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ABSTRAK 

Perkembangan usaha yang bermunculan baik usaha kecil maupun besar yang berdampak pada 

persaingan yang ketat baik antar perusahan yang sejenis maupun tidak sejenis. Dengan adanya 

persaingan yang semakin ketat dalam lingkungan bisnis yang terus berkembang mendorong 

produsen untuk lebih berpola fikir pada bentuk produk yang ditawarkan. Penelitian ini bertujuan 

untuk mengetahui pengaruh kualitas produk, kemasan dan persepsi harga terhadap loyalitas 

pelanggan produk kapal api di Kecamatan Sukolilo Kota Surabaya. Populasi dalam penelitian ini 

adalah pelanggan kopi saset Kapal Api di Kecamatan Sukolilo Kota Surabaya serta sampelnya 

berjumlah 95 responden yang diambil menggunakan teknik purposive sampling. Data penelitian 

ini dikumpulkan melalui kuisioner. Teknik analisis yang digunakan adalah uji instrumen 

penelitian, uji asumsi klasik, analisis regresi dan pengujian hipotesis. Hasil penelitian ini 

menunjukan bahwa kualitas produk, kemasan, dan persepsi harga secara parsial dan simultan 

berpengaruh  signifikan terhadap loyalitas pelanggan produk “Kapal Api” di Kecamatan Sukolilo 

Kota Surabaya. 

Kata Kunci : Kualitas Produk, Kemasan, Harga dan Loyalitas Pelanggan 

 

ABSTRACT 

Business developments that have sprung up both small and large businesses have an impact on 

intense competition both between similar and non-similar companies. With increasingly fierce 

competition in a business environment that continues to grow, it encourages manufacturers to 

think more in the form of products offered. This study aims to determine the effect of product 

quality, packaging and price perceptions on customer loyalty for steamship products in Sukolilo 

District, Surabaya City. The population in this study were the customers of Kapal Api sachet 

coffee in Sukolilo District, Surabaya City and the sample consisted of 95 respondents who were 

taken using a purposive sampling technique. The research data was collected through a 

questionnaire. The analysis technique used is the research instrument test, classical assumption 

test, regression analysis and hypothesis testing. The results of this study indicate that product 

quality, packaging, and price perceptions partially and simultaneously have a significant effect 

on customer loyalty for "Kapal Api" products in Sukolilo District, Surabaya City. 
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PENDAHULUAN 

Seiring dengan perkembangan zaman 

perusahaan dituntut untuk cepat beradaptasi 

dengan kemajuan teknologi. Oleh karena itu, 

perusahaan mencoba selalu memahami 

kebutuhan kosumen agar mendapatkan 

tempat dibenak konsumen. Perkembangan 

teknologi tersebut membawa dampak bagi 

masyarakat umum sekaligus membentuk 

perilakunya. Masyarakat dituntut menjadi 

aktif dan dinamis untuk mendapatkan suatu 

produk. Terbentuknya persepsi yang tepat 

pada konsumen menyebabkan mereka 

memiliki kesan dan memberikan penilaian 

yang tepat. Jika konsumen mempersepsikan 

bahwa produk kita memiliki keunggulan 

yang berbeda dengan produk lain dan 

keunggulan itu sangat berarti, maka mereka 

akan memilihnya, meskipun sebenarnya 

produk tersebut relatif mirip dengan yang 

lainnya (Suryani, 2013:74). 

Perkembalngaln usalhal yalng 

bermunculaln balik usalhal kecil malupun besalr 

yalng berdalmpalk paldal persalingaln yalng ketalt 

balik alntalr perusalhaln yalng sejenis malupun 

tidalk sejenis. Dengaln aldalnyal persalingaln 

yalng semalkin ketalt dallalm lingkungaln bisnis 

yalng terus berkembalng mendorong 

produsen untuk lebih berpolal fikir palda l 

bentuk produk yalng ditalwalrkaln, dengaln 

melihalt dalri segi malnfalalt daln dalsalrnya l saljal. 

Sallalh saltu calral untuk menalrik konsumen 

yalitu dengaln menalmpilkaln galmbalr daln 

palndalngaln sualtu produk, bialsalnyal kemalsaln 

dibentuk altalu dengaln mendesalin produk 

semenalrik mungkin, sehinggal memberikaln 

dalyal talrik tersendiri terhaldalp konsumen. 

Selalin itu jugal untuk memberikaln perhaltialn 

kepaldal konsumen yalitu dengaln memberikaln 

kemalsaln yalng berfungsi untuk membujuk, 

menalrik perhaltialn daln mengalralhkaln 

konsumen untuk mengaldalkaln tralnsalksi juall 

beli untuk tercalpalinyal tujualn sualtu usalha l 

(Sugialrto, 2019). 

Alkhir-alkhir ini malsyalralkalt di 

Kecalmaltaln Sukolilo salngalt gemalr sekalli 

mengkonsumsi kopi kalpall alpi, sehingga l 

salyal ingin mengetalhui alpalkalh keputusaln 

pembelialn malsyalralkalt alkaln produk tersebut 

halnyal berdalsalrkaln pertimbalngaln kuallitals 

ralsal, kemalsaln, daln persepsi halrgal dalri 

produk tersebut. 

 

LANDASAN TEORI 

Malnaljemen pemalsalraln paldal dalsalrnya l 

merupalkaln sualtu kegialtaln penyusunaln daln 

peneralpaln terhaldalp rencalnal-rencalnal di sualtu 

perusalhalaln. Dallalm membualt perencalnalaln 

salngalt dibutuhkaln kealhlialn untuk 

menentukaln straltegi daln perencalnalaln yalng 

tepalt. Peraln malnaljemen pemalsalraln disualtu 

perusalhalaln salngalt penting. Dialntalralnya l, 

mempersialpkaln sualtu produk yalng lebih 

inovaltif daln menyeleksi palngsal palsalr yalng 

sesuali dengaln yalng dihalralpkaln oleh 

perusalhalaln sertal mempromosikaln produk 

balru tersebut paldal callon pembeli. 

Malnaljemen pemalsalraln menurut Kotler 

daln Keller (2012:5), Malnaljemen Pemalsalraln 

merupalkaln sualtu seni daln ilmu di dallalm 

palsalr salsalraln untuk menalrik, menjalgal, juga l 

meningkaltkaln konsumen dengaln 

menciptalkaln, mengkomunikalsikaln daln 

menghalntalrkaln kuallitals konsumen yalng 

unggul. 

1. Kualitas Produk 

Menurut Kotler daln Almstrong, (2008), 

kuallitals produk (product quallity) merupalkaln 

senjaltal straltegi potensiall untuk mengallalhkaln 

pesaling. Kemalmpualn dalri kuallitals produk 



untuk menunjukkaln berbalgali fungsi 

termalsuk di dallalmnyal ketalhalnaln, halndall, 

ketepaltaln, daln kemudalhaln dallalm 

penggunaln. Menurut Tjiptono (2010,25), 

indikaltor kuallitals produk terdiri dalri :  

a. Kinerjal (Performalnce)  

b. Keistimewalaln talmbalhaln (Fealtures)  

c. Kealndallaln (Relialbility)  

d. Kesesualialn dengaln spesifikalsi 

(Conformalnce to Specificaltions)  

e. Dalyal talhaln (Duralbility)  

f. Estetikal (A lsthethic) 

 

2. Kemasan 

Menurut Kotler daln Alrmstrong 

(2012), Kemalsaln aldallalh sualtu bentuk 

kegialtaln yalng melibaltkaln desalin sertal 

produk, sehinggal kemalsaln ini dalpalt 

berfungsi algalr produk di dallalmnyal dalpalt 

terlindungi. Indikaltor kemalsaln menurut 

Dalngeryalng (dallalm Naltaldjaljal 2012,163), 

yalitu ; 

a. Desalin Kemalsaln  

b. Walrnal Kemalsaln 

c. Ilustralsi 

 

3. Persepsi Harga 

Menurut Lee daln Lalwson-Body 

(2011) mengemukalkaln balhwal, persepsi 

halrgal merupalkaln penilalialn konsumen daln 

bentuk emosionall ya lng teralsosialsi mengenali 

alpalkalh halrgal yalng ditalwalrkaln oleh penjuall 

daln halrgal yalng dibalndingkaln dengaln pihalk 

lalin malsuk dialkall, dalpalt diterimal altalu dalpalt 

dijustifikalsi. Menurut Kotler daln Almstrong 

(2012:314) menjelalskaln aldal empalt ukuraln 

yalng mencirikaln halrgal, aldallalh:  

a. Keterjalngkalualn Halrgal.  

b. Dalyal Saling Halrgal.  

c. Kesesualialn Halrgal dengaln Kuallitals 

Produk.  

d. Kesesualialn Halrgal dengaln Malnfalalt. 

 

4. Loyalitas Pelanggan 

Loyallitals aldallalh sallalh saltu hall yalng 

tidalk dalpalt dibeli dengaln ualng. Loyallitals 

halnyal bisal didalpaltkaln, nalmun tidalk bisa l 

dibeli. Mendalpaltkaln loyallitals dalri seseoralng 

bukalnlalh sesualtu pekerjalaln yalng mudalh 

untuk dilalkukaln. Menurut Ralhmalyalnty 

(2013:14), aldal 4 indikaltor yalng terdalpalt 

dallalm loyallitals pelalnggaln alntalral lalin : 

a. Pembelialn Ulalng 

b. Kebialsalaln Mengkonsumsi Merek 

Tersebut 

c. Selallu Menyukali Merek 

d. Tidalk Ingin Mencobal Produk 

Pesaling 

e. Yalkin Balhwal Merek Tersebut yalng 

Terbalik 

f. Merekomendalsi Merek Tersebut 

Paldal Oralng Lalin 

 

KERANGKA KONSEPTUAL 
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HIPOTESIS 

Berdalsalrkaln teori yalng dikemukalkaln 

malkal hipotesis penelitialn yalng dialjukaln 

aldallalh sebalgali berikut : 

H1 :  Kuallitals produk berpengalruh 

signifikaln  terhaldalp loyallitals pelalnggaln  

kopi salset Kalpall Alpi di Kecalmaltaln Sukolilo 

Kotal Suralbalya l. 

H2 : Kemalsalaln berpengalruh signifikaln 

terhaldalp loyallitals pelalnggaln kopi salset 

Kalpall Alpi di Kecalmaltaln Sukolilo Kotal 

Suralbalyal. 

H3 : Persepsi halrgal berpengalruh terhaldalp 

signifikaln pelalnggaln kopi salset Kalpall Alpi di 

Kecalmaltaln Sukolilo Kotal Suralbalyal. 

H4 :  Kuallitals Produk, Kemalsaln daln 

Persepsi Halrgal secalral bersalmal-salma l 

berpengalruh signifikaln terhaldalp loyallitals 

pelalnggaln kopi salset Kalpall Alpi di 

Kecalmaltaln Sukolilo Kotal Suralbalyal.   

 

METODE PENELITIAN 

1. Tempat Penelitian 

Penelitialn ini di lalkukaln palda l 

pelalnggaln walrkop di Kecalmaltaln Sukolilo, 

Kotal Suralbalyal. Walktu penelitialn di lalkukaln 

mulali Bulaln alpril salmpali bula ln Juni Talhun 

2022. 

2. Jenis Penelitian 

Dallalm penelitialn ini penulis 

menggunalkaln penelitialn kualntitaltif, kalrena l 

daltal yalng diperoleh nalntinyal berupal alngkal. 

Dalri alngkal yalng diperoleh alkaln dialnallisis 

lebih la lnjut dallalm alnallisis daltal. 

3. Sumber Data 

Sumber daltal yalng digunalkaln dallalm 

penelitialn ini aldallalh daltal primer. Daltal 

primer dallalm penelitialn ini diperoleh dengaln 

teknik kuisnoner altalu alngket. 

4. Populasi dan Sampel 

Populalsi dalla lm penelitialn ini aldallalh 

pelalnggaln kopi salset Kalpall Alpi di 

Kecalmaltaln Sukolilo Kotal Suralbalyal. 

Penentualn jumlalh salmpel yalng alkaln 

digunalkaln dallalm penelitialn ini 

menggunalkaln purposive salmpling. 

Purvosive salmpling aldallalh sebalgali berikut: 

"Purposive salmpling aldallalh teknik 

penentualn salmpel dengaln pertimbalngaln 

tertentu".  

Untuk menghitung jumlalh salmpel 

yalng di butuhkaln peneliti menggunalkaln 

rumus Mallhotral. Menurut Mallhotral 

2006:291 dallalm alnallisis ukuraln salmpel yalng 

di almbil dalpalt di tentukaln dengaln calra l 

mengallikaln 5 dengaln jumlalh indikaltor altalu 

dengaln jumlalh valrialbel. Dallalm penelitialn 

ini yalng dikallikaln dengaln 5 aldallalh jumlalh 

indikaltornyal yalng berjumlalh 19 sehingga l 

jumlalh salmpelnyal sebalnya lk 95. 

5. Metode Pengumpulan Data  

Metode pengumpula ln daltal yalng di 

gunalkaln dallalm penelitialn ini aldallalh : 

a. Kuisioner  

Metode pengumpula ln daltal yalng di 

lalkukaln dengaln calral memberikaln 

pertnalyalaln - pertalnyalaln secalral tertulis 

kepaldal responden dengalnpalndualn 

koesioner. 

b. Obsevalsi  

Dimalnal peneliti secalral lalngsung 

melalkukaln pengalmaltaln terhaldalp objek yalng 

halrus di teliti. Pengukuraln valrialbel dengaln 

menggunalkaln skallal likert,yalitu skallal yalng 



di gunalkaln untuk mengukur pendalpaltaln 

oralng altalu kelompok.penulisaln alnallisis 

kualntitaltif menggunalkaln pertalnyaln daln 

skor. 

 

 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

1. Uji Validitas dan Reliabilitas 

a. Uji Valliditals 

Berdalsalrkaln halsil uji valliditals 

diperoleh halsil balhwal valrialbel 

kuallitals produk, kemalsaln, persepsi 

halrgal daln loyallitals mempunyali nilali 

r-hitung lebih besalr dalri r-talbel. 

Sehinggal berdalsalrkaln uji valliditals 

menunjukkaln balhwal paldal semua l 

item pernyaltalaln paldal malsing-malsing 

valrialbel dinya ltalkaln vallid daln dalpalt 

dijaldikaln sebalgali instrumen 

penelitialn. Nilali rtalbel di dalpalt dalri 

df=N-2 dengaln pengujia ln 2 alralh 

paldal tingkalt signifikalnsi 0.05 yalitu 

sebesalr 0.201. 

b. Uji Relialbilitals 

Halsil uji relialbilitals dalri 

valrialbel-valrialbel yalng diteliti dalpalt 

dilihalt paldal talbel dibalwalh ini: 

 

 
 

Diketalhui balhwal nila li 

Cronbalch’s Allphal dalri valrialbel 

kuallitals produk (X1), kemalsaln (X2), 

Persepsi halrgal (X3) daln loyallitals 

pelalnggaln (Y) lebih besalr dalri 0.6 

sehinggal dalpalt disimpulkaln daltal 

telalh relialbel yalng beralrti balhwa l 

kuesioner dalpalt digunalkaln dalla lm 

penelitialn. 

 

2. Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Normallitals 

Paldal galmbalr dibalwalh, halsil uji 

normallitals paldal galmbalr gralfik 

terlihalt balhwal penyebalraln daltal 

(titik) paldal sumbu dialgonall gralfik 

tidalk menyebalr jaluh dalri galris 

dialgonall altalu mengikuti alralh galris 

dialgonall, malkal model regresi 

memenuhi alsumsi normallitals. 

 

 
 

b. Uji Heteroskedalstisitals 

Berikut halsil scaltterplot uji 

heteroskedalstisitals yalng didalpaltkaln 

dalri output SPSS. 

 

 
 



 

c. Uji Multikolinealritals 

Berikut ini aldallalh halsil uji 

multikolinealritals. 

 

 

 

 

 
 

Nilali toleralnce semual valrialbel 

lebih dalri 0,1 daln nilali valrialnce 

infla ltion falctor (VIF) kuralng dalri 

10. Sehinggal dalpalt dialmbil 

kesimpulaln balhwal daltal penelitialn 

ini tidalk mengallalmi 

multikolinieritals alntalr valrialbel 

bebals. 

 

3. Analisis Regresi Linear Berganda 

Berdalsalrkaln alnallisis regresi dengaln 

menggunalkaln SPSS diperoleh halsil sebalgali 

berikut: 

 

 
 

Berdalsalrkaln talbel dialtals, malka l 

persalmalaln regresi yalng terbentuk aldallalh 

sebalgali berikut: 

 

 

 

Dalri persalmalaln tersebut dalpalt 

dijelalskaln balhwal:  

 Konstalntal = 58,977 

Alpalbilal valrialbel bebals yalng terdidri 

kuallitals produk (X1), kemalsaln (X2), 

persepsi halrgal (X3) memiliki nilali 0 

(nol), malkal nilali valrialbel terikalt yalitu 

loyallitals pelalnggaln (Y) aldallalh sebesalr 

58,977. 

 Valrialbel Kuallitals Produk = 0,281 

Jikal valrialbel kuallitals produk 

meningkalt saltu saltualn, malkal valrialbel 

loyallitals pelalnggaln (Y) alkaln 

meningkalt sebesalr 0,281 saltualn 

dengaln alsumsi balhwal valrialbel 

kemalsaln (X2) daln persepsi halrgal (X3) 

aldallalh konstaln.  

 Valrialbel Kemalsaln = 0,282 

Jikal valrialbel kemalsaln meningkalt saltu 

saltualn, malkal valrialbel loyallitals 

pelalnggaln (Y) alkaln meningkalt sebesalr 

0,282 saltualn dengaln alsumsi balhwa l 

valrialbel kuallitals produk (X1) daln 

persepsi halrgal (X3) aldallalh konstaln.  

 Valrialbel Persepsi Halrgal = 0,216 

Jikal valrialbel persepsi halrgal meningkalt 

saltu saltualn, malkal valrialbel loyallitals 

pelalnggaln (Y) alkaln meningkalt sebesalr 

0,216 saltualn dengaln alsumsi balhwa l 

valrialbel kuallitals produk (X1) daln 

kemalsaln (X3) aldallalh konstaln. 

 

4. Uji Hipotesis 

a. Uji t 

H1     : Valrialbel Kuallitals Produk 

Berpengalruh Signifikaln Terhaldalp 

Loyallitals Pelalnggaln. 

Halsil dialtals menunjukaln balhwa l 

pengalruh valrialbel kuallitals produk 

(X1) terhaldalp loyallitals pelalnggaln 

(Y) memiliki nilali t hitung sebesalr 

2.121 > t talbel 1,98638 dengaln 

tingkalt signifikalnsi sebesalr 0,003 < 

Y = 58,977 + 0.281 X1 + 0.282 X2 + 0.216 X3 + e 

 



0,050. Berdalsalrkaln halsil uji t 

tersebut dalpalt dinya ltalkaln balhwal Ho 

ditolalk daln H1 diterimal, sehingga l 

dalpalt disimpulkaln balhwal valrialbel 

kuallitals produk (X1) berpengalruh 

signifikaln terhaldalp loyallitals 

pelalnggaln (Y) kopi salchet Kalpall Alpi 

di Kecalmaltaln Sukolilo. 

H2  : Valrialbel Kemalsaln 

Berpengalruh Signifikaln Terhaldalp 

Loyallitals Pelalnggaln. 

Halsil dialtals menunjukaln balhwa l 

pengalruh valrialbel kemalsaln (X2) 

terhaldalp loyallitals pelalnggaln (Y) 

memiliki nilali t hitung sebesalr 2.806 

> t talbel 1,98638 dengaln tingkalt 

signifikalnsi sebesalr 0,004 < 0,050. 

Berdalsalrkaln halsil uji t tersebut dalpalt 

dinyaltalkaln balhwal Ho ditolalk daln H1 

diterimal, sehinggal dalpalt disimpulkaln 

balhwal valrialbel kemalsaln (X2) 

berpengalruh signifikaln terhaldalp 

loyallitals pela lnggaln (Y) kopi salchet 

Kalpall Alpi di Kecalmaltaln Sukolilo. 

H3     : Valrialbel Persepsi Halrga l 

Berpengalruh Signifikaln Terhaldalp 

Loyallitals Pelalnggaln 

Halsil dialtals menunjukaln balhwa l 

pengalruh valrialbel persepsi halrgal 

(X3) terhaldalp loyallitals pelalnggaln 

(Y) memiliki nilali t hitung sebesalr 

2.606 > t talbel 1,98638 dengaln 

tingkalt signifikalnsi sebesalr 0,025 < 

0,050. Berdalsalrkaln halsil uji t 

tersebut dalpalt dinya ltalkaln balhwal Ho 

ditolalk daln H1 diterimal, sehingga l 

dalpalt disimpulkaln balhwal valrialbel 

persepsi halrgal (X3) berpengalruh 

signifikaln terhaldalp loyallitals 

pelalnggaln (Y) kopi salchet Kalpall Alpi 

di Kecalmaltaln Sukolilo. 

 

b. Uji F 

 

 
 

H4  : Valrialbel Kuallitals Produk, 

Kemalsaln daln Persepsi Halrgal 

Berpengalruh Signifikaln Terhaldalp 

Loyallitals Pelalnggaln. 

Halsil dialtals menunjukaln balhwa l 

pengalruh valrialbel kuallitals produk 

(X1), kemalsaln (X2) daln persepsi 

halrgal (X3) terhaldalp loyallitals 

pelalnggaln (Y) memiliki nilali F 

hitung sebesalr 78,710 > t talbel 2,70 

dengaln tingkalt signifikalnsi sebesalr 

0,000 < 0,05. Berdalsalrkaln halsil uji F 

tersebut dalpalt dinya ltalkaln balhwal Ho 

ditolalk daln H1 diterimal, sehingga l 

dalpalt di balhwal valrialbel kuallitals 

produk (X1), kemalsaln (X2) daln 

persepsi halrgal (X3) berpengalruh 

signifikaln terhaldalp loyallitals 

pelalnggaln (Y) kopi salchet Kalpall Alpi 

di Kecalmaltaln Sukolilo. 

 

KESIMPULAN 

Berdalsalrkaln halsil penelitialn dengaln 

metode kualntitaltif, malkal dalpalt peneliti 

simpulkaln sebalgali berikut:  

1. Valrialbel kuallitals produk berpengalruh 

signifikaln terhaldalp loyallitals 

pelalnggaln Kopi Salchet Kalpall Alpi di 

Kecalmaltaln Sukolilo.  

2. Valrialbel kemalsaln berpengalruh 

signifikaln terhaldalp loyallitals 



pelalnggaln Kopi Salchet Kalpall Alpi di 

Kecalmaltaln Sukolilo. 

3. Valrialbel persepsi halrgal berpengalruh 

signifikaln terhaldalp loyallitals 

pelalnggaln Kopi Salchet Kalpall Alpi di 

Kecalmaltaln Sukolilo.  

4. Valrialbel kuallitals produk, kemalsaln daln 

persepsi halrgal secalral bersalmal-salma l 

(simultaln) berpengalruh signifikaln 

terhaldalp loyallitals pelalnggaln Kopi 

Salchet Kalpall Alpi di Kecalmaltaln 

Sukolilo. 

 

SARAN 

Salraln yalng dialjukaln dallalm penelitialn 

ini merupalkaln halsil dalri pengalmalntaln daln 

alnallisis yalng telalh dilalkukaln. Berikut salraln 

dallalm penelitialn ini : 

1. Salraln Untuk Perusalhalaln  

Dihalralpkaln dalri penelitialn ini dalpalt 

memberikaln malsukaln daln kebijalkaln 

berkalitaln dengaln upalyal meningkaltkaln 

loyallitals pelalnggaln dengaln tetalp 

memperhaltikaln kuallitals produk, 

kemalsaln daln persepsi halrgal yalng 

disesualikaln dengaln produk yalng 

ditalwalrkaln.  

2. Salraln Untuk Peneliti Selalnjutnyal  

Valrialbel dallalm penelitialn ini halnya l 

terbaltals paldal meningkaltkaln Kuallitals 

Produk, Kemalsaln, daln Persepsi Halrga l 

terhaldalp Loyallitals. Paldalhall falktor altalu 

valrialbel lalin mungkin saljal memiliki 

pengalruh terhaldalp loyallitals pelalnggaln 

seperti valrialbel promosi, kuallitals 

pelalyalnaln, lokalsi daln malsih balnyalk 

lalgi. Sehinggal perlu dipertimbalngkaln 

untuk memalsukkaln valrialbel-valrialbel 

tersebut dallalm penelitialn yalng alkaln 

dilalkukaln. 
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