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Abstract- Morning Bakery is a well-known bakery shop in the city of Batam which has been around for quite a long time 

by becoming the favorite bakery shop for Batam residents because of its various products from bread, cakes, drinks, into 

various heavy dishes that are provided. This study aims to analyze the significant relationship between service quality, 

price, satisfaction, trust, and product quality on customer loyalty using multiple linear analysis methods used to determine 

the direction and magnitude of the influence of each independent variable on the dependent variable. The data used in 

this study were processed by distributing questionnaires to the people of Batam city who had visited and purchased 

products from Morning Bakery with a total of 268 respondents but sorting was carried out because there were respondent 

data that was considered inaccurate and complete, so the number of samples used used as many as 256. The results and 

implications of this study show that all variables have a significant effect on customer loyalty, while the price variable 

does not have a significant effect on customer loyalty, because indications of loyalty include the desire to pay more, 

repurchase, commitment, and also a high sense of belonging to the product. This study concludes that in building customer 

loyalty, several supporting factors are needed, such as service quality, satisfaction, trust, and product quality which can 

increase the possibility of consumers to make repeat purchases that trigger customer loyalty. 
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 Abstrak- Morning Bakery merupakan toko bakery cukup terkenal di kota Batam yang sudah berdiri dalam jangka waktu 

yang cukup lama dengan menjadi toko bakery favorit warga Batam karena produknya yang beragam dari roti, kue, 

minuman, hingga berbagai hidangan berat yang disediakan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis hubungan 

signifikan antara service quality, price, satisfaction, trust, dan product quality terhadap customer loyalty dengan 

menggunakan metode analisis linear berganda yang digunakan untuk mengetahui arah dan besarnya pengaruh setiap 

variabel independen terhadap variabel dependennya. Data yang digunakan dalam penelitian ini diolah melalui penyebaran 

kuesioner terhadap masyarakat-masyarakat kota Batam yang pernah berkunjung dan membeli produk dari Morning 

Bakery dengan total responden yang didapatkan sejumlah 268 namun dilakukan penyortiran karena terdapat data 

responden yang dinilai kurang akurat dan lengkap, maka jumlah sampel yang digunakan yaitu sebanyak 256. Hasil dan 

implikasi dari penelitian ini memperlihatkan bahwa semua variabel berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan, sedangkan variabel price tidak berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan, dikarenakan 

indikasi loyalitas yang meliputi keinginan untuk membayar lebih, adanya pembelian kembali, memiliki komitmen, dan 

juga rasa memiliki yang tinggi terhadap produk. Penelitian ini menyimpulkan bahwa dalam membangun loyalitas dari 

pelanggan diperlukan beberapa faktor yang dapat mendukung seperti service quality, satisfaction, trust, dan product 

quality yang dapat meningkatkan kemungkinan konsumen untuk melakukan pembelian kembali yang memicu loyalitas 

pelanggan. 

Kata kunci- Loyalitas Pelanggan, Kualitas Produk, Harga, Kepuasan, Kepercayaan, Kualitas Layanan, Bakery 

 

 

I .  P E N D A H U L U A N  
Pertumbuhan bisnis pada era globalisasi saat ini terjadi 

pengembangan yang dengan pesat karena terdapatnya 

beragam perkembangan ekonomi yang berada dimana-

mana sehingga menjadikan persaingan bisnis yang 

semakin ketat. Setiap konsumen mempunyai beragam 

pilihan dalam merek atau produk yang mereka inginkan 

untuk dikonsumsi dalam kebutuhan mereka sehari-hari. 

Dalam kompetisi yang semakin ketat membuat setiap 

pelaku bisnis harus memiliki kekuatan atau senjata bisnis 

yang dimiliki untuk mereka gunakan dalam bersaing di 

pasar. Berikut merupakan data pertumbuhan ekonomi 

Batam yang bertumbuh 6,84% terbaik di Kepri. 
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Gambar 1. Pertumbuhan Ekonomi Batam 

Perkembangan ekonomi Batam didukung oleh berbagai 

unsur. Salah satu unsur yang mendukung pertumbuhan 

ekonomi Batam ini ialah usaha perdagangan. Hal ini 

membuat usaha perdagangan semakin ketat. Salah satu 

bidang usaha yang mempunyai pasar kompetitor yaitu 

bidang usaha bakery. 

Dalam beberapa tahun terakhir terdapat banyak bidang 

bakery yang masuk di kota Batam, seperti Maxim Bakery 

& Cafe, Vanhollano Bakery, Holland Bakery, Bread Talk, 

Bread House, Sun Bread, dan merek lain yang beragam 

menyebabkan kompetitor di bidang bisnis hidangan roti 

semakin sendat. Terdapat salah satu usaha bakery yang 

terus berkompetisi di pasar hingga saat ini adalah Morning 

Bakery. Morning Bakery adalah toko bakery lokal yang 

memasarkan produk asli dari kota Batam dan sudah 

mengeluti bisnis ini dalam waktu yang cukup lama. 

Morning Bakery telah menjadi bakery favorit warga Batam 

dalam beragam jenis produknya yaitu roti, kue, hingga 

makanan yang disediakan. Berikut merupakan ringkasan 

ulasan pada google yang diberikan masyarakat Kota Batam 

terhadap Morning Bakery yang berada di daerah 

Greenland Batam. Dari data dibawah ini dapat kita liat 

bawah nilai 4.4 diberikan untuk Morning Bakery dari 4,057 

ulasan. 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2. Ringkasan Ulasan Morning Bakery Greenland 

Batam 

Masyarakat dan budaya merupakan kesatuan yang 

saling berkaitan dan sulit untuk dipisahkan. Baik pada 

masyarakat modern maupun pada masyarakat tradisional, 

kedua jenis masyarakat tersebut tentunya memliki suatu 

kebudayaan yang melekat dan mentradisi pada kehidupan 

mereka. Begitu juga dengan halnya dengan salah satu 

budaya nongkrong, ngopi, dan sarapan pada pagi hari bagi 

orang warga Melayu atau warga di Kota Batam ini. 

Berbeda dengan warga di luar negeri yang memulai 

aktivitasnya dengan langsung bekerja atau menjalani 

langsung kegiatannya. Maka dari inilah banyak kedai kopi 

ataupun tempat makan seperti Morning Bakery ini sangat 

ramai dan banyak dikunjungi oleh warga Melayu pada pagi 

hari.  

Namun, tidak hanya pagi hari saja yang ramai 

dikunjungi, pada siang hari juga sangat banyak dikunjungi 

oleh warga Batam untuk makan siang. Hasil observasi 

menunjukkan bahwa aktivitas ngopi sudah menjadi budaya 

dan kebiasaan yang sangat melekat pada masyarakat 

Melayu karena berawal dari kebiasaan dalam aktivitas 

keluarga setiap pagi sarapan atau sebelum berangkat kerja 

selalu menyiapkan sarapan dan kopi, dan terjadi hingga 

kini. Sehingga menjadi sebuah kebiasaan masyarakat 

setiap hari. Walaupun di rumah tidak minum kopi tapi di 

luar akan tetap mencari kopi dan terus terjadi secara 

berulang. 

Adanya dukungan dari pemerintah mendorong 

perkembangan wisata kuliner agar semakin meluas dengan 

tujuan untuk menyambut kemajuan pada sektor pariwisata 

Kota Batam (Batam et al., 2021). Hal ini membuat 

Morning Bakery menjadi salah satu pilihan masyarakat 

Batam dalam menikmati berbagai makanan, roti dan kue.  

Morning Bakery tentunya sudah tidak asing lagi didengar 

karena Morning Bakery termasuk pada salah satu toko roti 

yang mengalami pertumbuhan semakin meningkat setiap 

harinya. Toko Roti Morning Bakery ini tentunya juga 

memiliki persaingan pasar di Kota Batam seperti Maxim 

Bakery & Cafe, Vanhollano Bakery, Holland Bakery, 

Bread House, Bread Talk, Sun Bread dan merek lainnya. 

Namun, yang membedakan Morning Bakery dengan toko-

toko roti lainnya yaitu Morning Bakery sudah beroperasi 

lebih dari 20 tahun dan sudah dikenal sebagai toko roti 

yang cukup lama dikenal oleh masyarakat dengan 

mempertahankan kualitas dan rasa yang selalu sama 

sehingga bersifat konsisten dalam mengoperasikan 

usahanya serta toko roti ini juga memiliki keunikan pada 

jenis makanan yang ditawarkan pada tokonya yang tidak 

hanya menjual roti-roti saja namun juga menjual menu 

makanan kuliner khas batam yang membuat konsumen 

tidak hanya ingat pada penjualan produk rotinya saja 

namun juga dapat menikmati makanan enak lainnya. Maka 

dari itu, pertumbuhan usaha pada Morning Bakery ini terus 

bertahan dan semakin maju dalam menarik konsumen 

untuk mengunjunginya. 

Pengujian yang dilakukan dalam penelitian ini 

bermaksud untuk mempelajari pengaruh dari kualitas 

layanan, kepercayaan, kepuasan, harga, dan kualitas 

produk yang merupakan variabel independen terhadap 

loyalitas pelanggan. Penelitian ini memiliki objek 

penelitian yaitu Morning Bakery yang terletak di Kota 

Batam. Penggunaan kelima variabel independen tersebut 

terhadap kesetiaan pelanggan merupakan penelitian yang 

belum pernah ada sebelumnya, penelitian yang diteliti oleh 

(Fajri & Luthfi, 2022), (Hardiansyah, 2019), dan (Zulaicha 
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& Irawati, 2016) sebelumnya membahas mengenai 

keputusan pembelian dan niat beli konsumen yang 

tentunya membedakan penelitian terdahulu dengan 

penelitian ini yang membahas mengenai loyalitas 

konsumen. Penelitian ini juga menambahkan variabel trust 

dan satisfaction yang sebelumnya belum diteliti terhadap 

objek Morning Bakery. Dalam hal variabel, penelitian ini 

juga menggunakan variabel trust dan satisfaction yang 

umumnya sering digunakan sebagai variabel intervening 

atau mediasi, dengan menjadikannya sebagai variabel 

independen. Seperti dalam penelitian (Golan Hasan & Kiki 

Nadila, 2022) yang menggunakan trust sebagai variabel 

mediasi, dengan kualitas layanan, harga, dan citra merek 

sebagai variabel independen, dan loyalitas pelanggan 

sebagai variabel dependen, dan juga penelitian (Adi et al., 

2019) yang menggunakan kepuasan pelanggan sebagai 

variabel mediasi, dengan kualitas produk yang dirasakan, 

kualitas layanan yang dirasakan, nilai yang dirasakan, dan 

harga yang dirasakan terhadap loyalitas pelanggan sebagai 

variabel dependen. Maka peneliti menyusun penelitian 

yang berjudul “Analisa Pengaruh Service Quality, Price, 

Satisfaction, Trust, dan Product Quality terhadap 

Customer Loyalty pada UMKM Morning Bakery di 

Kota Batam” 

 

Gambar 3. Model Peneltian 

 

I I .  M E T O D E  P E N E L I T I A N  

Populasi 

Populasi dalam penelitian ini merupakan pengunjung 

coffee shop di Batam. Kemudian untuk sampel pada 

penelitian ini adalah konsumen yang pernah mengunjungi 

dan melakukan pembelian di Morning Bakery kota Batam. 

Hal ini dikarenakan pertumbuhan usaha dan merek 

Morning Bakery mengalami peningkatan secara terus 

menerus, sehingga sudah tidak asing lagi didengar dan 

dijuluki sebagai tempat ngopi yang mudah di ingat oleh 

pengunjung kota Batam (Morning Bakery, 2019). 

Sampel 

Teknik pemilihan sampel yang dalam penelitian ini 

memakai non-probability sampling method, dimana 

pengambilan sampel tersebut menggunakan teknik 

purposive sampling yang berarti sampel tersebut akan 

disebarkan berdasarkan pada kriteria teknik pemilihan 

sampel tersebut. Sehingga kriteria pengambilan sampel 

dalam penelitian ini adalah konsumen yang pernah 

mengunjungi dan melakukan pembelian di Morning 

Bakery. Penelitian ini menggunakan sumber sekunder dan 

sumber primer. Kedua sumber ini diperoleh untuk menjadi 

refensensi dalam pengumpulan data pada penelitian ini. 

Data primer berasal dari kuesioner yang telah dibagikan 

kepada responden dengan menggnakan skala likert 1-5 

poin, sedangkan data sekunder diperoleh melalui artikel 

ataupun jurnal-jurnal terdahulu. 

Dalam penelitian ini, ukuran sampel yang digunakan di 

ukur menggunakan teknik (Jr et al., 2019) dengan 

mengukur ukuran sampel dari jumlah pertanyaan yang ada 

dalam kuesioner tersebut kemudian dikalikan dengan 10. 

Dikarenakan penelitian ini terdapat 22 pertanyaan, jadi 

jumlah sampel penelitan ini adalah 220 responden. Akan 

tetapi, diperlukan penambahan jumlah responden untuk 

menghindari terdapatnya data yang tidak akurat sehingga 

ukuran sampel pada penelitian ini akan dikumpulkan 

sebanyak 250 responden. 

Teknik Model Analisis 

Penelitian ini menggunakan teknik analisis regresi 

linier berganda. Regresi linear berganda merupakan model 

regresi yang melibatkan lebih dari satu variabel 

independen. Analisis regresi linear berganda dilakukan 

untuk mengetahui arah dan seberapa besar pengaruh 

variabel independen terhadap variabel dependen. 

Penelitian ini terdiri dari uji F, uji T dan uji koefisien 

determinasi. IBM SPSS Statistics 26 digunakan untuk 

analisis deskriptif. Data yang terkumpul dari responden 

akan diolah menggunakan sistem SPSS. 

 

I I I .  H A S I L  D A N  P E M B A H A S A N  

3.1 Definisi Variabel Dependen 

Menurut (Henao Colorado & Tavera Mesías, 2022), 

hasil loyalitas konsumen dicirikan sebagai pemenuhan 

kondisi akhir yang akan datang karena pengalaman produk 

atau layanan yang dimanfaatkan. Mengembangkan 

loyalitas pelanggan merupakan tujuan utama bagi sebuah 

organisasi (Glaveli, 2020). Loyalitas saat ini disumsikan 

sebagai produk dari keputusan pembelian sebelumnya, 

maka keputusan-keputusan sebelumnya dapat 

mempengaruhi pengambilan keputusan saat ini (Glaveli, 

2020). Loyalitas pelanggan juga dapat diidentifikasikan 

sebagai komitmen psikologi pelanggan terhadap bisnis 

dengan melakukan pembelian berulang kali atau 

merekomendasikan produk kepada orang lain tanpa 

menerima produk yang ditawarkan oleh kompetitor 

(Dhisasmito & Kumar, 2020), pernyataan ini juga 

didukung oleh (Uddin, 2019) yang mengekspresikan 

loyalitas sebagai komitmen kuat untuk membeli kembali 

atau membeli produk secara berkelanjutan walaupun 

kompetitor menawarkan sesuatu ataupun terdapat isu 

dalam lingkungan. Loyalitas pelanggan juga berarti sebuah 
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investasi jangka panjang yang memberikan kejelasan 

indikasi manajemen hubungan antara pelanggan dengan 

penjual (Islam et al., 2021). Tingkat loyalitas konsumen 

yang tinggi ditentukan oleh pelayanan yang baik dari pihak 

perusahaan (Asnawi et al., 2020). 

 

3.2 Hubungan Antar Variabel 

1. Hubungan Service Quality terhadap Customer 

Loyalty 

Kualitas pelayanan didefinisikan oleh (Calvo-Porral & 

Nieto-Mengotti, 2019) sebagai kesan keseluruhan 

konsumen atau pengguna tentang efisiensi relatif penyedia 

layanan. Menurut (Satti et al., 2020) peningkatan kualitas 

layanan dapat membawa potensi pelanggan baru dan 

meningkatkan loyalitas pelanggan saat yang ada. Sebuah 

organisasi yang menyediakan kualitas layanan melampaui 

harapan pelanggan dapat meningkatkan keuntungan dari 

peningkatan penjualan. Kualitas layanan merupakan suatu 

daya tanggap, yang biasanya mengukur kemampuan 

perusahaan untuk menanggapi pelanggan dengan kemauan 

dan ketepatan waktu layanan (Fida et al., 2020). 

Dalam upaya meningkatkan loyalitas konsumen 

terhadap produk dan layanan yang disediakan manajemen 

dapat menerapkan strategi yang disarankan yaitu dengan 

meningkatkan kualitas pelayanan (Asnawi et al., 2020). 

(Segoro & Limakrisna, 2020) Mengatakan persepsi 

kualitas layanan berpengaruh positif terhadap loyalitas 

konsumen dengan arti bahwa baiknya persepsi kualitas 

layanan operator seluler maka akan semakin loyal 

pelanggan. 

2. Hubungan Price terhadap Customer Loyalty 

 Dovaliene et al., (2019) menunjukkan bahwa harga 

termasuk dalam salah satu bagian bauran pemasaran yang 

paling fleksibel dan bisa berubah dengan cepat setelah 

mengubah karakteristik layanan dan produk tertentu. 

Selain itu, keputusan penetapan harga paling efektif bila 

diselaraskan dengan elemen bauran pemasaran lainnya 

seperti produk atau layanan, lokasi, dan promosi. Martín-

Consuegra et al., (2019) upaya untuk mengidentifikasi 

kaitan antara loyalitas pelanggan dan harga layanan 

pertama-tama perlu membahas konsep seperti keadilan 

harga dan penerimaan harga, menurut pelanggan dapat 

melihat penetapan harga terkait manajemen pendapatan 

dan penetapan harga sesuai permintaan sebagai 

pelanggaran kepercayaan pelanggan berdasarkan prinsip 

tanggung jawab ganda. Pelanggan dapat memperlakukan 

penentuan harga dan harga yang dikondisikan permintaan, 

terkait dengan manajemen pendapatan, sebagai 

pelanggaran kepercayaan pelanggan, terkait dengan 

prinsip kewajiban ganda (Hudaya, 2020). 

(Saputra & Djumarno, 2021) Hubungan antara 

loyalitas pelanggan dan harga, dapat dikatakan bahwa 

harga layanan termasuk pada salah satu faktor loyalitas 

pelanggan dan kepuasan pelanggan. Di sisi lain, 

dinyatakan bahwa upaya untuk membuktikan ikatan antara 

harga layanan dan loyalitas pelanggan yang paling dapat 

diterima adalah menyiapkan model harga, kepuasan dan 

loyalitas yang terintegrasi. Kepuasan merupakan aspek 

yang penting dalam mempengaruhi loyalitas pelanggan. 

Dapat disimpulkan bahwa dengan menganalisis hubungan 

kepuasan dalam konteks ilmuwan pemasaran dapat 

menunjukkan bahwa pelanggan tidak hanya mengharapkan 

kualitas tinggi dari layanan utama pada hubungan jangka 

panjang, tetapi juga mengharapkan imbalan tambahan dari 

kelanjutan hubungan tersebut (Kotler & Armstrong, 2019). 

3. Hubungan Satisfaction terhadap Customer Loyalty 

Kepuasan berhubungan dengan rasa bahagia yang 

didapat oleh pelanggan, rasa bahagia tersebut yang akan 

memancing pelanggan untuk melakukan repurchase yang 

tentunya akan membangun loyalitas pelanggan (Jang & 

Lee, 2020). Dalam bisnis kepuasan pelanggan harus 

diberikan terlebih dahulu untuk membentuk loyalitas 

pelanggan (Dhisasmito & Kumar, 2020). (W. Ali et al., 

2021) dalam penelitiannya mengemukakan bahwa semakin 

puas pelanggan, engagement yang diberikan akan semakin 

baik yang akan menghasilkan hubungan terus menerus 

antara pelanggan terhadap perusahaan. Pernyataan ini 

didukung oleh (D. Ali et al., 2021) yang mengidentifikasi 

bahwa kepuasan pelanggan elemen penting yang menjaga 

loyalitas dari pelanggan. Penelitian (Uddin, 2019) 

menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan sepenuhnya dan 

dengan positif memediasi faktor loyalitas pelanggan. 

Loyalitas itu merupakan kepuasan yang diberikan kepada 

pelanggan untuk membuat pelanggan kembali 

menggunakan atau membeli produk dengan tanggapan 

yang positif (Satti et al., 2020). (Purwianti & Siska 

Khoviati, 2021) mengatakan semakin puas pelanggan 

terhadap layanan yang diberikan, maka akan berdampak 

pengguna jasa yang loyal. 

4. Hubungan Trust terhadap Customer Loyalty 

Kepercayaan merupakan fondasi bisnis, membangun  

kepercayaan konsumen adalah cara untuk 

mempertahankan dan menciptakan konsumen (Najib & 

Sosianika, 2019). Kepercayaan ditunjukkan sebagai 

prasyarat untuk pemeliharaan dan pembentukan sebuah 

hubungan jangka panjang antara pelanggan dan 

perusahaan (Glaveli, 2020). Menurut (Glaveli, 2020) untuk 

mendapatkan loyalitas pelanggan, hal pertama yang harus 

dilakukan adalah mendapatkan kepercayaan mereka. 

Menurut (Mujianto et al., 2023) kepercayaan merupakan 

perasaan pelanggan mengenai baik tidaknya jenis 

pelayanan yang diberikan memenuhi harapan mereka. 

Kepercayaan pelanggan mempengaruhi loyalitas 

pelanggan kepada penyedia layanan dengan menpengaruhi 

persepsi pelanggan terhadap nilai layanan (Islam et al., 

2021). Menurut (Najib & Sosianika, 2019), (Glaveli, 2020) 

dan (Islam et al., 2021) terdapat hubungan antara trust yang 

memiliki dampak signifikan positif terhadap customer 

loyalty. Sedangkan menurut (Mujianto et al., 2023a) dan 

http://issn.pdii.lipi.go.id/issn.cgi?daftar&1568091838&1&&


Jurnal Sains dan Teknologi 
Volume 4 No. 3 | Juni - September 2023 |pp: 148-158 
E-ISSN : 2714-8661 | DOI : https://doi.org/10.55338/saintek.v5i1.1029 

 

Analisa Pengaruh Service Quality, Price, Satisfaction, Trust, dan Product Quality terhadap Customer Loyalty 

Pada UMKM Morning Bakery Di Kota Batam 

Lily Purwianti1, Isnaini Nuzula Agustin2, Deslyn Melodya3, Erlin4, Erni5, Maggie6, Meliana7 

152 

 

(Henao Colorado & Tavera Mesías, 2022) terdapat 

hubungan tidak signifikan antara kepercayaan terhadap 

loyalitas pelanggan. 

5. Hubungan Product Quality terhadap Customer 

Loyalty 

Menurut (Tjahjaningsih et al., 2020) kualitas produk 

dapat didefinisikan sebagai segala suatu yang dapat 

memuaskan pelanggan dengan persyaratan ataupun 

kebutuhan yang diberikan, sehingga kualitas produk 

berdampak positif terhadap loyalitas pelanggan karena 

sebuah kualitas yang bagus dapat membuat pelanggan 

merasa nyaman. Menurut (Fitrajaya & Nurmahdi, 2019) 

terdapat kaitan yang signifikan antara product quality 

terhadap customer loyalty, karena kualitas produk yang 

dipertahankan dan dikembangkan dalam berkualitas tinggi 

akan mempengaruhi pada loyalitas pelanggan berminat 

untuk mengunjungi kembali. (Management et al., 2020), 

menyatakan bahwa niat terhadap suatu kualitas produk 

sangat mempunyai pengaruh terhadap loyalitas pelanggan 

karena variabel niat beli dengan keputusan pembelian 

memiliki nilai hubungan yang cukup kuat sehingga secara 

signifikan mempengaruhi kedua variabel tersebut.  

Menurut (Gede et al., 2020) kualitas produk memiliki 

pengaruh langsung pada suatu kinerja produk, maka dari 

itu kualitas produk sangat berangkaian erat kaitannya 

dengan tingkat dan loyalitas pelanggan karena semakin 

bagus nilai suatu produk maka akan semakin meningkat 

loyalitas pelanggan karena pelanggan yang sudah nyaman 

dengan loyalitasnya maka tidak mau berpindah lagi ke 

produk lain yang belum tentu kualitasnya dapat menyamai 

produk yang dipilih. (Prasada & Sukawati, 2020), 

menyimpulkan bahwa kualitas adalah kombinasi dari 

kepribadian dan karakter yang mencerminkan 

sebagaimana kualitas tersebut dapat memenuhi kehendak 

konsumen dengan menilai seberapa jauh sifat dan 

karakteristik tersebut memenuhi mereka. Sehingga 

berpengaruh signifikan dan positif antara loyalitas 

pelanggan dengan kualitas produk karena kedua variabel 

tersebut saling mempengaruhi. 

3.3 Kuesioner  

Penyebaran kuesioner yang telah dilakukan dan 

mencapai sampel sebanyak 268 responden, yang dimana 

jumlah responden melebihi target dalam penelitian yaitu 

250 responden. Tetapi, terdapat sebanyak 12 responden 

yang dinilai tidak sesuai atau kurang akurat. Sehingga total 

responden yang diambil untuk melakukan pengelolaan 

data adalah sebanyak 256 responden. Kuesioner yang 

diterima sudah dirangkum dalam tabel berikut. 

Tabel 4. Distribusi Kuesioner 

 
3.4 Analisis Demografi Responden  

Adapun pembagian karakteristik responden yang 

terdapat dalam kuesioner yaitu jenis kelamin, umur, dan 

pekerjaan.  

Tabel 5. Tabel Responden Berdasarkan Jenis 

Kelamin 

 
Tabel di atas memperlihatkan persentase responden 

yang menjawab kuesioner penelitian berdasarkan jenis 

kelamin. Responden laki-laki berjumlah sebesar 103 

dengan persentase 40.2% dan perempuan sebesar 153 

dengan persentase 59.8% dengan total dari 256 responden 

yang ada. Sehingga dalam data ini, dapat disimpulkan 

bahwa mayoritas responden dalam penelitian ini adalah 

berjenis kelamin perempuan.  
Tabel 6. Data Responden Berdasarkan Umur 

 
Dalam tabel diatas menunjukan persentase responden 

yang menjawab kuesioner penelitian berdasarkan umur. 

Diantara 1 responden (0,4%) berumur kurang dari 17 

tahun, 90 responden (35,2%) berumur 17 hingga 21 tahun, 

86 responden (33,6%) berumur 21 hingga 25 tahun, 48 

responden (18,8%) berumur 25 hingga 30 tahun, 21 

responden (8,2%) berumur 30 hingga 35 tahun dan 10 

responden (3,9%) berumur lebih dari 35 tahun. Sehingga 

berdasarkan data tersebut kita dapat menyimpulkan 

persentase terbesar atau terbanyak terhadap responden 

yang mengetahui atau bahkan mengunjugi UMKM 

Morning Bakery Batam didominasi oleh kalangan yang 

berumur 17 hingga 21 tahun. 

Tabel 7. Data Responden Berdasarkan Pekerjaan 

 

Pada tabel diatas menunjukan persentase responden 

yang menjawab kuesioner penelitian berdasarkan 

pekerjaan. Terdapat 47 responden (18,4%) wiraswasta, 117 

responden (45,7%) mahasiswa, 74 responden (28,9%) 

pegawai swasta, 10 responden (3,9%) pegawai negri dan 8 
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responden (3,1%) dengan perkerjaan yang berbeda dari 

pilihan di atas. Berdasarkan data ini dapat kita simpulkan 

pekerjaan responden didominasi oleh mahasiswa. 

 

3.5 Deskriptif Variabel 

Tabel 8. Analisa Statistik Deskriptif 

 

Variabel Customer Loyalty memiliki nilai minimum 

sebesar 2.00, dan maximum sebesar 5.00 yang artinya 

sebagian besar responden menjawab kusioner dengan nilai 

paling rendah 2.00 dan paling tinggi 5.00 dengan nilai 

mean 4.0755 dan nilai std deviation sebesar 0.59733. 

Sehingga berdasarkan hasil output diatas, bisa dilihat 

bahwa nilai standar deviasi untuk variabel Customer 

Loyalty adalah 0.59733. Sehingga, dapat dikatakan bahwa 

data tidak terlalu bervariasi. 

Tabel 9. Analisa Statistik Deskriptif Service Quality 

 
 

Tabel 10. Analisa Statistik Deskriptif Price 

 
 

Tabel 11. Analisa Statistik Deskriptif Satisfaction 

 

 

Tabel 12. Analisa Statistik Deskriptif Trust  

 
 

Tabel 13. Analisa Statistik Deskriptif Product Quality 

 
 

Tabel 14. Analisa Statistik Deskriptif Customer Loyalty 

 
 

 

3.6 Uji Validitas Data 
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Tabel 15. Hasil Uji Validitas 

 
 

Pada saat dilakukan uji validitas, suatu item dapat 

dikatakan valid ditentukan berdasarkan nilai loading factor 

yang terlihat pada component matrix, sehingga dari ke-6 

variabel tersebut dapat dilihat bahwa terdapat variabel 

yang 1 item pertanyan dikatakan tidak valid yaitu pada 

variabel PQ (Product Quality) pada item pertanyaan 

product quality 3, sehingga item pertanyaan tersebut harus 

dihapus. Selain itu, seluruh item pertanyaan variabel 

menunjukkan bahwa nilai loading factor > 0,6. Oleh 

karena itu, disimpulkan bahwa pada variabel service 

quality, price, satisfaction, trust, dan customer loyalty, 

seluruh pertanyaan tersebut valid dikarenakan mempunyai 

nilai loading factor lebih besar dari 0,6. 

 

3.7 Uji Reliabilitas Data 

Tabel 16. Hasil Uji Reliabilitas 

 
Dalam uji reliabilitas, nilai yang dilihat dalam 

menentukan reliabilitas instrumen yaitu nilai Cronbach’s 

Alpha > 0,6. Sehingga Output pada ke-6 variabel tersebut 

dinyatakan reliabel karena semua variabel mempunyai 

nilai Cronbah’s Alpha > 0.6. Sehingga seluruh item 

pertanyaan dalam variabel service quality, price, 

satisfaction, trust, product quality, customer loyalty 

reliabel dan dapat digunakan. 

 

3.8 Uji Normalitas Data 

 

Tabel 17. Hasil Uji Normalitas 

 
 

Pada penelitian itu, uji normalitas dilakukan pada 

analisis regresi dengan tujuan menguji apakah nilai 

residual yang ada dalam model berdistribusi secara normal 

atau tidak. Penelitian ini menguji normalitas menggunakan 

metode uji secara empriris yaitu uji kolmogorov smirnov 

dengan kriteria jika nilai signifikansi Asym. Sig. (2-tailed) 

pada kolmogorov smirnov < 0,05 maka data tidak 

menyebar secara normal, sedangkan jika nilai signifikansi 

Asym. Sig. (2-tailed) pada kolmogorov smirnov > 0,05 

maka data menyebar secara normal. Sehingga dari uji 

normalitas pada ke-6 variabel ini dapat disimpulkan bawa 

seluruh variabel menyebar secara normal karena hasil dari 

nilai tersebut merupakan 0,052. 
 

3.9 Uji Heterokedastisitas Data 

Dalam menguji ketidaksamaan varian dalam sebuah 

model regresi maka dilakukanlah uji heterokedastisitas. 

Untuk menilai adanya heterokedastisitas dilakukanlah uji 

heterokedastisitas dengan menggunakan uji secara visual 

atau dengan melihat grafik Scatterplot. Uji Normal 

Scatterplot merupakan sebuah alat yang digunakan untuk 

menilai ada tidaknya heterokedastisitas (Ghozali, 2011). 

Kriteria pengujiannya adalah model regresi tidak 

mengandung heterokedastisitas apabila secara visual tidak 

terdapat pola-pola tertentu dan juga ketika titik-titik 

menyebar di atas dan bawah angka 0 pada sumbu Y. Hasil 

dari pengujian heterokedasitisitas penelitian ini 

menghasilkan distribusi normal yang menunjukkan semua 

titik menyebar. 

 

3.10 Uji Multikolinearitas Data 

Dalam menilai sebuah model regresi apakah terdapat 

hubungan antar variabel bebas maka diperlukanlah uji 

multikolinearitas. Ghozali (2011) memiliki pendapat 

bahwa variabel bebas yang orthogonal atau dengan 

perumpamaan lain tidak memiliki hubungan atau 
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terjadinya korelasi antara variabel bebas merupakan model 

regresi yang baik, ia juga menjelaskan bahwa regresi 

model dikatakan tidak terjadi multikolinearitas apabila 

hasil VIF (Varience Inflation Factor) memiliki nilai 

kurang dari 10 ataupun memiliki skor tolerance di atas 

nilai 0,10. 

Tabel 18. Hasil Uji Multikolinearitas 

 
 

Menurut uji multikolinearitas pada tabel 4.15 

menunjukkan bahwa nilai tolerance setiap variabel di atas 

0,10 dan nilai VIF setiap variabel dibawah 10 yang berarti 

bahwa asumsi non multikolinearitas terpenuhi. 

3.11  Uji F 

Dalam menilai pengaruh variabel independen secara 

simultan diperlukanlah Uji F dalam analisis regresi linier 

berganda. Kriteria pengujian Uji F adalah jika nilai 

signifikansi lebih besar dari 0,05 maka menunjukkan 

bahwa variabel independen secara simultan tidak memiliki 

pengaruh signifikan pada variabel dependen, sedangkan 

nilai signifikansi kurang dari 0,05 maka keputusannya 

adalah variabel dependen secara simultan memiliki 

pengaruh signifikan pada variabel dependen. 

Tabel 19. Hasil Uji F 

 
 

Berdasarkan hasil Uji F pada tabel di atas, 

menunjukkan bahwa hasil signifikansi sebesar 0,000 yang 

berarti variabel bebas yaitu Product Quality, Price, Service 

Quality, Satisfaction, dan Trust berpengaruh secara 

signifikan terhadap variabel dependen yaitu Customer 

Loyalty secara simultan. 

 

3.12 Uji T 

H1 : Service Quality memiliki pengaruh signifikan 

terhadap Customer Loyalty  

Menurut uji T dalam tabel dibawah ini, variabel 

service quality memiliki hasil signifikasi sebesar 0,000. 

Hal ini berarti variabel service quality mempunyai dampak 

yang signifikan akan customer loyalty. Dan dilihat dari 

nilai unstandardized coeffiecent B memiliki nilai sebesar 

0,254. Hal tersebut menunjukkan kualitas layanan 

memiliki dampak positif akan loyalitas pelanggan. Maka 

pengujian H1 bahwa service quality memiliki pengaruh 

signifikasi terhadap customer loyalty diterima. 

Temuan studi ini didukung dengan riset (Kolonio & 

Soepeno, 2019) yang menyatakan maka keunggulan 

pelayanan berdampak signifikan atas loyalitas pelanggan. 

Temuan studi ini pula selaras melalui riset yang dilakukan 

oleh  Slack & Singh (2020), yang mengungkapkan bahwa 

kepuasan pelanggan secara langsung dan tidak langsung 

memoderasi dampak kualitas layanan terhadap customer 

loyalty. Pelayanan yang diberikan membuat konsumen 

senang dan tertarik untuk bertahan dengan produk Morning 

Bakery, sehingga membuat berusaha kembali dan sebagai 

loyal. 

H2 : Price berpengaruh signifikan terhadap Customer 

Loyalty  

Menurut uji T pada tabel dibawah ini, variable price 

memiliki hasil signifikasi sebesar 0,433. Hal ini berarti 

variabel price tidak berpengaruh signifikasi pada customer 

loyalty. Dan dilihat dari nilai unstandardized coeffiecent B 

memiliki nilai sebesar 0,044. Hal tersebut menunjukkan 

price tidak berpengaruh positif pada loyalitas pelanggan. 

Maka pengujian H2 bahwa price memiliki pengaruh 

signifikasi terhadap customer loyalty ditolak.  

Temuan studi ini didukung karena penyelidikan 

(Pongoh, 2013) yang membuktikan bahwa faktor harga 

bukan berdampak atas loyalitas konsumen. Berdasarkan 

pengaruh riset(Jaya e t al., 2020) tidak terdapat pengaruh 

antara harga dengan loyalitas pelanggan karena 

pertimbangkan bahwa tanda-tanda dasar loyalitas 

mencakup kesediaan untuk membayar lebih, pembelian 

berulang, komitmen, dan tingkat kepemilikan produk yang 

tinggi. Namun menurut temuan, harga yang relatif murah 

belum tentu membuat konsumen setia. 

H3 : Satisfaction berpengaruh signifikan terhadap 

Customer Loyalty  

Menurut uji T pada tabel dibawah ini, variabel 

satisfaction memiliki hasil signifikasi sebesar 0,010. Hal 

ini berarti variabel satisfaction berpengaruh signifikasi 

pada customer loyalty. Dan dilihat dari nilai 

unstandardized coeffiecent B memiliki nilai sebesar 0,170. 

Hal tersebut menunjukkan satisfaction berpengaruh positif 

pada loyalitas pelanggan. Maka pengujian H3 bahwa 

satisfaction berpengaruh signifikasi pada loyalitas 

pelanggan diterima.  

Temuan studi ini didukung oleh penyelidikan 

(Purwianti & Siska Khoviati, 2021) yang menyatakan 

bahwa kepuasan pelanggan berdampak signifikan atas 

loyalitas konsumen, memperlihatkan bahwa pelanggan 

yang senang tentu dengan sengaja balik ataupun berbelanja 

barang Morning Bakery. Berdasarkan (Montung, 2019) 

kepuasan pelanggan didefinisikan semacam perasaan puas 

maupun kesal sehabis menilai kemampuan (prestasi) 

sebuah produk tergantung pada kinerja (atau hasil) yang 

diinginkan. Menurut (Sunyoto, 2019) kepuasan konsumen 

yaitu ukuran perasaan setelah membandingkan tanggapan 

(kemampuan ataupun perolehan) dengan keinginan 

mereka.  

http://issn.pdii.lipi.go.id/issn.cgi?daftar&1568091838&1&&


Jurnal Sains dan Teknologi 
Volume 4 No. 3 | Juni - September 2023 |pp: 148-158 
E-ISSN : 2714-8661 | DOI : https://doi.org/10.55338/saintek.v5i1.1029 

 

Analisa Pengaruh Service Quality, Price, Satisfaction, Trust, dan Product Quality terhadap Customer Loyalty 

Pada UMKM Morning Bakery Di Kota Batam 

Lily Purwianti1, Isnaini Nuzula Agustin2, Deslyn Melodya3, Erlin4, Erni5, Maggie6, Meliana7 

156 

 

H4 : Trust berpengaruh signifikan positif terhadap 

Customer Loyalty  

Menurut uji T dalam tabel dibawah ini, variabel trust 

memiliki hasil signifikasi sebesar 0,002. Hal ini berarti 

variabel trust berpengaruh signifikasi pada customer 

loyalty. Dan dilihat dari nilai unstandardized coeffiecent B 

mempunyai nilai sebesar 0,217. Hal tersebut 

memperlihatkan bahwa trust berpengaruh positif terhadap 

loyalitas pelanggan. Maka pengujian H4 bahwa trust 

memiliki pengaruh signifikasi terhadap customer loyalty 

diterima. 

Kepercayaan memiliki peranan yang sangat penting 

dalam bisnis karena dapat mempengaruhi berbagai aspek 

bisnis seperti mempertahankan dan menciptakan kesetiaan 

konsumen. Ketika pelanggan percaya terhadap suatu 

merek maka hal tersebut dapat mempengaruhi loyalitas 

pelanggan terhadap penyedia layanan. (Najib & Sosianika, 

2019) mengungkapkan bahwa trust dianggap sebagai 

elemen penting dari persepsi konsumen tentang 

perusahaan dan merek. Menurut (Mujianto et al., 2023b) 

kepercayaan merupakan perasaan pelanggan mengenai 

baik tidaknya jenis pelayanan yang diberikan memenuhi 

harapan mereka. Hasil ini sesuai dengan penelitian yang 

dikembangkan oleh (Najib & Sosianika, 2019), 

(Leninkumar, 2017), (Glaveli, 2020), (Islam et al., 2021) 

H5 : Product Quality berpengaruh signifikan terhadap 

Customer Loyalty 

Menurut uji T dalam tabel dibawah ini, variabel 

product quality memiliki hasil signifikasi sebesar 0,000. 

Hal ini berarti variabel trust berpengaruh signifikasi pada 

customer loyalty. Dan dilihat dari nilai unstandardized 

coeffiecent B memiliki nilai sebesar 0,252. Hal tersebut 

menunjukkan product quality berpengaruh positif pada 

loyalitas pelanggan. Maka pengujian H5 bahwa product 

quality berpengaruh signifikasi pada loyalitas pelanggan 

diterima. 

Product quality memiliki peranan dalam menjalaskan 

kualitas produk dalam memenuhi kebutuhan pelanggan 

yang akan berdampak pada loyalitas pelanggan. (Fitrajaya 

& Nurmahdi, 2019) mengatakan kualitas produk yang 

dipertahankan dan dikembangkan dalam berkualitas tinggi 

akan mempengaruhi pada loyalitas pelanggan berminat 

untuk mengunjungi kembali. Menurut (Tjahjaningsih et al., 

2020) kualitas produk dapat didefinisikan sebagai segala 

suatu yang dapat memuaskan pelanggan dengan 

persyaratan ataupun kebutuhan yang diberikan. Hasil ini 

sesuai dengan penelitian yang dikembangkan oleh 

(Fitrajaya & Nurmahdi, 2019), (Indira Shanti, 2020), 

(Prasada & Sukawati, 2020), (Gede et al., 2020), 

(Tjahjaningsih et al., 2020). 

 

 

 

 

Tabel 20. Hasil Uji T 

 

 
 

3.13 Uji Koefisien Determinasi 

Berdasarkan tabel dibawah memperlihatkan hasil uji 

koefisien determinasi (R2) yang di mana nilai adjusted R2 

sebesar 0,498 yang artinya 49,8% variabel Customer 

Loyalty dijelaskan pada variabel product quality, price, 

service quality, satisfaction dan trust. Sedangkan sisa 

50,2% dijelaskan pada faktor-faktor lain yang tidak diuji 

dalam penelitian ini. 

Tabel 21. Hasil Uji Koefisien Determinasi 

 
 

I V .  K E S I M P U L A N  

Hasil dari penelitian ini mengindikasikan bahwa 

service quality, trust, satisfaction dan product quality 

berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini 

dikarenakan, jika pelayanan yang disediakan baik, maka 

konsumen akan merasa senang dan lebih tertarik untuk 

tetap menggunakan produk sehingga secara tidak langsung 

menimbulkan loyalitas dalam diri. Satisfaction 

berpengaruh signifikan pada loyalitas konsumen karena 

jika konsumen merasa puas dengan suatu produk yang 

ditawarkan maka mereka akan memiliki niat untuk kembali 

menggunakan atau membeli produk. Apabila pelanggan 

percaya terhadap suatu produk atau merek maka hal 

tersebut dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan terhadap 

penyedia layanan. Selain itu, kualitas produk yang 

dipertahankan dan dikembangkan dalam berkualitas tinggi 

akan mempengaruhi pada loyalitas pelanggan berminat 

untuk mengunjungi kembali. Sedangkan untuk price tidak 

berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty karena 

pada dasarnya indikasi loyalitas mencakup kesediaan 

untuk membayar lebih, pembelian kembali, memiliki 

komitmen dan rasa kepemilikan yang tinggi pada suatu 

produk. Namun sesuai hasil penelitian harga yang relatif 

murah belum tentu dapat membuat konsumen lebih loyal. 
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