 

value of 2.251> 1.661 and a significant value of 0.028 <0.05. and the influence value is 20% reviewed from 

several indicators such as Performance, Features, Reliability, Conformity to Specifications, Durability, and Ease 

of Repair, H2: Product Quality has a positive and significant effect on customer satisfaction at Pelangi Losari 

Brebes Printing with a t-count value of 2.774 <t-table 1.661 and a sig. value of 0.007> 0.05. and the influence 

value is 49% reviewed from several indicators such as Reliability, Responsiveness (ability to respond), Assurance 

(guarantee), Empathy (empathy) and Tangible (physical evidence). And H3 Product quality and service quality 

simultaneously have a positive and significant effect on customer loyalty at Pelangi Losari Brebes Printing with 

a calculated F-value > F-table (6.866 > 2.695) and a significant value of 0.000 < 0.05. and the influence value 

is 61.20% and the remaining 38.80% is influenced by variables not examined in this study. 

 

Keywords: Customer Loyalty, Product Quality, Service Quality 

 

Abstrak Penelitian ini bertujuan : 1) Untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Produk Dengan Loyalitas Pelanggan 

di percetakan pelangi Losari Brebes, 2)Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

pelanggan di percetakan pelangi Losari Brebes 3) Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk dan kualitas 

pelayanan dengan loyalitas pelanggan di percetakan pelangi Losari Brebes. Jenis penelitian yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah pendekatan kuantitatif, penelitian ini memiliki populasi 100 dengan mengambil sampel 

sebanyak 100  responden. Berdasarkan analisis serta pembahasan maka dapat di tarik kesimpulan dimana H1 : 

Kualitas Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas pelanggan di Percetakan Pelangi Losari 

Brebes dengan nilai t-hitung 2.251 > 1.661 dan nilai signifikan 0.028 < 0.05.dan nilai pengaruhnya sebesar 20% 

di tinjau dari beberapa indikator seperti Kinerja, Fitur, Keandalan, Kesesuaian dengan Spesifikasi, Daya Tahan, 

dan Kemudahan Perbaikan, H2 : Kualitas Produk  berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan Percetakan  Pelangi Losari Brebes dengan nilai t-hitung hitung 2,774 < t-tabel 1.661 dan nilai sig. 0.007 

> 0.05. dan nilai pengaruhnyasebesar 49 % di tinjau dari beberapa indikator seperti Reliabilitas atau kehandalan,  

Responsiveness (kemampuan merespon), Assurance (jaminan), Empathy (empati) dan Tangible (bukti fisik). Dan 

H3 Kualitas produk dan  Kualitas Pelayanan secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas  

pelanggan  Percetakan Pelangi Losari Brebes dengan nilai F-hitung > F-tabel (6,866 > 2.695) dan nilai signifikan 

0.000 < 0.05. dan nilai pengaruhnyasebesar 61,20%  dan sisanya 38,80% di pengaruhi oleh variabel yang tidak 

diteliti dalam penelitian ini. 

 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan,  Kualitas Produk, Loyalitas Pelanggan 
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1. LATAR BELAKANG 

Dalam era persaingan bisnis yang semakin kompetitif seperti saat ini, keberlangsungan 

suatu usaha tidak hanya ditentukan oleh kualitas produk(Gian 2021) yang ditawarkan, tetapi juga 

sangat dipengaruhi oleh kualitas pelayanan yang diberikan kepada pelanggan(Tasari and 

Redyanita 2021). Perusahaan tidak lagi cukup hanya fokus pada peningkatan volume 

penjualan(Selay et al. 2023), tetapi juga harus berorientasi pada bagaimana membangun 

hubungan jangka panjang dengan pelanggan agar tetap setia dan loyal terhadap produk atau jasa 

yang ditawarkan. Loyalitas pelanggan(Putra and Febriyanto 2022) menjadi salah satu aset paling 

berharga dalam dunia bisnis, karena pelanggan yang loyal tidak hanya akan terus melakukan 

pembelian ulang, tetapi juga cenderung merekomendasikan produk atau jasa kepada orang lain, 

yang pada gilirannya dapat menciptakan efek pemasaran dari mulut ke mulut (word of mouth) 

yang positif 

Dalam konteks usaha percetakan, kualitas produk dapat dilihat dari berbagai aspek 

seperti ketepatan warna cetak, kualitas bahan yang digunakan, keakuratan hasil cetak, dan daya 

tahan produk. Sementara itu, kualitas pelayanan meliputi keramahan karyawan, kecepatan 

layanan, ketepatan waktu pengerjaan, serta kemampuan memberikan solusi atas kebutuhan 

pelanggan(Kristanto et al. 2017). Bisnis percetakan memiliki karakteristik tersendiri yang 

mengharuskan pemilik usaha tidak hanya memperhatikan hasil akhir produk, tetapi juga 

memperhatikan proses interaksi yang terjadi dengan pelanggan.(Chandra 2023) Sebab, 

seringkali pelanggan datang dengan permintaan khusus, desain tertentu, atau kebutuhan yang 

mendesak dan memerlukan penanganan yang cepat dan tepat. 

Kualitas produk dalam dunia percetakan tidak hanya mencakup ketajaman warna atau 

kejelasan hasil cetak, tetapi juga menyangkut ketepatan waktu pengerjaan dan kesesuaian 

dengan pesanan pelanggan. Sementara itu, kualitas pelayanan mencerminkan bagaimana staf 

percetakan melayani, menanggapi keluhan, dan berinteraksi secara profesional dengan 

pelanggan. Kedua aspek ini merupakan faktor penting yang diyakini dapat membentuk 

loyalitas pelanggan secara berkelanjutan. Oleh karena itu, penting dilakukan penelitian yang 

dapat mengukur dan menganalisis sejauh mana pengaruh kualitas produk dan kualitas 

pelayanan terhadap loyalitas pelanggan di Percetakan Pelangi Losari.(Mukson 2021) Penelitian 

ini tidak hanya relevan bagi pengembangan strategi bisnis percetakan tersebut, tetapi juga 

memberikan kontribusi dalam pengembangan ilmu manajemen pemasaran khususnya pada 

sektor usaha kecil dan menengah (UKM) di bidang jasa. Dengan memahami apa yang benar-

benar diharapkan pelanggan, Percetakan Pelangi Losari dapat meningkatkan kualitas layanan 
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dan produk secara lebih tepat sasaran demi mempertahankan dan meningkatkan loyalitas 

pelanggan di tengah persaingan yang semakin kompetitif. 

Berdasarkan permasalahan yang telah penulis paparkan di atas, selain itu mengenai 

kualitas produk yang rendah serta Kualitas pelayanan yang kurang kuat seperti halnya pada 

perusahaan-perusahaan besar, penulis bermaksud meneliti tentang “Pengaruh Kualitas 

Produk dan Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan (Studi Kasus Percetakan 

Pelangi Losari Brebes) Dengan demikian, pendahuluan ini diharapkan dapat memberikan 

landasan awal yang kuat bagi keseluruhan penelitian. Fokus pada loyalitas pelanggan sebagai 

tujuan utama, serta kualitas produk dan kualitas pelayanan sebagai variabel independen, 

menjadikan penelitian ini relevan dan kontekstual, khususnya dalam menghadapi tantangan 

bisnis lokal di era digital dan persaingan yang ketat 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas, maka perumusan masalah yang 

muncul adalah : 1) Apakah Terdapat Pengaruh Kualitas Produk Dengan Loyalitas Pelanggan 

di percetakan pelangi Losari Brebes? 2)Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

loyalitas pelanggan di percetakan pelangi Losari Brebes? 3)Apakah terdapat pengaruh kualitas 

produk dan kualitas pelayanan dengan loyalitas pelanggan di percetakan pelangi Losari 

Brebes? 

 

2. KAJIAN TEORITIS 

Loyalitas Konsumen  

Loyalitas konsumen merupakan sikap dan perilaku positif yang ditunjukkan pelanggan 

terhadap suatu produk atau layanan, ditandai dengan keinginan untuk melakukan pembelian 

ulang secara konsisten dalam jangka panjang (Sunyoto and Saksono 2022). Loyalitas tidak 

hanya sekadar keputusan untuk tetap membeli, tetapi juga mencerminkan kepuasan, 

kepercayaan, dan keterikatan emosional pelanggan terhadap perusahaan. Konsumen yang loyal 

cenderung tidak mudah berpindah ke merek lain meskipun ditawari harga lebih murah atau 

promosi menarik dari pesaing. Mereka bahkan bersedia merekomendasikan produk kepada 

orang lain karena merasa mendapatkan nilai yang sepadan atau bahkan melebihi harapan. 

 

Kualitas Produk 

Kualitas produk merupakan salah satu elemen terpenting dalam keberhasilan suatu 

bisnis. Produk yang berkualitas tidak hanya memenuhi kebutuhan konsumen, tetapi juga 

mampu memberikan pengalaman positif yang membangun loyalitas(Chaerunnisa et al. 2023). 

Dalam dunia usaha yang penuh persaingan, kualitas menjadi pembeda utama antara satu 
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produk dengan produk lainnya. Kualitas dapat dilihat dari berbagai aspek, seperti daya tahan, 

kinerja, tampilan, keamanan, hingga kesesuaian dengan spesifikasi yang dijanjikan. Konsumen 

cenderung memilih produk yang mereka anggap terpercaya, tahan lama, dan memberikan nilai 

lebih dibandingkan harga yang mereka bayarkan. Untuk mencapai kualitas produk yang baik, 

pelaku usaha perlu memperhatikan seluruh proses produksi, mulai dari pemilihan bahan baku, 

pengolahan, hingga pengemasan. Selain itu, keterampilan sumber daya manusia dan penerapan 

standar operasional yang konsisten juga berperan penting. Evaluasi rutin, baik melalui 

pengujian langsung maupun melalui umpan balik pelanggan, diperlukan untuk memastikan 

kualitas tetap terjaga bahkan ditingkatkan dari waktu ke waktu. 

 

Kualitas Pelayanan  

Kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor kunci dalam menciptakan kepuasan dan 

loyalitas pelanggan. Pelayanan yang berkualitas tidak hanya mencerminkan profesionalisme 

penyedia layanan, tetapi juga menjadi cerminan dari komitmen terhadap kebutuhan dan harapan 

konsumen(Mahira, Hadi, and Nastiti 2021). Dalam praktiknya, kualitas pelayanan dapat dilihat 

dari berbagai aspek, seperti kecepatan respon, keramahan staf, kejelasan informasi, ketepatan 

waktu, serta kemampuan menyelesaikan masalah dengan solusi yang memuaskan. Pelayanan 

yang baik dimulai dari komunikasi yang efektif. Ketika pelanggan merasa didengarkan dan 

dipahami, akan tumbuh rasa percaya dan kenyamanan. Selain itu, sikap ramah dan empati dari 

penyedia layanan memberikan nilai tambah yang tidak bisa diukur hanya dengan angka. Hal ini 

menjadi penting, terutama di era digital saat ini, di mana pelanggan memiliki banyak pilihan dan 

dapat dengan mudah membagikan pengalaman mereka kepada publik melalui media sosial. 

Berdasarkan landasan teori atau hasil penelitian yang telah dilakukan oleh beberapa 

peneliti sebelumnya tersebut diatas. Sehingga peneliti membuat kerangka berpikir sebagai 

berikut: 

 
Gambar 1.Kerangka Berpikir 
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Keterangan : 

X1 : Variabel Kualitas Produk 

X2 : Variabel Kualitas Pelayanan 

Y : Variabel Loyalitas Pelnggan 

Hipotesis 

Hipotesis ialah yang menjadi pemaparan perumusan permasalahan, dengan pernyataan 

kalimatnya (Sugiyono, 2013: 70). Pada pengkajian ini., dengan jalan seluas dari (Ha) dan 

hipotesis nol atau hipotesis nihil (H0). Hipotesis kerja penyusunannya beralaskan dari 

pandangan dengan perumusan yang dipergunakan (Sugiyono, 2013: 71). 

Ha1 = Kualitas produk berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan Percetakan Pelangi Losari 

H01
 =  Kualitas produk Tidak berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan Percetakan Pelangi 

Losari 

Ha2  =  Kualitas Pelayanan Berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan Percetakan Pelangi 

Losari 

H02
  =  Kualitas Pelayanan Tidak Berpengaruh Terhadap Loyalitas PelangganPercetakan 

Pelangi Losari 

Ha3  =  Kualitas produk dan Kualitas Pelayanan Berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan 

Percetakan Pelangi Losari 

H03
  =  Kualitas produk dan Kualitas Pelayanan Tidak Berpengaruh terhadap Loyalitas 

Pelanggan Percetakan Pelangi Losari  

 

3. METODE PENELITIAN 

Metode penelitian yang digunakan yaitu metode kuantitatif. Dimana menurut Kasiram 

(2021: 149) mengatakan bahwa metode penelitian kuantitatif adalah suatu proses menemukan 

pengetahuan yang menggunakan data berupa angka sebagai alat menganalisis keterangan 

mengenai apa yang ingin diketahui.  

Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif. Penelitian ini bertujuan 

untuk mengidentifikasi penyebab terjadinya sesuatu. Dalam penelitian ini, peneliti berusaha 

untuk menggambarkan pengaruh kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

pembeli 

Objek dalam penelitian ini adalah mengenai Loyalitas Pelanggan Percetakan Pelangi Losari 

sebagai pokok permasalahannya. Sedangkan Subjek dari penelitian ini adalah para pengunjung 

dan para pelanggan percetkan pelangi Losari 
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Populasi merupakan wilayah generalisasi yang terdiri atas: obyek atau subyek yang 

mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu, kemudian ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari 

dan menarik kesimpulan (Sugiyono, 2011). Dalam penelitian ini, populasi yang akan diteliti adalah 

pelanggan yang datang ke percetakan baik untuk membeli (memesan) atau hanya untuk survey 

harga di percetakan pelangi Losari Sebanyak 100 (Seratus) pelanggan. Sampel adalah bagian atau 

subjek dari populasi yaitu sejumlah orang, peristiwa, benda, atau objek tertentu yang dipilih 

dari populasi untuk mewakili populasi tersebut (Heru Mulyanto dan Anna Wulandari, 

2010:100). Menurut Pabundu Tika dalam Hermawan, (2019) Sampel adalah bagian dari subjek 

atau objek yang mewakili populasi. Pengambilan sampel harus konsisten dengan kualitas dan 

karakteristik suatu populasi. Sampel yang kami ambil adalah seluruh karyawan yang diteliti 

berjumlah 100 (seratus) pelanggan 

Dalam penelitian ini pengolahan data dilakukan dengan menggunakan program SPSS 

(Statistical Package for Social Science). Hal ini dilakukan dengan harapan tidak terjadi tingkat 

kesalahan yang besar. Setelah data diolah, kemudian diperoleh hasil atau output SPSS. Hasil 

pengolahan data akan disajikan dalam bentuk tabel agar lebih rapi, dapat dibaca dengan mudah 

dan dapat cepat dipahami. SPSS (Statistical Package for Social Science) merupakan program 

atau software yang diperuntukkan untuk keperluan mengelolah data, sedangkan statistik 

mempunyai fungsi untuk menerjemahkan data yang ada untuk diolah dengan perhitungan 

tertentu, untuk mencari berbagai output yang dikehendaki para pengambil keputusan yang akan 

menunjukkan gambaran Pengaruh Kualitas produk dan Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas 

Pelanggan Percetakan Pelangi Losari, Instrimen yang memenuhi syarat,maka dilakukannya uji 

instrumen (uji validitas & Reabilitas ) , Uji Asumsi Klasik (Uji Normalitas, Uji 

Heterokedastisitas , Uji Multikolonieritas, Uji Autokorelasi dan Uji Linieritas ) , Analisis Linier 

Berganda , Uji Hipotesis ( Uji T & Uji F ) , Uji koefisien Determinasi . penelitian seperti berikut 

ini : 

 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Statistik deskriptif adalah statistik yang digunakan untuk menganalisis data yang telah 

terkumpul sebagaimana adanya atau aslinya tanpa bermaksud untuk membuat kesimpulan yang 

berlaku secara umum. Variabel dalam penelitian ini yang meliputi pengaruh kualitas produk 

dan kualitas pelayanan dengan loyalitas pelanggan di percetakan pelangi Losari Brebes, yang 

akan diuji secara statistik deskriptif. Data hasil penelitian disajikan dalam bentuk deskripsi data 

semua variabel yang meliputi Kualitas Produk sebagai variabel X1, Kualitas Pelayanan sebagai 
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variabel X2, dan Loyalitas Pelanggan sebagai variabel Y. Data hasil penelitian  yang diperoleh 

dari 100 responden untuk semua variabel penelitian dapat dideskripsikan sebagai berikut: 

 

Uji Validasi 

Dasar pengambilan keputusan yang digunakan adalah melakukan uji signifikasi dengan 

membandingkan nilai r hitung dengan r tabel. Dalam rangka uji validitas kuesioner kriteria 

pengujian, apabila r hitung > r tabel, dengan taraf signifikasi 0,05 dan df = n-2, maka alat ukur 

dinyatakan valid dan sebaliknya jika r hitung < r tabel maka item pertanyaan tersebut tidak 

valid. Petanyaan yang tidak valid tidak akan disertakan pada pengolahan data selanjutnya 

(Sugiyono, 2004) dalam (Junaidi 2019). 

 Untuk menghitung t-tabel yaitu, df=N-2 =100-2 =98, t-tabel dari df 98 dengan taraf 

signifikansi 0,05 yaitu 0,195. 

Tabel 1. Hasil Uji Validitas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Data diolah SPSS, 2025 

Variabel Item r-hitung r-tabel Keterangan 

 

 Kualitas Produk (X1) 

P 1 0,707 0,195 Valid 

P 2 0,730 0,195 Valid 

P 3 0,624 0,195 Valid 

P 4 0,728 0,195 Valid 

P 5 0,753 0,195 Valid 

P 6 0,620 0,195 Valid 

P 7 0,492 0,195 Valid 

P 8 0,611 0,195 Valid 

P 9 0,653 0,195 Valid 

P 10 0,652 0,195 Valid 

 

Kualitas Pelayanan (X2) 

KP1 0,722 0,195 Valid 

KP2 0,713 0,195 Valid 

KP3 0,707 0,195 Valid 

KP4 0,721 0,195 Valid 

KP5 0,739 0,195 Valid 

KP6 0,750 0,195 Valid 

KP7 0,610 0,195 Valid 

KP8 0,462 0,195 Valid 

KP9 0,393 0,195 Valid 

KP10 0,410 0,195 Valid 

Loyalitas Pelanggan (X3) 

LP1 0,856 0,195 Valid 

LP2 0,874 0,195 Valid 

LP3 0,814 0,195 Valid 

LP4 0,772 0,195 Valid 

LP5 0,884 0,195 Valid 

LP6 0,863 0,195 Valid 

LP7 0,780 0,195 Valid 

LP8 0,842 0,195 Valid 

LP9 0,863 0,195 Valid 

LP10 0,780 0,195 Valid 
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Berdasarkan  hasil uji validitas di atas menyatakan bahwa setiap item pernyataan yang 

diajukan dalam setiap variabel dinyatakan valid, maka masuk dalam kriteria penelitian. 

 

Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas digunakan untuk melihat tingkat kehandalan indikator atau kuesioner 

apabila digunakan kembali sebagai alat ukur variabel. Pengujian dilakukan dengan 

membandingkan nilai alpha cronbach‟s variabel standar 0,05  Jika nilai alpha melebihi 0,05 

maka indikator atau kuesioner dinyatakan reliabel. Hasil uji reliabilitas dapat dilihat pada tabel 

berikut : 

Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Nilai Alpha Keterangan 

Kualitas Produk 0,854 Reliabel 

Kualitas Pelayanan 0,790 Reliabel 

Loyalitas pelanggan 0,950 Reliabel 

Sumber : Data yang diolah peneliti, 2025 

Berdasarkan tabel di atas memperlihatkan variabel bebas yang terdiri dari Kualitas 

produk sebagai variabel X1, Kualitas Pelayanan sebagai variabel X2, dan Loyalitas pelanggan 

sebagai variabel Y masing-masing memiliki nilai cranbach alpha yang lebih besar dari rtabel 

0,600. Kondisi ini menunjukan bahwa seluruh variabel tersebut reliabel dan dapat digunakan 

analisis selanjutnya. 

 

Uji Normalitas 

Hasil dari uji dengan menggunakan uji statistik Kolmogorov-Smirnov  (K- S) adalah 

sebagai berikut: 

Tabel 3.One Sample Kolmogorof Smirnov 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 100 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 3.17662837 

Most Extreme Differences Absolute .061 

Positive .061 

Negative -.047 

Test Statistic .061 

Asymp. Sig. (2-tailed) .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. 

Sumber : Data yang diolah peneliti, 2025 
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Berdasarkan tabel uji Kolmogorov-Simornov diatas menunjukkan bahwa hasil dari 

Asymp. Sig. yaitu 0,200 yang mana > 0,05 maka data tersebut dikatakan normal. Untuk 

grafiknya ada di lampiran halaman 92 

 

Uji Multikolinearitas 

Untuk menemukan ada atau tidaknya multikolinearitas dalam model regresi dapat 

diketahui dari nilai toleransi dan nilai Variance Inflation Factor (VIF). Tolerance mengukur 

variabilitas variabel bebas yang terpilih yang tidak dapat dijelaskan oleh variabel bebas lainnya, 

jadi nilai tolerance rendah sama dengan nilai VIF tinggi (karena VIF = 1/tolerance) dan 

menunjukkan adanya kolinearitas yang tinggi. Nilai cut off yang umum dipakai adalah nilai 

tolerance 0,10 atau sama dengan nilai VIF diatas 10.  

Hasil dari uji multikolinearitas dapat dilihat pada tabel berikut ini : 

Tabel 4. Hasil Uji Multikolinearitas 

Coefficientsa 

Model 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 X1 .679 1.472 

X2 .679 1.472 

a. Dependent Variable: Y 

Sumber : Data yang diolah peneliti, 2025 

Berdasarkan tabel hasil uji multikolinearitas di atas, diketahui nilai tolerance variabel 

X1 sebesar 0.679> 0.10 dan nilai VIF sebesar 1.472 < 10. Nilai tolerance variabel X2 sebesar 

0.679 > 0.10 dan nilai VIF sebesar 1.072 < 10.. Maka dapat disimpulkan bahwa variabel X1 

dan X2 tidak terjadi multikolinearitas. 

 

Uji Heteroskedastisitas 

gambar 1.  Hasil Uji Heteroskedasitas 

                           

Sumber : Data yang diolah peneliti, 2025 
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Berdasarkan hasil output scatterplot di atas, terlihat bahwa titik-titik menyebar dan tidak 

membentuk pola tertentu yang jelas. Sehingga dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi masalah 

heteroskedastisitas. 

 

Uji Lineritas 

Uji ini dilakukan untuk melihat hubungan dari dua buah variabel yang sedang diteliti apakah 

ada hubungan yang linear dan signifikan. Pengujian linearitas dilakukan menggunakan aplikasi 

SPSS pada perangkat Test for Linearity dengan taraf signifikansi 95% (α=0,05). Hasil uji 

linearitas dapat diketahui pada tabel di bawah ini 

Tabel 5 Uji Linearitas Kualitas Produk 

 

 

Sumber: Hasil olah data SPSS 2025 

Tabel 4.13 menunjukkan adanya hubungan linearitas antara variabel Kualitas pelayanan dan 

kepuasan pelanggan. Kesimpulan ini didasarkan pada nilai signifikansi sebesar 0,000 untuk 

baris Linearity, yang lebih kecil dari 0,05. Dengan demikian, variabel kualitas pelayanan 

dikatakan linear. 

Tabel 6. Uji Linearitas Kualitas Pelayanan 

ANOVA Table 

 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

Y * 

X2 

Between 

Groups 

(Combined) 534.680 19 28.141 2.985 .007 

Linearity 6.234 1 6.234 3.218 .042 

Deviation from 

Linearity 

528.445 18 29.358 1.028 .030 

Within Groups 2285.160 80 28.565   

Total 2819.840 99    

Sumber: Hasil olah data SPSS 2025 

Tabel 6. menunjukkan tidak adanya hubungan linearitas antara variabel fasilitas dan 

kepuasan pelanggan. Kesimpulan ini didasarkan pada nilai signifikansi sebesar 0,042 untuk 

baris Linearity, yang lebih kecil dari 0,05. Dengan demikian, variabel Kualitas Pelayanan 

dikatakan linear. 

ANOVA Table 

 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

Y * 

X1 

Between 

Groups 

(Combined) 873.926 23 37.997 1.484 .003 

Linearity 161.219 1 161.219 6.297 .014 

Deviation from 

Linearity 

712.707 22 32.396 1.265 .023 

Within Groups 1945.914 76 25.604   

Total 2819.840 99    
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Uji Autokorelasi 

Uji autokorelasi bertujuan untuk mengetahui ada tidaknya korelasi antar anggota 

serangkaian data yang diobservasi dan dianalisis menurut ruang atau menurut waktu. Pengujian 

penelitian ini menggunakan uji autokorelasi dengan metode Durbin-Watson pada tingkat 

signifikansi 5%. Hasil uji autokorelasi dapat dilihat sebagai berikut. 

Tabel 7. Uji Autokorelasi 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

Durbin-

Watson 

1 .477a .227 .203 4.76403 1.971 

a. Predictors: (Constant), X3, X2, X1 

b. Dependent Variable: Y 

Sumber: Hasil olah data SPSS 2025 

Tabel 7. menunjukkan table model summary output diketahui nilai Durbin-Watson atau 

DW sebesar 2,243 kemudian dibandingkan nilai tabel Durbin-Watson dengan taraf signifikan 

5% dan rumus (K ; N), K = jumlah variabel independent (3 variabel independen) dan N = 

jumlah sampel (100 sampel). Maka (K ; N) = (3 ; 90). Pada tabel Durbin-Watson diketahui 

nilai dL = 1,5922 dan dU = 1,7582. Selanjutnya diketahui nilai 4 - dU = 4 - 1,7582 = 2,2417 

dan 4– dL = 4 - 1,5922= 3,4078 

 

Uji Hipostesis 

Uji statistik t pada dasarnya menunjukan seberapa jauh pengaruh satu variabel penjelas 

atau independen secara individual menerangkan variasi varabel dependen. 

Tabel 8.Uji signifikansi parsial (uji t) 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 54.243 12.145  4.466 .000 

X1 .200 .089 .251 2.251 .028 

X2 .497 .179 .329 2.774 .007 

a. Dependent Variable: Y 

Sumber : Data yang diolah peneliti, 2025 

Dasar pengambilan keputusan jika t-hitung > t-tabel (1.661) dan nilai sig < 0.05 maka 

dapat dikatakan variabel X berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel Y. 

Berdasarkan tabel di atas, berikut ini dijelaskan pengaruh dari masing-masing variabel 

independen secara parsial:  

H1 = Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas  Pelanggan 
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Berdasarkan hasil pengujian dengan SPSS untuk variabel Kualitas Produk (X1) 

terhadap kepuasan pelanggan (Y) diperoleh nilai t-hitung 2.251 > t-tabel 1.661 dan nilai sig. 

0.028 < 0.05. Hal ini berarti variabel Kualitas Produk (X1) mempunyai pengaruh yang positif 

dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (Y). 

H2 = Pengaruh Kualitas Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan. 

Berdasarkan hasil pengujian dengan SPSS untuk variabel Kualitas Pelayanan (X2) 

terhadap kepuasan pelanggan (Y) diperoleh nilai t-hitung 2,774 < t-tabel 1.661 dan nilai sig. 

0.007 > 0.05. Hal ini berarti variabel Kualitas Pelayanan (X2) mempunyai pengaruh yang 

positif dan  signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (Y). 

 

Uji signifikansi simultan (Uji F) 

Uji statistik F menunjukan apakah semua variabel independen atau variabel bebas yang 

dimasukan dalam model mempunyai pengaruh secara bersama-sama terhadap variabel 

dependen atau variabel terikat. Uji F statistik digunakan untuk memenuhi semua pengaruh 

variabel independen yang diuji pada tingkat signifikan 5% 

Tabel 9.  Uji signifikansi simultan (Uji F) 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 3021.901 2 1510.951 6.866 .024b 

Residual 37910.339 97 390.828   

Total 40932.240 99    

a. Dependent Variable: Y 

b. Predictors: (Constant), X2, X1 

Sumber : Data yang diolah peneliti, 2025 

Dasar pengambilan keputusan yaitu jika F-hitung > F-tabel (2.695) dan nilai sig < 0.05 

maka dapat dikatakan variabel X berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel Y.  

Berdasarkan hasil uji simultan dari tabel diatas ditunjukkan bahwa F- hitung sebesar 

6,866 sedangkan hasil F-tabel pada tabel distribusi dengan tingkat kesalahan 5% (0.05) adalah 

sebesar 2.695. Hal ini berarti F-hitung > F-tabel (6,866 > 2.695). Pada tabel di atas juga dapat 

dilihat bahwa nilai sig. 0.024 < 0.05, karena nilai sig. lebih kecil dari 0.05 maka model regresi 

dapat digunakan untuk memprediksi Loyalitas Pelanggan atau dapat dikatakan bahwa H3 = 

kualitas produk, dan Kualitas Pelanggan secara bersama-sama (simultan) berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap Loyalitas pelanggan di Percetakan Pelangi Losari. 
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Uji Koefisien Determinasi   

Menurut Ghozali (2016:95) Koefisien determinasi (R2) pada intinya mengukur 

seberapa jauh kemampuan model deskriptif kuantitatif dalam menerngkan variabel dependen 

dan untuk mengetahui seberapa kuat hubungan variabel bebas terhadap variabel terikat dan 

seberapa besar pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat dapat dilihat pada nilai 

koefisien korelasi dan koefisien determinasi seperti pada tabel dibawah ini : 

Tabel 10. Uji Koefisien Determinasi 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .477a .633 .612 4.76403 

a. Predictors: (Constant), X3, X2, X1 

b. Dependent Variable: Y 

 

Berdasarkan tabel diatas menunjukkan koefisien determinasi (Adjusted R Sguare) = 

0.612, artinya variabel Kualitas Pelayanan, Kinerja Pegawai dan Disiplin Kerja secara 

bersama-sama mempengaruhi variabel kepuasan Masyarakat sebesar 61.2% sisanya (100%-

61,2%) sebesar 38.8% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dimasukkan dalam model 

penelitian ini. Dan adapun angka koefisien korelasi (R)  menunjukkan nilai sebesar 0.633 yang 

mana > 0.5, dan dinyatakan bahwa 0.633 mendekati angka 1 menandakan bahwa terdapat 

hubungan antar variabel independent dengan variabel dependen kuat. 

 

Analisis Regresi Linier Berganda 

Pengujian persyaratan analisis klasik dasar regresi yang telah dilakukan sebelumnya 

memberikan hasil bahwa variabel-variabel yang terlibat di dalamnya memenuhi kualifikasi 

persyaratan dan asumsi klasik tersebut  Metode statistic yang dipakai dalam pembentukan 

hubungan antara variabel bebas dan terikat merupakan regresi linear berganda. Jika jumlah 

variabel bebasnya > 1, maka analisis regresi mamakai persamaan regresi linier berganda 

berikut ini: 

Y     =   a  +  β1X1  +  β2X2 + β3X3 + e  

Analisis yang dipakai yaitu analisis regresi berganda dengan bantuan software statistic 

IBM SPSS window 21 diperoleh hasil perhitungan yang tampak pada tabel berikut: 
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Tabel 11.  Hasil Analisis Regresi Linier Berganda 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 54.243 12.145  4.466 .000 

X1 .200 .089 .251 2.251 .028 

X2 .497 .179 .329 2.774 .007 

a. Dependent Variable: Y 

Sumber : Data yang diolah peneliti, 2024 

 

Dari tabel di atas, diperoleh persamaan regresi linear berganda sebagai berikut: 

Y = 54,243 + 0.200 X1 + 0.497 X2  

Persamaan di atas dijelaskan sebagai berikut: 

a = 54,243 merupakan nilai konstanta, jika nilai X1, dan X2 dianggap 0 maka nilai dari 

kepuasan konsumen adalah sebesar 54,243. 

β1 = 0.200 artinya variabel Kualitas Produk berpengaruh positif terhadap Loyalitas pelanggan 

dan apabila variabel Loyalitas pelanggan meningkat satu satuan, maka Kualitas Produk 

akan meningkat sebesar 0.200 satuan. 

β2 = 0.497 artinya variabel kualitas Pelayanan berpengaruh positif terhadap Loyalitas 

pelanggan dan apabila variabel Loyalitas pelanggan meningkat satu satuan, maka 

variabel kualitas pelayanan akan meningkat sebesar 0.497 satuan. 

 

5. KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil analisis, penelitian ini menyimpulkan bahwa kualitas produk 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan di Percetakan Pelangi 

Losari Brebes, dengan kontribusi sebesar 20% yang dipengaruhi oleh indikator kinerja, fitur, 

keandalan, kesesuaian spesifikasi, daya tahan, dan kemudahan perbaikan. Selain itu, kualitas 

produk juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan 

kontribusi sebesar 49% melalui indikator reliabilitas, responsiveness, assurance, empathy, dan 

tangible. Secara simultan, kualitas produk dan kualitas pelayanan memberikan pengaruh positif 

dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan dengan kontribusi sebesar 61,20%, sedangkan 

sisanya sebesar 38,80% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti. Hasil ini menegaskan 

bahwa peningkatan kualitas produk dan pelayanan merupakan faktor penting dalam 

membangun kepuasan dan loyalitas pelanggan secara berkelanjutan. 
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