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Abstract: This study aims to examine the influence of customer trust, product quality,
brand image, and customer satisfaction on customer loyalty toward Ultramilk UHT milk
products in the city of Purwokerto. The population in this study consists of customers
who consume Ultramilk UHT milk in Purwokerto. Data collection methods used were
questionnaires and literature study. The sampling technique applied was non-probability
sampling with purposive sampling method. A total of 100 respondents were selected as
the sample. The data analysis technique used was multiple linear regression analysis

with the assistance of SPSS 22 software. The results of the hypothesis testing show that:
(1) customer trust has a positive and significant effect on customer loyalty toward
Ultramilk UHT milk products in Purwokerto, thus the hypothesis is accepted; (2)
product quality has a positive but not significant effect on customer loyalty, thus the
hypothesis is rejected; (3) brand image has a positive and significant effect on customer
loyalty, thus the hypothesis is accepted; and (4) customer satisfaction has a positive and
significant effect on customer loyalty, thus the hypothesis is accepted.
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Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kepercayaan
pelanggan, kualitas produk, citra merek dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan produk susu UHT
Ultramilk di Kota Purwokerto. Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan susu UHT Ultramilk di Kota Purwokerto.
Metode pengumpulan data menggunakkan kuesioner dan studi pustaka. Teknik dalam pengambilan sampel
menggunakkan Teknik non-probability sampling dan menggunakkan metode purposive sampling. Dalam penelitian ini
menggambil sampel sebanyak 100 responden. Teknik analisis data menggunakkan analisis regresi linier berganda dengan
bantuan statistik SPSS 22. Hasil uji hipotesis pada penelitian ini menunjukkan bahwa : (1) kepercayaan pelanggan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan produk susu UHT Ultramilk di Kota Purwokerto, maka
hipotesis diterima (2) kualitas produk berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan produk susu
UHT Ultramilk di Kota Purwokerto, maka hipotesis ditolak (3) citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan produk susu UHT Ultramilk di Kota Purwokerto, maka hipotesis diterima 4) Kepuasan pelanggan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan produk susu UHT Ultramilk di Kota Purwokerto, maka
hipotesis diterima.

Kata Kunci: Kepercayaan Pelanggan, Kualitas Produk, Citra Merek, Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan.
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Pendahuluan

Perkembangan industri susu di Indonesia termasuk dalam industri yang strategis
dan memiliki potensi untuk berkembang sangat pesat. Jenis susu yang beredar dikalangan
masyarakat sangat banyak yaitu susu murni, susu pasteurisasi, susu UHT, dan susu
evaporasi. Susu UHT (Ultra High Temperature) adalah susu segar atau susu rekonstitusi yang
disterilkan pada suhu tidak kurang dari 135°C selama 2 detik dan segera dikemas dalam
kemasan steril.

Susu UHT Ultramilk adalah susu cair yang di produksi oleh PT. Ultrajaya Milk
Industri & Trading company Tbk. Susu Ultramilk merupakan merek susu UHT yang
memiliki berbagai macam varian rasa terdiri dari rasa coklat, strawberry, mocca, caramell
(Sigarlaki et al., 2021). Kelebihan susu Ultramilk ini dibandingkan dengan susu UHT merek
yang lain yaitu rendah lemak, sumber natrium, mengandung kalium yang tinggi,
mengandung kalsium dan protein menurut (Erin., 2022).

Menurut Sugiyono (2017) Observasi sebagai teknik pengumpulan data yang
mempunyai ciri spesifik bila dibandingkan dengan teknik yang lain. Observasi awal adalah
tahapan awal yang dilakukan oleh peneliti menggunakkan teknik pengumpulan data
dengan cara mengamati objek ataupun fenomena yang terjadi secara langsung. Jumlah
sampel yang layak dalam observasi minimal 30 (Sugiyono, 2017). Berikut data observasi
awal pada pelanggan produk susu UHT di Kota Purwokerto yang telah melakukan
pembelian ataupun mengkonsumsi minimal 2 kali yang diperoleh sebagai berikut:

Tabel 1. Observasi awal pada pelanggan produk susu UHT di Kota Purwokerto

Ultramilk Jumlah
Lebih dari 2 kali 18
Kurang dari 2 kali 12
Total 30

Sumber: Hasil olah data observasi awal, data diolah 2025

Dari data observasi awal diatas menyatakan bahwa susu UHT Ultramilk dengan 18
responden yang telah membeli produk lebih dari 2 kali dibandingkan merek yang lain
dengan jumlah 12 responden yang membeli sebanyak 2 kali. Hal tersebut membuktikan
bahwa pelanggan konsisten dalam membeli produk susu UHT Ultramilk secara terus
menerus yang mengakibatkan pelanggan tersebut menjadi loyal terhadap produk itu
sendiri (Sasongko, 2021).

Loyalitas pelanggan adalah efek akhir dalam suatu pembelian atau komitmen untuk
membeli suatu produk atau jasa, selain itu pelanggan akan merekomendasikan kepada
orang lain (Kurniawati et al. 2020). Loyalitas pelanggan adalah penentu penting dalam
keberhasilan organisasi yang mencerminkan kecenderungan dari pelanggan untuk
berlangganan secara berkelanjutan (Wu et al., 2024). Menurut Kotler & Keller (2016),
menyatakan bahwa loyalitas tinggi adalah pelanggan yang melakukan pembelian dengan
prosentasi meningkat pada perusahaan tertentu dari perusahaan lain. Ada beberapa faktor
yang berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan yaitu produk quality, brand image, and
customer satisfaction (Nurisma & Khalid, 2024).
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Tinjauan Pustaka

Loyalitas pelanggan sangat tertanam dalam membeli atau mendukung produk atau
layanan pilihan dimasa depan. Namun, pengaruh situsional dan upaya pemasaran dapat
mempengaruhi pelanggan untuk berubah Kotler & Keller (2016). Menurut Sasongko (2021)
Loyalitas pelanggan adalah komitmen yang dimiliki pelanggan secara mendalam untuk
membeli atau mendukung kembali produk atau jasa yang disukai di masa depan meski
pengaruh situasi dan usaha pemasaran berpotensi menyebabkan pelanggan beralih. Dapat
diartikan dari definisi diatas bahwa loyalitas pelanggan merupakan komitmen yang
dilakukan oleh pelanggan dalam pembelian secara berulang-ulang untuk membangun
kesetiaan seorang pelanggan atas suatu produk atau layanan jasa dengan melakukan
pembelian secara berkala.

Kepercayaan pelanggan merupakan keyakinan pelanggan terhadap perusahaan
sehingga dapat meningkatkan pemasaran suatu produk atau jasa (Jurnal et al., 2023).
Menurut Siagan dan Cahyono (2014), kepercayaan pelanggan adalah harapan pelanggan
terhadap suatu produk atau jasa yang dapat dipercaya dan diandalkan.

Menurut Firmansyah (2019), definisi produk adalah segalanya disediakan, dimiliki,
digunakan, atau ditawarkan dikonsumsi untuk memuaskan keinginan, tubuh, tempat,
orang, layanan, ide, organisasi. Kualitas produk adalah kemampuan suatu produk untuk
menjalankan fungsinya yang meliputi daya tahan, keandalan, akurasi, kenyamanan,
pengoprasian dan perbaikan serta atribut lainnya (Kotler dan Keller, 2016).

Citra merek merupakan memorinya mudah tersimpan di benak pelanggan, atau
dapat digambarkan ketika mendengarkan atau melihat slogan untuk pertama kali dan
tertanam dibenak serta pikiran konsumen (Kotler dan Keller, 2016). Priansa (2017) citra
merek didasari oleh pengalaman serta kemampuan dari perusahaan sehingga mampu
memberikan nilai produk kepada pelanggan.

Kepuasan didefinisikan sebagai perasaan senang atau kecewa individu berasal dari
perbandingan antara persepsi kinerja dan ekspektasi produk (Jiputra et al., 2020). Menurut
Tjiptono (2015) kepuasan pelanggan merupakan tingkat perasaan pelanggan setelah
membandingkan antara apa yang diterima dan apa yang diharapkan.

Metode Penelitian

Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif, karena penelitian ini bertujuan
untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan dengan mengumpulkan data primer yang
didapatkan langsung oleh peneliti dari pelanggan susu UHT Ultramilk melalui metode
kuesioner.

Populasi adalah wilayah secara umum yang mencakup objek atau subjek yang
memiliki kuantitas dan karakteristik tertentu yang ditentukan oleh peneliti untuk dipelajari
dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2017). Populasi dalam penelitian ini
adalah pelanggan susu UHT Ultramilk di Kota Purwokerto. Populasi dalam penelitian ini
tidak diketahui jumlah populasinya.

Sampel merupakan bagian dari populasi yang diharapkan dapat
mewakili populasi dalam penelitian. Jika populasi besar, peneliti tidak mungkin
mempelajari semua yang ada pada populasi, maka peneliti dapat mengambil sampel dari
populasi yang ada. Peneliti harus mengambil sampel yang benar-benar dapat mewakili
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(Sugiyono, 2017). Pada penelitian ini jumlah populasi atau pelanggan produk susu UHT
jumlah pasti tidak diketahui. Di karenakan jumlah populasi tidak diketahui secara pasti,
maka untuk menentukan jumlah sampel menggunakkan rumus Cochran (Sugiyono, 2017).
2°pq
n=—

Metode pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakkan metode kuesioner
dan studi pustaka. Metode kuesioner adalah proses pengumpulan data dimana responden
diminta untuk menjawab pertanyaan atau pernyataan (Sugiyono, 2017). Kuesioner pada
penelitian ini terdiri dari pertanyaan atau pernyataan yang bersumber dari indikator
variabel penelitian. Studi pustaka merupakan aktivitas dalam mempelajari buku
kepustakaan serta literatur sebagai bahan bacaan untuk mempertimbangkan pokok
bahasan yang akan diteliti (Sugiyono, 2017). Penelitian ini dalam mengumpulkan data yang
diperoleh melalui sumber-sumber yang tertulis yang memiliki hubungan dengan masalah
yang akan diteliti seperti buku-buku, jurnal ilmiah dan internet yang relevan dengan
penelitian.

Metode analisis menggunakkan uji validitas, uji reliabilitas, uji normalitas, uji
multikolinieritas, uji heteroskedastisitas, analisis regresi linier berganda, koefisien
determinasi (r?), uji kelayakan model (uji f), uji hipotesis (uji t).

Hasil dan Pembahasan
Uji Validitas
Pengunaan uji validitas dilakukan pada setiap pernyataan dan hasilnya dapat dilihat
melalui rhiwng yang akan dibandingkan dengan rubel, rwvet dapat diperoleh melalui df (degree
of freedom) =  n-2 level of confidence 95% dan nilai alpha 5% n = jumlah sample sehingga
diperoleh rwve sebesar 0,3610.
Tabel 2. Hasil uji validitas

No. Variabel Penelitian Thitung Ttabel Keterangan
1.  Loyalitas pelanggan
Item 1 0,879 0,361 Valid
Item 2 0,878 0,361 Valid
Item 3 0,944 0,361 Valid
Item 4 0,871 0,361 Valid
2.  Kepercayaan pelanggan
Item 1 0,784 0,361 Valid
Item 2 0,871 0,361 Valid
Item 3 0,857 0,361 Valid
3.  Kualitas produk
Item 1 0,760 0,361 Valid
Item 2 0,850 0,361 Valid
Item 3 0,896 0,361 Valid
Item 4 0,861 0,361 Valid
Item 5 0,845 0,361 Valid
4.  Citra merek
Item 1 0,925 0,361 Valid
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Item 2 0,983 0,361 Valid

Item 3 0,921 0,361 Valid
5. Kepuasan pelanggan

Item 1 0,893 0,361 Valid

Item 2 0,911 0,361 Valid

Item 3 0,868 0,361 Valid

Berdasarkan tabel diatas menunjukkan bahwa nilai rhitung korelasi pearson semua
item pernyataan dari variabel loyalitas pelanggan, kepercayaan pelanggan, kualitas
produk, citra merek dan kepuasan pelanggan lebih besar dari pada rtwve (0,361). Dengan
demikian seluruh pernyataan pada semua variabel tersebut dapat dinyatakan valid.

Uji Reliabilitas
Pengujian reliabilitas dalam penelitian ini dilakukan dengan rumus cronchbach alpha.
Ringkasan uji realibilitas dapat dilihat pada tabel 3 sebagai berikut:
Tabel 3. Hasil uji reliabilitas

Variabel Koefisien Batas Keterangan
cronchbach alpha kriteria
Loyalitas pelanggan (Y) 0,915 0,70 Reliabel
Kepercayaan Pelanggan (X1) 0,769 0,70 Reliabel
Kualitas Produk (X2) 0,898 0,70 Reliabel
Citra Merek (X3) 0,936 0,70 Reliabel
Kepuasan Pelanggan (X4) 0,847 0,70 Reliabel

Berdasarkan tabel 13 dapat diketahui bahwa nilai koefisien reliabilitas variabel
loyalitas pelanggan, kepercayaan pelanggan, kualitas produk, citra merek dan kepuasan
pelanggan masing-masing lebih besar dari batas kriteria (0,70) sehingga dapat diartikan
semua pernyataan untuk setiap variabel dalam penelitian ini dinyatakan reliabel dan dapat
digunakan sebagai alat pengumpulan data.

Uji Normalitas

Uji normalitas pada penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk mencari tahu
apakah data penelitian normal atau tidak. Untuk menguji apakah data penelitian ini
berdistribusi normal maka dilakukan analisis kolmogornov smirnov test sebagai berikut:

Tabel 4. Hasil uji normalitas
Asymp.sig o Keterangan
0,200 0,05 Normal

Berdasarkan tabel 14 diketahui bahwa nilai asymp sig (2-tailed) sebesar 0,200 lebih
besar dari 0,05 (0,200 > 0,05), dapat disimpulkan bahwa distribusi data menyebar secara
normal.

Uji Multikolinieritas
Uji multikolinieritas berguna untuk mengetahui apakah pada model regresi
ditemukan adanya korelasi antar variabel independen. Pengujian ini dapat dilakukan
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dengan melihat nilai tolerance dan variance inflation factor (VIF) pada output SPSS pada hasil
collinierity statistic.
Tabel 5. Hasil uji multikolinieritas

Variabel Bebas Tolerance  VIF Keterangan
Kepercayaan Pelanggan (X1) 0,823 1,215 Tidak ada multikolinieritas
Kualitas Produk (X2) 0,728 1,374 Tidak ada multikolinieritas
Citra Merek (X3) 0,846 1,183 Tidak ada multikolinieritas
Kepuasan Pelanggan (X4) 0,730 1,370 Tidak ada multikolinieritas

Suatu variabel dikatakan multikolinieritas jika nilai tolerance lebih dari 0,10 dan nilai
VIF (variance inflation factor) kurang dari 10 (Ghozali, 2018). Dari tabel 15 dapat diketahui
bahwa nilai tolerance kepercayaan pelanggan, kualitas produk, citra merek dan kepuasan
pelanggan bebas dari multikolinieritas.

Uji Heteroskedastisitas
Uji heteroskedastisitas dilakukan dengan menggunakkan uji Glesjer (Glesjer Test),
gejala heteroskedastisitas ditunjukan masing-masing variabel independent terhadap nilai
absolut residualnya. Jika nilai dari probabilitas lebih besar dari alpha (0,05), maka dapat
dipastikan model tidak mengandung unsur heteroskedastisitas.
Tabel 6. Hasil uji heteroskedastisitas

Variabel Bebas Sig. Keterangan
Kepercayaan Pelanggan 0,952 Tidak ada heteroskedastisitas
Kualitas Produk 0,327 Tidak ada heteroskedastisitas
Citra Merek 0,103 Tidak ada heteroskedastisitas
Kepuasan Pelanggan 0,337 Tidak ada heteroskedastisitas

Dari tabel 6 dapat diketahui bahwa dari hasil uji Glesjer (Glesjer Test) nilai signifikansi
dari variabel kepercayaan pelanggan, kualitas produk, citra merek dan kepuasan pelanggan
mempunyai nilai signifikan > 0,05 maka dapat dikatakan bahwa model regresi tidak
mengandung heteroskedastisitas.

Analisis regresi linier berganda
Teknik analisis dalam penelitian ini adalah analisis regresi linier berganda, dengan tujuan
untuk mengetahui adanya pengaruh variabel independen (X) dan variabel independent (Y).
Dari hasil regresi yang diperoleh selanjutnya dilakukan pengujian untuk mengetahui
apakah koefisien regresi variabel independent yang diperoleh memiliki pengaruh
signifikan atau tidak.

Tabel 7. Hasil analisis regresi linier berganda

Model Unstandaridzed Coefficiens
b Std. Eror
(Constan) 1,546 1,365
Kepercayaan Pelanggan (X1) 0,245 0,047
Kualitas Produk (X2) 0,134 0,068
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Citra Merek (X3) 0,080 0,057
Kepuasan Pelanggan (X4) 0,132 0,071

Berdasarkan data tabel 17 menunjukkan bahwa persamaan regresi yang diperoleh
dari hasil analisis adalah: Y =1,546 + 0,245 X1 + 0,134 X2 + 0,080 X3 + 0,132 X4 + e

Uji koefisien determinasi (R?)
Analisis determinasi merupakan ukuran yang menunjukkan seberapa besar variabel
X memberikan kontribusi terhadap variabel Y. Analisis ini digunakan untuk mengetahui
presentase sumbangan pengaruh variabel dependen (Sugiyono, 2017). Nilai koefisien
determinasi memiliki nilai dari 0 sampai 1.
Tabel 8. Hasil uji koefisien determinasi

Model R R Square Adjusted R~ Std. Error of
Square the Estimate
1 0,762 0,581 0,563 1,452

Berdasarkan tabel 18 menunjukkan determinasi yang telah disesuaikan (R Square)
sebesar 0,581. Hal tersebut menunjukkan bahwa 58,1% variabel kepercayaan pelanggan,
kualitas produk, citra merek dan kepuasan pelanggan dapat mempengaruhi variabel
loyalitas pelanggan sebesar 58,1% dan sisanya 41,9 % dipengaruhi variabel lain yang tidak
diteliti dalam penelitian ini seperti : biaya peralihan, harga, hubungan pelanggan dan lain-
lain.

Uji Kelayakan Model (Uji f)

Penelitian ini menggunakkan uji kelayakan model (Uji f) bertujuan untuk menguji
seberapa fungsi regresi dalam mengestimasi nilai yang sebenarnya. Apabila nilai Fhitung >
Febel, maka Ho ditolak dan Ha diterima sehingga model regresi layak digunakan. Sebaliknya
jika nilai Fnitung < Frabet maka Ho diterima dan Ha ditolak sehingga dapat disimpulkan bahwa
hasil regresi tidak layak digunakan.

Tabel 9. Hasil uji kelayakan model
Model F Sig.

1 32,885 0,000P

Berdasarkan tabel 19 diatas dapat diketahui hasil Fhitung sebesar 32,885. Dengan
tingkat keyakinan 95 % (a = 0,05) dan derajat kebesaran (df) sebesar dfl = k-1 =(5-1) =4, df2
= n-k = (100-5) = 95 diperoleh Fubel sebesar 2,47. Sehingga nilai Fniung lebih besar dari Feabe
(32,885 >2,47) dapat dinyatakan HO ditolak atau Ha diterima. Hasil dari uji F tersebut dapat
disimpulkan model regresi dalam penelitian ini layak untuk mengestimasi populasi atau
untuk memenuhi goodness of fit. Berikut untuk hasil uji F yang dapat digunakan.

Uji Hipotesis (Uji t)

Penelitian ini menggunakkan uji hipotesis (uji t) untuk menguji hipotesis pertama,
kedua, ketiga dan keempat dikarenakan menyatakan seberapa jauh pengaruh variabel
bebas secara individual dalam menerangkan variabel dalam variabel terikat, pada
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penelitian ini kepercayaan pelanggan, kualitas produk, citra merek dan kepuasan
pelanggan apakah berpengaruh dengan loyalitas pelanggan.
Tabel 10. Hasil uji hipotesis

Model Unstandardized Coefficients
B Std. Error t Sig.
Constant 1,546 1,365 1,133 0,260
Kepercayaan pelanggan 0,245 0,047 5248 0,000
Kualitas produk 0,134 0,684 1,236 0,233
Citra merek 0,080 0,057 1,690 0,001
Kepuasan pelanggan 0,132 0,071 1,857 0,006

Variabel kepercayaan pelanggan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan produk susu UHT Ultramilk di Kota Purwokerto. Hal tersebut
dibuktikan dengan besarnya nilai tiung pada variabel kepercayaan pelanggan sebesar 5,248
lebih besar dari ttabe 1,661 (5,248 > 1,661) dan tingkat signifikansinya kurang dari 0,05 (0,000
<0,05) artinya secara parsial variabel kepercayaan pelanggan memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan produk susu UHT Ultramilk di Kota Purwokerto.

Variabel kualitas produk memiliki pengaruh positif dan tidak signifikan terhadap
loyalitas pelanggan produk susu UHT Ultramilk di Kota Purwokerto. Hal tersebut
dibuktikan dengan besarnya nilai tniung pada variabel kualitas produk sebesar 1,236 lebih
kecil dari twbe 1,661 (1,236 < 1,661) dan tingkat signifikansinya 0,233 lebih besar dari 0,05
(0,233 > 0,05), artinya secara parsial variabel kualitas produk memiliki pengaruh positif dan
tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan produk susu UHT Ultramilk di Kota
Purwokerto.

Variabel citra merek memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan produk susu UHT Ultramilk di Kota Purwokerto. Hal tersebut dibuktikan
dengan besarnya nilai thiung pada variabel citra merek 1,690 lebih besar dari twe 1,661 (1,690
>1,661) dan tingkat signifikansinya kurang dari 0,05 (0,001 < 0,05), artinya secara parsial
variabel citra merek memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan
produk susu UHT Ultramilk di Kota Purwokerto.

Variabel kepuasan pelanggan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan produk susu UHT Ultramilk di kota Purwokerto. Hal tersebut
dibuktikan dengan besarnya nilai thitung 1,857 lebih besar dari twve 1,661 (1,857 > 1,661) dan
tingkat signifikansinya kurang dari 0,05 (0,006 < 0,05), artinya secara parsial variabel
kepuasan pelanggan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan
produk susu UHT Ultramilk di Kota Purwokerto.

Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis data yang dilakukan menunjukkan bahwa variabel
kepercayaan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan
produk susu UHT ultramilk di Kota Purwokerto, variabel kualitas produk berpengaruh
positif dan tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan produk susu UHT ultramilk di
Kota Purwokerto, variabel citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan produk susu UHT ultramilk di Kota Purwokerto, variabel kepuasan
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pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan produk susu
UHT ultramilk di Kota Purwokerto.
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