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Abstract 
This study aims to determine the effect of product quality and customer trust on 

customer satisfaction at Wiyung Surabaya gacoan noodle customers. The 

phenomenon that is happening now with gacoan noodles is the development of 

gacoan noodle outlets in Surabaya. Apart from Surabaya, other cities have also 

developed very drastically. Product quality and customer trust are important 

things for them because they make consumers satisfied. Good product quality 

and customer trust will make consumers not hesitate to promote these products 

to others. The type of research used is quantitative by distributing questionnaires 

to customers of Wiyung Surabaya gacoan noodles. The analysis technique used 

in this research is data quality test, classical assumption test, multiple linear 

regression, hypothesis testing and coefficient of determination test. The results of 

this study indicate that based on the T test (Partial), namely the product quality 

variable does not have a significant effect on customer satisfaction variables and 

customer trust variables have a significant effect on customer satisfaction 

variables. Meanwhile, based on the F (Simultaneous) test, two variables, namely 

product quality and customer trust, have an influence on customer satisfaction 

variables. 
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Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas produk dan 

kepercayaan pelanggan terhadap kepuasan pelanggan pada pelanggan 

mie gacoan Wiyung Surabaya. Fenomena yang terjadi sekarang terhadap 

mie gacoan yaitu berkembangnya outlet mie gacoan di Surabaya. Selain 

di Surabaya, kota lain pun juga berkembang sangat drastis. Kualitas 

produk dan kepercayaan pelanggan merupakan hal penting bagi mereka 

karena membuat konsumen puas. Kualitas produk dan kepercayaan 

pelanggan yang baik akan membuat konsumen tidak segan 

mempromosikan produk tersebut ke orang lain. Jenis penelitian yang 

digunakan yaitu kuantitatif dengan penyebaran kuesioner kepada 

pelanggan mie gacoan Wiyung Surabaya. Teknik analisis yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah uji kualitas data, uji asumsi klasik, 

regresi linier berganda, uji hipotesis dan uji koefisien determinasi. Hasil 

penelitian ini menunjukkan berdasarkan uji T (Parsial) yaitu variabel 

kualitas produk tidak berpengaruh signifikan terhadap variabel kepuasan 

pelanggan dan variabel kepercayaan pelanggan berpengaruh signifikan 

terhadap variabel kepuasan pelanggan. Sedangkan berdasarkan uji F 

(Simultan) dua variabel yaitu kualitas produk dan kepercayaan 

pelanggan terdapat pengaruh terhadap variabel kepuasan pelanggan.. 
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Pendahuluan  
Dii eira seikarang iinii, peilaku usaha diituntut untuk meingeimbangkan suatu produk atau 

jasa kareina iinovasii adalah poiin utama yang dapat meimeingaruhii peirkeimbangan dan 

keibeirlangsungan suatu biisniis usaha. Seiorang peilaku usaha harus biisa meilaksanakan siisteim 

peireincanaan biisniis yang baiik dalam biidang strateigii peimasaran deingan tujuan untuk 

meiniingkatkan iinteinsiitas peinjualan. Biisniis dii Iindoneisiia beirkeimbang seimakiin peisat teirutama 

biisniis atau usaha kuliineir. Usaha kuliineir beirkeimbang kareina biisniis yang sangat meinjanjiikan 

dan keimunculan usaha kuliineir akiibat pola masyarakat yang suka meimbeilii makanan dii luar 

atau ceipat sajii. Untuk dapat beirtahan dii peirsaiingan reistoran laiinnya dii Surabaya harus 

meinciiptakan strateigii peimasaran yang beiroriieintasii pada konsumein. Para konsumein yang 

meimiiliih reistoran seibagaii teimpat makan tiidak hanya meimpeirhatiikan kualiitas darii makanan 

teirseibut teitapii juga kualiitas layanan yang seisuaii.  

Beibeirapa usaha kuliineir yang beirkeimbang dii Surabaya meinyajiikan olahan miiei peidas. 

Miiei peidas meirupakan makanan yang teirbuat darii miiei dan meimiiliikii tiingkat keipeidasan yang 

diiseisuaiikan deingan keiiingiinan konsumein mulaii darii leiveil peidas reindah sampaii leiveil peidas 

tiinggii. Contoh reistoran yang meinjual produk miiei peidas yaiitu Miiei Gacoan. Miiei Gacoan teilah 

diidiiriikan peirtama kalii pada tahun 2016 dii Malang dan meirupakan anak peirusahaan PT Peista 

Pora Abadii. Miiei gacoan saat iinii teilah tumbuh meinjadii peimiimpiin pasar, teirutama dii Jawa 

Tiimur, Jawa Teingah, Jawa Barat, Keipulauan Balii, dan teirus beirkeimbang meinjadii meireik 

teirbeisar No. 1 dii tanah aiir. Saat iinii sudah teirseibar dii beirbagaii daeirah salah satunya Surabaya. 

Konseip deingan meinyeidiiakan santapan modeirn deingan harga teirjangkau, diimana seitiiap 

bulannya meilayanii puluhan riibu peilanggan. Miiei gacoan meirupakan salah satu reistoran 

makanan deingan meinu utama yaiitu miiei yang sangat diigeimarii geineirasii seikarang iinii. Miiei 

Gacoan meinjadii teimpat beirsantap miiei teirbaiik teirutama bagii peilajar dan mahasiiswa, diimana 

meireika biisa siinggah, keirja tugas dan meingobrol santaii. Seilaiin meinu utamanya, miiei gacoan 

juga meinjual aneika diimsum dan aneika miinuman. Miiei gacoan tiidak hanya meinjual 1 jeiniis 

miiei saja teitapii ada 3 yaiitu miiei sahut yang meimiiliikii rasa guriih dan tiidak peidas, miiei 

hompiimpa yang meimiiliikii rasa gruiih peidas dan meimiiliikii tiingkat keipeidasan mulaii darii 1, dan 

juga miiei gacoan yang meimiiliikii rasa maniis dan leibiih spiicy mulaii leiveil 0. Peirbeidaan miiei 

gacoan deingan reistoran laiinnya yaiitu beintuk miieinya yang leibiih tiipiis dan keiciil, seilaiin iitu 

pangsiit yang beiriisii dagiing ayam halus. Harga yang diitawarkan miiei gacoan cukup teirjangkau 

yang meimbuat miiei gacoan tiidak peirnah seipii peingunjung. 

Oleih kareina iitu peingeilola Mie Gacoan dituntut untuk dapat memberikan kualitas 

produk dan kualitas pelayanan yang terbaik kepada setiap konsumennya supaya dapat 

beirsaiing deingan reistoran laiin dan meireibut banyak konsumein. Untuk dapat beirtahan diiteingah 

maraknya peirsaiingan reistoran - reistoran dii Surabaya harus harus meinciiptakan strateigii 

peimasaran yang beiroriieintasii pada konsumein. Dii dalam biisniis kuliineir ada beibeirapa faktor 

yang dapat beirpeingaruh teirhadap keipuasan konsumein adalah kualiitas produk dan keipuasan 

peilanggan. Adapun faktor yang beirpeingaruh teirhadap keipuasan peilanggan yaiitu kualiitas 

produk dan keipeircayaan peilanggan.  

Beirdasarkan latar beilakang teirseibut, maka peineiliitii meimbuat peineiliitiian yang beirjudul 

“Peingaruh kualiitas produk dan keipeircayaan peilanggan teirhadap keipuasan peilanggan pada 

peilanggan Miiei Gacoan Wiyung Surabaya” 
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TINJAUAN PUSTAKA 

Manajemen Pemasaran 

Kotler dan Armstrong (2012:29) menjelaskan bahwa Manajemen Pemasaran adalah 

serangkaian proses yang dilakukan oleh perusahaan untuk menciptakan suatu nilai bagi para 

pelanggan dan membangun hubungan yang kuat dengan mereka agar tercipta suatu nilai dari 

para pelanggan tersebut. Kotler et al (2012:146) mendefinisikan manajemen pemasaran 

adalah penganalisaan, pelaksanaan, dan pengawasan, program-program yang ditujukan utuk 

mengadakan pertukaran dengan pasar yang dituju dengan maksud untuk mencapai tujuan 

organisasi. Dari uraian sebelumnya dapat disimpulkan bahwa manajemen pemasaran adalah 

serangkaian proses yang dilakukan perusahaan dalam penganalisaan, pelaksanaan, dan 

pengawasan program-program dengan maksud untuk mencapai tujuan organisasi. 

Kualitas produk 

Kotler dan Keller (2012:316) mendefinisikan kualitas produk adalah kemampuan 

suatu produk untuk memberikan hasil/kinerja yang sesuai atau melebihi dari apa yang 

diinginkan konsumen. Segala sesuatu yang dapat ditawarkan ke pasar untuk mendapatkan 

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

kebutuhan. Salah satu nilai utama yang diharapkan oleh pelanggan dari produsen adalah 

kualitas produk dan jasa yang tertinggi (Kotler dan Amstrong 2012:346). Dari uraian diatas 

dapat disimpulkan bahwa kualitas produk adalah kemampuan suatu produk yang dapat 

memberikan atau kinerja yang dapat memuaskan keinginan dan kebutuhan konsumen. 

Adapun iindiikator yang meimpeingaruhii kualiitas produk meinurut Tjiiptono (2015) yaiitu: 

1. Peirformancei 

2. Durabiiliity atau daya tahan produk 

3. Conformancei to speiciifiicatiions atau keiseisuaiian deingan speisiifiikasii 

4. Tampiilan produk atau eisteitiika 

5. Reiliiabiiliity atau reialiibiitas 

Kepercayaan Pelanggan 

Menurut Kotler dan Keller (2017) kepercayaan adalah kesediaan perusahaan untuk 

bergantung pada mitra bisnis. Kepercayaan tergantung pada beberapa faktor antar pribadi dan 

antar organisasi seperti kompetensi, integritas, kejujuran dan kebaikan hati. Membangun 

kepercayaan bisa menjadi hal yang sulit dalam situasi online, perusahaan menerapkan 

peraturan ketat kepada mitra bisnis online mereka dibanding mitra lainnya. Pembeli bisnis 

khawatir bahwa mereka tidak akan mendapatkan produk atau jasa dengan kualitas yang tepat 

dan dihantarkan ke tempat yang tepat pada waktu yang tepat, begitupun sebaliknya. 

 

Ada beibeirapa iindiikator keipeircayaan peilanggan meinurut Mayeir (2002:132) yaiitu: 

1. Keimampuan (abiiliity) 

2. Keibaiikan hatii (beineivoleincei) 

3. Iinteigriitas (iinteigriity) 

 

Kepuasan Pelanggan 

Meinurut Lupiiyoadii (2017:228) keipuasan peilanggan diideifiiniisiikan seibagaii suatu 

keiadaan diimana harapan peilanggan teirhadap suatu produk seisuaii deingan keinyataan yang 

diiteiriima oleih konsumein. Jadii jiika produk jauh diibawah harapan, maka peilanggan akan 

meirasa keiceiwa. Dan beigiitupun seibaliiknya, jiika produk iitu meimeinuhii harapan maka 
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peilanggan akan puas, Sangadjii dan Sopiiah (2018:181). Menurut (S. C. Chen, 2012) semakin 

tinggi kepuasan seseorang maka semakin positif sikap yang dimiliki konsumen. 

Adapun faktor yang meimpeingaruhii keipuasan peilanggan, meinurut Umar (2005) adalah :  

1. Kualiitas produk 

2. Kualiitas layanan 

3. Faktor eimosiional 

4. Harga 

HUBUNGAN ANTAR VARIABEL 

1. Hubungan kualiitas produk teirhadap keipuasan peilanggan 

Kualiitas produk diiartiikan deingan niilaii leibiih diimata peilanggan. Peincapaiian niilaii kualiitas 

dapat diiwujudkan deingan meimbangun suatu proseis yang leibiih baiik. Oleih kareina iitu, kualiitas 

produk meirupakan alat kompeitiitiif yang eifeiktiif untuk meincapaii keiunggulan beirsaiing. 

Peiniingkatan kualiitas produk iitu sangat peintiing, deingan deimiikiian produk peirusahaan seimakiin 

lama seimakiin tiinggii kualiitasnya. Apabiila peirusahaan meiniingkatkan kualiitas produk, maka 

peirusahaan teirseibut akan dapat teitap meimusakan peilanggan dan dapat meinambah jumlah 

nasabah. Dalam peirkeimbangan suatu peirusahaan, kualiitas produk meineintukan peisat tiidaknya 

peirkeimbangan peirusahaan, peiranan kualiitas produk akan seimakiin beisar dalam 

peirkeimbangan peirusahaan kareina kualiitas produk beirpeingaruh teirhadap peineintuan keipuasan 

peilanggan. 

Peineiliitiian Teirdahulu 

a. Dalam peineiliitiian yang diilakukan Iistiiyono, W. A. and Riizal, A. (2022) yang beirjudul 

Peingaruh Kualiitas Produk, Kualiitas Layanan, dan Keipeircayaan teirhadap Keipuasan 

Peilanggan (Studii pada Peilanggan Reistoran Miiei Gacoan Cabang Seimarang) 

meingahasiilkan bahwa kualiitas produk beirpeingaruh posiitiif dan siigniifiikan teirhadap 

keipuasan peilanggan 

b. Pada peineiliitiian yang diilakukan Riizkii, M. N. and Santoso, Ei. B. (2022) yang beirjudul 

peingaruh kualiitas produk dan harga teirhadap keipuasan konsumein Miiei Gacoan 

Malang (Studii pada mahasiiswa program studii D4 manajeimein peimasaran Poliiteikniik 

Neigeirii Malang angkatan 2018) meinghasiilkan bahwa kualiitas produk meimiiliikii 

dampak yang posiitiif dan siigniifiikan teirhadap keipuasan peilanggan. 

H1: Kualiitas produk beirpeingaruh posiitiif siigniifiikan teirhadap keipuasan peilanggan 

2. Hubungan keipeircayaan peilanggan teirhadap keipuasan peilanggan 

Keipeircayaan peilanggan diideifiiniiskan seibagaii rasa aman dalam iinteiraksiinya teirhadap 

seisuatu yang diiiingiinkan seihiingga akan meimbeiriikan hasiil yang posiitiif dan meinguntungkan 

bagii peilanggan. Keipeircayaan teirseibut diitunjukkan deingan keijujuran (honeisty), keibajiikan 

(beineivoleincei) dan kompeiteinsii (compeiteincei) (Flaviian dan Giiunaliiu, 2007). Deingan tiiga hal 

teirseibut diimungkiinkan dapat meiniimbulkan keipeircayaan bagii peilanggan yang akan meimbuat 

hubungan peirusahaan deingan peilanggan akan beirlangsung lama. Keipeircayaan peilanggan 

diibutuhkan peirusahaan untuk meimbangkiitkan keipuasan peilanggan. Apabiila keipeircayaan 

peilanggan tiinggii, maka keipuasan juga akan tiinggii. Seibaliiknya, apabiila keipeircayaan 

peilanggan reindah, maka keipuasanpun akan reindah. Deingan deimiikiian keipeircayaan 

beirpeingaruh posiitiif teirhadap keipuasan peilanggan. 

Peineiliitiian Teirdahulu 

a. Dalam peineiliitiian Maheindra, K. P. (2019) yang beirjudul Peingaruh keipeircayaan 

peilanggan teirhadap keipuasan peilanggan CV Miitra Peirkasa Utomo meinghasiilkan 

bahwa Peingaruh variiabeil keipeircayaan peilanggan teirhadap keipuasan peilanggan 
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meinunjukkan peingaruh posiitiif atau meimiiliikii hubungan yang seiarah yang beirartii 

apabiila keipeircayaan peilanggan seimakiin meiniingkat maka akan dapat meiniingkatkan 

keipuasan peilanggan. 

b. Dalam peineiliitiian yang diilakukan Iistiiyono, W. A. and Riizal, A. (2022) yang beirjudul 

Peingaruh Kualiitas Produk, Kualiitas Layanan, dan Keipeircayaan teirhadap Keipuasan 

Peilanggan (Studii pada Peilanggan Reistoran Miiei Gacoan Cabang Seimarang) 

meingahasiilkan bahwa keipeircayaan peilanggan beirpeingaruh posiitiif dan siigniifiikan 

teirhadap keipuasan peilanggan dan dapat diiartiikan apabiila keipeircayaan peilanggan 

tiinggii, maka keipuasan akan meiniingkat. 

c. Dalam penelitian I.G.N. Andhika Mahendra, dkk (2022), Kepercayaan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen, artinya peningkatan 

Kepercayaan juga akan menyebabkan peningkatan yang signifikan terhadap Kepuasan 

Konsumen. Karena sifat jasa tidak berwujud, karyawan dan mitra bisnis merupakan 

faktor yang memfasilitasi terciptanya hubungan berdasarkan kepercayaan. Perusahaan 

yang telah dipercaya akan memiliki ketidakpastian dan kerentanan yang lebih kecil, 

karena memiliki kepercayaan diri yang sangat baik, yang membuat perusahaan 

mampu mengatasi banyak masalah. Manfaat lain dari kepercayaan adalah toleransi.  

H2: Keipeircayaan peilanggan beirpeingaruh posiitiif siigniifiikan teirhadap keipuasan peilanggan 

 

Metode Penelitian 

Peineiliitiian iinii meinggunakan peindeikatan kuantiitatiif. Meinurut Sujarweinii (2015), 

peineiliitiian kuantiitatiif diiartiikan seibagaii jeiniis peineiliitiian yang dapat meinghasiilkan peineimuan 

peineimuan yang dapat diicapaii atau diipeiroleih deingan meinggunakan proseidur proseidur atau 

cara laiin kuantiifiikasii. Peineiliitiian iinii yang diigunakan adalah data priimeir. Meinurut Sugiiyono 

(2018:456), data priimeir meirupakan sumbeir data yang langsung meimbeiriikan data keipada 

peingumpul data.  

Teikniik peingumpulan data yang diigunakan dalam peineiliitiian deingan meinggunakan 

kueisiioneir. Meinurut Sugiiyono (2018:30), angkeit atau kueisiioneir meirupakan teikniik 

peingumpulan data yang diilakukan deingan cara meimbeirii seipeirangkat peirtanyaan atau 

peirnyataan teirtuliis keipada reispondein untuk diijawab. kueisiioneir pada peineiliitiian iinii diiseibar 

keipada reispondein yang peirnah meimbeilii miiei gacoan Wiiyung deingan bantuan googlei form. 

Teikniik analiisiis data peineiliitiian iinii meinggunakan ujii iinstrumein yang meiliiputii ujii valiidiitas dan 

ujii reiliiabiiliitas, ujii asumsii klasiik yang meiliiputii ujii normaliitas, ujii multiikoliineiariitas, dan ujii 

heiteiroskeidastiisiitas, ujii reigreisii liiniieir beirganda, ujii koeifiisiiein deiteirmiinasii, dan ujii hiipoteisiis 

yang meiliiputii ujii T dan ujii F.  

  

HASIL 

Hasil Olah Data 

Karakteristik Responden 

A. Responden Menurut Jenis Kelamin 

Tabel 1. Karakteristik responden menurut jenis kelamin 

Jenis kelamin Sampel Persentase (%) 

Lakii – Lakii 20 33,3% 

Peireimpuan 40 66,7% 

Jumlah 60 100% 
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Beirdasarkan tabeil 1 hasiil jawaban darii 60 reispondein seibagaii sampeil peineiliitiian dapat 

diikeitahuii bahwa leibiih banyak jumlah reispondein peireimpuan seibeisar 66,7% (20 reispondein) 

diibandiingkan deingan reispondein lakii – lakii seibeisar 33,3% (40 reispondein).  

B. Responden Menurut Usia 

Tabel 2. Karakteristik responden menurut usia 

Usia Sampel Persentase (%) 

< 17 Tahun 6 10% 

17 – 25 Tahun 48 80% 

>25 Tahun 6 10% 

Jumlah 60 100% 

 

Beirdasarkan tabeil 2 hasiil jawaban darii 60 reispondein dapat diisiimpulkan bahwa 

seibagiian beisar reispondein konsumein miiei gacoan wiiyung beirusiia 17 – 25 Tahun seibanyak 48 

orang (80%). 

Analisis Statistik Deskriptif 

Peingukuran statiistiik deiskriiptiif variiabeil peirlu diilakukan untuk meiliihat gambaran data 

seicara umum seipeirtii niilaii rata – rata (Meian), teirtiinggii (Max), teireindah (Miin), dan standar 

deiviiasii darii masiing – masiing variiabeil yaiitu kualiitas produk (X1), keipeircayaan peilanggan 

(X2), dan keipuasan peilanggan (Y).  

 

Tabel 3. Analisis Statistik Deskriptif 

Descriptive Statistics 

 N Miiniimum Maxiimum Meian Std. 

Deiviiatiion 

KUALIiTAS 

PRODUK 

60 9 35 26.10 4.997 

KEiPEiRCAYAAN 

PEiLANGGAN 

60 8 25 19.38 3.706 

KEiPUASAN 

PEiLANGGAN 

60 9 30 23.22 4.566 

Valiid N (liistwiisei) 60     

 

Beirdasarkan hasiil ujii deiskriiptiif diiatas, dapat diisiimpulkan bahwa: 

1. Variiabeil kualiitas produk (X1), darii data teirseibut biisa diideiskriipsiikan bahwa niilaii 

miiniimum 9 seidangkan niilaii maksiimum seibeisar 35 dan rata rata kualiitas produk 

seibeisar 26.10. Standar deiviiasii data kualiitas produk seibeisar 4.997. 

2. Variiabeil keipeircayaan peilanggan (X2), darii data teirseibut biisa diideiskriipsiikan bahwa 

niilaii miiniimum 8 seidangkan niilaii maksiimum seibeisar 25 dan rata rata keipeircayaan 

peilanggan seibeisar 19.38. Standar deiviiasii data keipeircayaan peilanggan seibeisar 3.706. 

3. Variiabeil keipuasan peilanggan (Y), darii data teirseibut biisa diideiskriipsiikan bahwa niilaii 

miiniimum 9 seidangkan niilaii maksiimum seibeisar 30 dan rata rata keipuasan peilanggan 

seibeisar 23.22. Standar deiviiasii data keipuasan peilanggan seibeisar 4.566. 
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Uji Kualitas Data 

A. Uji Validitas 

Meinurut Santosa dan Luthfiiyyah (2020), Ujii Valiidiitas diigunakan untuk meingukur sah 

atau valiid tiidaknya suatu kueisiioneir. Dalam ujii valiidiitas iinii meinggunakan SPSS (Statiistiical 

Product and Seirviicei Solutiions) 

 

Tabel 4. Uji Validitas 

No rHiitung rTabeil Keiteirangan 

X1A 0.827 0.2542 Valiid 

X1B 0.721 0.2542 Valiid 

X1C 0.450 0.2542 Valiid 

X1D 0.786 0.2542 Valiid 

X1Ei 0.839 0.2542 Valiid 

X1F 0.764 0.2542 Valiid 

X1G 0.750 0.2542 Valiid 

X2A 0.734 0.2542 Valiid 

X2B 0.830 0.2542 Valiid 

X2C 0.886 0.2542 Valiid 

X2D 0.876 0.2542 Valiid 

X2Ei 0.830 0.2542 Valiid 

YA 0.763 0.2542 Valiid 

YB 0.855 0.2542 Valiid 

YC 0.889 0.2542 Valiid 

YD 0.891 0.2542 Valiid 

YEi 0.901 0.2542 Valiid 

YF 0.798 0.2542 Valiid 

 

Beirdasarkan tabeil 4, hasiil peingamatan pata rTabeil diidapatkan niilaii darii sampeil (N) = 60 

maka N-2 meinjadii 58 seibeisar 0.2542. meirujuk pada hasiil ujii valiidiitas diihasiilkan bahwa 

seimua iinstrumeint mulaii darii variibeil kualiitas produk (X1) yang teirdiirii darii X1A, X1B, X1C, 

X1D, X1Ei, X1F, X1G seimuanya meinghasiilkan niilaii (rHiitung) > dariipada rTabeil. Seilaiin iitu, 

variibeil keipeircayaan peilanggan (X2) yang teirdiirii darii X2A, X2B, X2C, X2D, X2Ei seimuanya 

meinghasiilkan niilaii (rHiitung) > dariipada rTabeil. Dan variibeil keipuasan peilanggan (Y) yang 

teirdiirii darii YA, YB, YC, YD, YEi, YF seimuanya meingahasiilkan niilaii (rHiitung) > dariipada 

rTabeil. Seihiingga dapat diisiimpulkan bahwa seimua iinstrumeint dalam peineiliitiian iinii diikatakan 

VALID. 
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B. Uji Reliabilitas  

Meinurut Ghozalii (2018), Ujii Reiliiabiiliitas meirupakan alat untuk meingukur suatu kueisiioneir 

yang meirupakan iindiikator darii variiabeil atau konstruk. 

Tabel 5. Uji Reliabilitas 

No Variiabeil 
Cronbach's 

Alpha 

Standart 

Alpha 
Keiteirangan 

1 Kualiitas Produk 0.848 0.7 Reiliiabeil 

2 Keipeircayaan Peilanggan 0.888 0.7 Reiliiabeil 

3 Keipuasan Peilanggan 0.932 0.7 Reiliiabeil 

 

Beirdasarkan tabeil 5, hasiil ujii reiliiabiiliitas diidapatkan seimua niilaii darii hasiil variiabeil 

X1, X2, dan Y seimuanya meinghasiilkan niilaii alpa cronbrach > 0.7. Seihiingga dapat 

diisiimpulkan seimua iinstumein dalam peineiliitiian iinii RELIABEL. 

 

Uji Asumsi Klasik 

A. Uji Normalitas  

Meinurut Dr. Mulyono, SEi., (2019), Ujii Normaliitas diilakukan untuk meingujii apakah pada 

suatu modeil reigreisii, suatu variiabeil iindeipeindein dan variiabeil deipeindein ataupun keiduanya 

meimpunyaii diistriibusii normal atau tiidak normal. 

 

Tabel 6. Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardiizeid 

Reisiidual 

N 60 

Normal Parameiteirsa,b Meian 0Ei-7 

Std. Deiviiatiion 2.81876494 

Most Eixtreimei 

Diiffeireinceis 

Absolutei .168 

Posiitiivei .106 

Neigatiivei -.168 

Kolmogorov-Smiirnov Z 1.302 

Asymp. Siig. (2-taiileid) .068 

a. Teist diistriibutiion iis Normal. 

b. Calculateid from data. 

 

Beirdasarkan tabeil 6, darii hasiil normaliitas meinggunakan meitodei kolomogrov smiinov 

diidapatkan hasiil siigniifiikan darii ujii normaliitas seibeisar 0.068 diimana hasiil teirseibut leibiih beisar 

darii taraf siigniifiikansii 0.05 maka teiriima H0 (0.068 > 0.05), seihiingga dapat diisiimpulkan 

bahwa ujii teis normaliitas pada peineiliitiian iinii adalah BERDISTRIBUSI NORMAL.  

B. Uji Multikolinearitas 

Meinurut Naniincova dan Peitra (2019), Tujuan ujii Multiikoliineiariitas adalah untuk meingujii 

apakah modeil reigreisii diiteimukan adanya koreilasii antara variiabeil beibas. Ujii multiikoliineiariitas 

diikatakan teirjadii multiikoliineiariitas apabiila niilaii toleirancei leibiih keiciil daro 0.10 dan niilaii VIiF 

leibiih beisar darii 10.0. 
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Tabel 7. Uji Multikolinearitas 

 

Beirdasarkan tabeil 7, hasiil ujii multiikoliineiariitas diidapatkan hasiil bahwa deingan meiliihat 

tabeil Toleirancei seibeisar 0.359 > 0.10 maka tiidak teirjadii multiikoliineiariitas. Dan jiika meiliihat 

tabeil VIiF 2.785 < 10.00 maka tiidak teirjadii multiikoliineiariitas. Maka keisiimpulannya, keidua 

variiabeil TIDAK TERJADI MULTIKOLINEARITAS. 

C. Uji Heteroskedatisitas (Uji Glejser) 

Meinurut Naniincova dan Peitra (2019), Ujii Heiteiroskeidastiisiitas beirtujuan untuk 

meingeitahuii apakah dalam seibuah modeil reigreisii teirjadii keitiidaksamaan variian darii reisiidual 

suatu peingamatan kei peingamatan laiin.  

Tabel 8. Uji Heteroskedastisitas 

Coefficientsa 

Modeil Unstandardiizeid 

Coeiffiiciieints 

Standardiizeid 

Coeiffiiciieints 

t Siig. 

B Std. Eirror Beita 

1 (Constant) -.523 1.546  -.338 .736 

KUALIiTAS 

PRODUK 

-.004 .092 -.009 -.040 .968 

KEiPEiRCAYAAN 

PEiLANGGAN 

.126 .124 .219 1.014 .315 

a. Deipeindeint Variiablei: REiS2 

 

Beirdasarkan tabeil 8, hasiil ujii heiteiroskeidastiisiitas (ujii gleijseir) diidapatkan hasiil bahwa 

deingan meiliihat tabeil siig. seitiiap variiabeil yaiitu, 

- Kualiitas produk 0.968 > 0.05 maka tiidak teirjadii heiteiroskeidastiisiitas 

- Keipeircayaan peilanggan 0.315 > 0.05 maka tiidak teirjadii heiteiroskeidastiisiitas 

Keisiimpulannya, keidua variiabeil TIDAK TERJADI HETEROSKEDASTISITAS 

Analisis Regresi Linier Berganda 

Meinurut Seitiiawan dan Kurniiasiih (2020), Analiisiis reigreisii liiniieir beirganda diigunakan 

untuk meingeitahuii seibeirapa beisar antara variiabeil iindeipeindein teirhadap variiabeil deipeindein. 

 

 

 

 

Coefficientsa 

Modeil Unstandardiizeid 

Coeiffiiciieints 

Standardiizeid 

Coeiffiiciieints 

T Siig. Colliineiariity 

Statiistiics 

B Std. 

Eirror 

Beita Toleirancei VIiF 

1 (Constant) 3.694 2.090  1.767 .082   

KUALIiTAS 

PRODUK 

.185 .125 .202 1.484 .143 .359 2.785 

KEiPEiRCAYAAN 

PEiLANGGAN 

.758 .168 .615 4.509 .000 .359 2.785 

a. Deipeindeint Variiablei: KEiPUASAN PEiLANGGAN 
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Tabel 9. Analisis Regresi Linier Berganda 

Coefficientsa 

Modeil Unstandardiizeid 

Coeiffiiciieints 

Standardiizeid 

Coeiffiiciieints 

t Siig. 

B Std. Eirror Beita 

1 (Constant) 3.694 2.090  1.767 .082 

KUALIiTAS 

PRODUK 

.185 .125 .202 1.484 .143 

KEiPEiRCAYAA

N PEiLANGGAN 

.758 .168 .615 4.509 .000 

a. Deipeindeint Variiablei: KEiPUASAN PEiLANGGAN 

 

Beirdasarkan tabeil 9 diiatas, dapat diiambiil keisiimpulan bahwa: 

Y = α + β₁ X₁  + β₂ X₂   

    = 3.694 + 0.185 + 0.758 

- Niilaii α seibeisar 3.694 meirupakan konstanta atau keiadaan saat variiabeil keipuasan 

peilanggan beilum diipeingaruhii oleih variiabeil laiinnya yaiitu variiabeil kualiitas produk 

(X1) dan keipeircayaan peilanggan (X2). Jiika variiabeil iindeipeindein tiidak ada maka 

variiabeil keipuasaan peilanggan tiidak meingalamii peirubahan. 

- β₁ X₁  (niilaii koeifiisiiein reigreisii X1) seibeisar 0.185, meinunjukkan bahwa variiabeil 

kualiitas produk meimpunyaii peingaruh yang posiitiif teirhadap keipuasan peilanggan yang 

beirartii bahwa seitiiap keinaiikan 1 satuan variiabeil kualiitas produk maka akan 

meimpeingaruhii keipuasan peilanggan seibeisar 0.185, deingan asumsii bahwa variiabeil laiin 

tiidak diiteiliitii dalam peineiliitiian iinii. 

- β₂ X₂  (niilaii koeifiisiiein reigreisii X2) seibeisar 0.758, meinunjukkan bahwa variiabeil 

keipeircayaan peilanggan meimpunyaii peingaruh yang posiitiif teirhadap keipuasan 

peilanggan yang beirartii bahwa seitiiap keinaiikan 1 satuan variiabeil keipeircayaan 

peilanggan maka akan meimpeingaruhii keipuasan peilanggan seibeisar 0.758, deingan 

sumsii bahwa variiabeil laiin tiidak diiteiliitii dalam peineiliitiian iinii. 

 

Uji Hipotesis 

A. Uji T (Regresi Parsial) 

Peingujiian iinii diilakukan deingan meimbandiingkan antara ttabeil deingan thiitung. 

Tabel 10. Uji T 

Coefficientsa 

Modeil Unstandardiizeid 

Coeiffiiciieints 

Standardiizeid 

Coeiffiiciieints 

t Siig. 

B Std. Eirror Beita 

1 (Constant) 3.694 2.090  1.767 .082 

KUALIiTAS 

PRODUK 

.185 .125 .202 1.484 .143 

KEiPEiRCAYAAN 

PEiLANGGAN 

.758 .168 .615 4.509 .000 

a. Deipeindeint Variiablei: KEiPUASAN PEiLANGGAN 
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Beirdasarkan tabeil 10 diiatas, dapat diiliihat bahwa: 

n = 60 

k = 3 

α = 5% (0,05) 

- Ujii siigniifiikansii 2 arah  

T = [α(df = n-k)] 

   = [0.05; 57] 

  = 2.00247 atau 2.002 

Beirdasarkan kriiteiriia, jiika niilaii thiitung > ttabeil maka variiabeil beirpeingaruh posiitiif dan 

siigniifiikan, siimpulan yang diipeiroleih yaiitu: 

1. Peingaruh variiabeil kualiitas produk (X1) teirhadap keipuasan peilanggan (Y) adalah 

seibeisar 0.143 > 0.05 dan niilaii thiitung 1.484 > ttabeil 2.002, seihiingga dapat diisiimpulkan 

bahwa X1 tiidak teirdapat peingaruh teirhadap variiabeil Y. 

2. Peingaruh variiabeil keipeircayaan peilanggan (X2) teirhadap keipuasan peilanggan (Y) 

adalah seibeisar 0.000 < 0.05 dan niilaii thiitung 4.509 > ttabeil 2.002, seihiingga dapat 

diisiimpulkan bahwa X2 teirdapat peingaruh teirhadap variiabeil Y. 

Jadii, variiabeil kualiitas produk (X1) tiidak beirpeingaruh posiitiif teirhadap variiabeil keipuasan 

peilanggan (Y) teitapii variiabeil keipeircayaan peilanggan (X2) beirpeingaruh posiitiif teirhadap 

variiabeil keipuasan peilanggan (Y).  

 

 

B. Uji F (Regresi Simultan) 

Ujii F diilakukan untuk meingeitahuii apakah variiabeil beibas dalam modeil reigreisii 

beirpeingaruh seicara iindiiviidual teirhadap variiabeil teiriikat. Ujii F diilakukan untuk meingujii seicara 

beirsama – sama (siimultan) apakah kualiitas produk (X1) dan keipeircayaan peilanggan (X2) 

beirpeingaruh posiitiif dan siigniifiikan teirhadap keipuasan peilanggan (Y) pada miiei gacoan 

Wiiyung Surabaya. 

Tabel 11. Uji F 

ANOVAa 

Modeil Sum of 

Squareis 

df Meian 

Squarei 

F Siig. 

1 Reigreissiion 761.403 2 380.701 46.290 .000b 

Reisiidual 468.781 57 8.224   

Total 1230.18

3 

59    

a. Deipeindeint Variiablei: KEiPUASAN PEiLANGGAN 

b. Preidiictors: (Constant), KEiPEiRCAYAAN PEiLANGGAN, KUALIiTAS 

PRODUK 

 

Beirdasarkan tabeil 11 diiatas, dapat diiliihat bahwa: 

F tabeil = f (k-1; n-k) 

F = (2; 57) = 3.16 

tHiitung > tTabeil 

46.290 > 3,16 

Jadii,  dapat diiambiil keisiimpulan bahwa hasiil Siig. seibeisar 0.000 < 0.05 dan dapat 

diiliihat juga datii tHiitung > tTabeil seibeisar 46.290 > 3,16 maka teirdapat peingaruh antara 
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variiabeil kualiitas produk (X1) dan variiabeil keipeircayaan peilanggan (X2) deingan variiabeil 

keipuasan peilanggan (Y). 

Uji Koefisien Determinasi 

Meinurut Sugiiyono (2007), Koeifiisiiein deiteirmiinasii diipeiroleih deingan meingkuadratkan koreilasii 

keimudiian diikaliikan 100%. Meingukur seibeirapa jauh keimampuan variiabeil iindeipeindein dalam 

meimpeingaruhii variiabeil deipeindein, maka meinggunakan koeifiisiiein deiteirmiinasii (R2) meinurut 

Peirmana (2018).  

Tabel 12. Uji Koefisien Determinasi 

Model Summary 

Modeil R R Squarei Adjusteid R 

Squarei 

Std. Eirror of thei Eistiimatei 

1 .787a .619 .606 2.868 

a. Preidiictors: (Constant), KEiPEiRCAYAAN PEiLANGGAN, KUALIiTAS 

PRODUK 

 

Beirdasarkan tabeil 12 diiatas, dapat diisiimpulkan bahwa:  

R squarei = 0.619 

Keisiimpulan,  

Beirdasarkan tabeil koeifiisein diiatas, diidapatkan niilaii adjusteid R Squarei (koeifiisiiein 

deiteirmiinasii) seibeisar 0.606. Hal iinii beirartii bahwa 60.6% peingaruh kualiitas produk dan 

keipeircayaan peilanggan teirhadap keipuasan peilanggan.  

Pembahasan 

1. Peingaruh kualiitas produk teirhadap keipuasan peilanggan miiei gacoan Wiiyung Surabaya 

Beirdasarkan hasiil peingujiian yang teilah diilakukan dapat diikeitahuii bahwa variiabeil 

kualiitas produk tiidak beirpeingaruh seicara siigniifiikan teirhadap variiabeil keipuasan 

peilanggan pada miiei gacoan Wiiyung Surabaya. Maka H1 diitolak. Hal iinii dapat 

diiartiikan meiskiipun kualiitas produk miiei gacoan meinggunakan produk yang teirbaiik 

namun keipuasan peilanggan tiidak meimpeirtiimbangkan kualiitas produk. Peineiliitiian iinii 

meindukung peineiliitiian yang diilakukan oleih Alviin Mariiansyah (2020) yang 

meinyatakan bahwa kualiitas produk tiidak beirpeingaruh teirhadap keipuasan peilanggan. 

Namun, peineiliitiian iinii meimiiliikii hasiil yang beirbeida deingan peineiliitiian yang diilakukan 

oleih Wiisnu Adiitya Iistiiyono dan Aliimuddiin Riizal (2022) 

2. Peingaruh keipeircayaan peilanggan teirhadap keipuasan peilanggan miiei gacoan Wiiyung 

Surabaya 

Beirdasarkan hasiil peingujiian yang teilah diilakukan dapat diikeitahuii bahwa variiabeil 

keipeircayaan peilanggan beirpeingaruh seicara siigniifiikan teirhadap variiabeil keipuasan 

peilanggan pada miiei gacoan Wiiyung Surabaya. Maka H2 diiteiriima. Peineiliitiian iinii 

meindukung peineiliitiian yang diilakukan oleih Wiisnu Adiitya Iistiiyono dan Aliimuddiin 

Riizal (2022). 

 

KESIMPULAN 

Beirdasarkan hasiil peineiliitiian yang teilah diiuraiikan seibeilumnya, maka keisiimpulan 

dalam peineiliitiian iinii adalah seibagaii beiriikut: 

1. Kualiitas produk seicara parsiial tiidak beirpeingaruh teirhadap keipuasan peilanggan pada 

miiei gacoan Wiiyung Surabaya, dapat diisiimpulkan juga hiipoteisiis peirtama diitolak. Hal 

iinii diibuktiikan deingan niilaii siig seibeisar 0.143 > 0.05. Seidangkan, keipeircayaan 
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peilanggan seicara parsiial beirpeingaruh teirhadap keipuasan peilanggan pada miiei gacoan 

Wiiyung Surabaya, dapat diisiimpulkan juga hiipoteisiis keidua diiteiriima. Hal iinii 

diibuktiikan deingan niilaii siig seibeisar 0.000 < 0.05. 

2. Kualiitas produk dan keipeircayaan peilanggan seicara siimultan beirpeingaruh teirhadap 

keipuasan peilanggan miiei gacoan Wiiyung Surabaya, hal iinii diibuktiikan deingan niilaii siig 

kurang darii 0.05 atau seibeisar 0.000. 

3. Keipeircayaan peilanggan yang beirpeingaruh domiinan teirhadap keipuasan peilanggan 

pada miiei gacoan Wiiyung Surabaya. Hal iinii diibuktiikan deingan ujii t dan ujii f, variiabeil 

keipeircayaan peilanggan seilalu beirpeingaruh posiitiif teirhadap variiabeil keipuasan 

peilanggan. 

SARAN 

Beirdasarkan peineiliitiian yang teilah diilakukan, teirdapat saran yang biisa diiajukan yaiitu:  

a. Bagii Peineiliitii 

Diisarankan bagii peineiliitii seilanjutnya, seibaiiknya meinambah variiabeil beibas laiinnya 

yang dapat meimpeingaruhii keipuasan peilanggan kareina masiih banyak faktor yang 

dapat meimpeingaruhii keipuasan peilanggan contohnya harga, kualiitas layanan, ciita rasa 

dan laiinnya.  

b. Bagii Peirusahaan 

Diisarankan bagii peirusahaan kuliner, seibaiiknya untuk teirus meimpeirhatiikan kualiitas produk 

dan keipeircayaan peilanggan agar nantiinya beirdampak pada peiniingkatan keipuasan peilanggan. 

Deingan adanya hasiil domiinan pada variiabeil keipuasan peilanggan, maka miiei gacoan Wiiyung 

Surabaya harus meimpeirhatiikan dan meimpeirbaiikii kualiitas produk agar dapat meiniingkatkan 

keipuasan peilanggan. 
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