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:1615310076
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: Pengaruir Kualitas Prociuk, Harga Dan Kuaiitas

Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan pada
Toko Syariah Buah Di Pa_iak Pagi Tanjr-rng Rejo"
Setia Budi

-, - ;',gait ini rnenyatakan bai'rwa:

l. Skripsi rni merupakan hasil karya tulis saya sendiri dan bukan merupakan
hasil karya orang 1ain.

l. \lenrberikan izin hal beba-q Royalti Non-Eksklusif kepada Univer*qitas
Pembangunan Paca Budi untuk menyirnpan, dan rnempublikasikan karya
skripsi saya irrelaiui-rncdiar'ibrmatkan, nrcngelola, mendistribuikan, dan
mernpublikasikan karya skripsi saya melalui internet atau media lain bagi
kepentingan akademis.
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Ha[ : Permohonan Meja Hijau

Dengan honnat, saya yang bertanda tangan di bawah ini :

Nama

Tempat/Tgt. Lahir

Nama Orang Tua

N.P.M
Fakuttas

Program Studi

No. HP

Atamat
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Medan, 23 Agusrus 2020
Kepada Yth : Bapak/lbu Dekan
Fakuttas SOSTAL SATNS

UNPAB Medan
Di-
Tempat

: ITA SUNDARI. GT

: MEDAN / 15 Desember 1999

: DARrlllN. GT

: 161531(fr76

: SOSIAL SAINS

: Manajemen

:082283694029

: J(. Mawar
Datang benriohon kepada Bapak/lbu untuk dapat diterinu mengikuti uiian Meja Hijau dengan judut pengaruh Kualitas produk, Harga dan

H:[i:ijJ:'"nan 
terhadap Kepuasan Pelanggan pada toko svariat auah di p"ja[p"ii r"niung nJlo, setiaiua, setanjutnya saya

1. Metampirkan KKM yang tetah disahkan oteh Ka. prodi dan Dekan
2' Tidak akan firenuntut ujian perbaikan nitai mata kutiah untuk perbaikan indek prestasi (lp), dan mohon diterbitkan ijazahnya setelah lutusujian meja hijau.
3. Tetah tercap keterangan bebas pustaka
4. Terlampir surat keterangan bebas taboratorium
5. Tertampir pas photo untuk ijazah ukuran 4x6 = 5 rembar dan 3x4 = 5 lembar Hitam putiht 

L"*ilil|i*copv 
srrB SLTA ditegatisir 1 (satu) tembar dan bagi mahasiswa yang taniutan D3 ke sl lampirkan ijazah dan transkipnya

7' Terlampir petunasan kwintasi pembayaran uang kuLiah berjakn dan wisuda sebanyak 1 tembar8' skripsi sudah dijitid lux.2 examptar (1 untuk peipustat<aan,.t ,"trk;;;;;;lin iitia kerras jeruk 5 examptar untuk penguji (bentukdan wama penjitidan diserahkan berdasarkan ketentuan fakuttas yang uerhr<ui din tembar persetujuan sudah di tandatangani dosenpembimbing, prodi dan dekan
9' Soft copy Skripsi disimpan di cD sebanyak 2 disc (sesuai dengan Judut skripsinya)

10. Tertampir surat keterangan BKKOL (pada saat pengambitan ijlah)
1 1. setetah rnenyetesaikan persyaratan point-point dritas berkas di masukan kedatam MAp
12' Bersedia melunaskan biaya'biaya uang dibebankan untuk rnemproses pelaksanaan ujian dimaksud, dengan perincian sbb :

1. [102] Ujian Meja Hijau
2. [170] Administrasi Msuda
3. [202] Bebas Pustaka

4. 12211 Bebas LAB

500,000

1,500,000

100,000

t Rtr ,JOO"oOOTotal Biaya

Diketahui/Disetujui oleh :

Dr. Surya Nita, S.H., M.Hum.
Dekan Fakultas SOSTAL SATNS

Periode Wisuda Ke :

Ukuran Toga :

Horrnat saya

4,tM*
ITA sUNDARI. 6T
161531N76

8lTi2A20 9:13
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YAYASAN PROF. DR* H' KADIRUN YAHYA

PERPUSTAKAAN Uit'iVensrAs PEMBANGUNAN PANCA BUDI

Jt. Jend. Gatot subrot" rini. +,s Meoan sunggal, Kota Medan Kode Pos 20122

SURAT BEBAS PUSTAKA
NOMOR: 2826lPERP IBP l2A2A

: rpustakaan Universrtas Pembang una n Panca B udi

a saudara/i:

menerangkan bahwa berdasarkan data pengguna perpustakaan

: ITA SUNDARI. GT

:1615310076

lemester : Akhtr
: SOSIAL SAINS

,rodi : Manajemen

Sugiarjo, S.Sos., S.Pd I

.rnyaterhitungsejaktanggal22Agustus2020,dinyatakantidakmemilikitanggungandanataupinjamanbuku
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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mencari pengaruh dari kualitas produk, harga dan 

kualitas pelayanan terhadap Toko Syariah Buah di Pajak Pagi Tenjung Rejo Setia 

Budi. Populasi pada penelitian ini sebanyak 210 orang pelanggan dengan jumlah 

sampel yang digunakan sebanyak 137 responden. Pendekatan ini menggunakan 

pendekatan asosiatif dengan kuantitatif yang diolah dengan aplikasi SPSS versi 

23.0. Sumber data yang digunakan data primer yang diambil dan di isi langsung 

dari responden maupun pegawai. Metode analisis analisis yang digunakan adalah 

regresi linear berganda. Penelitian dilakukan dari bulan Januari hingga Maret 

2020. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk, harga dan kualitas 

pelayanan  secara parsial maupun secara simultan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dimana kualitas produk menjadi variabel 

yang paling dominan mempengaruhi kepuasan pelanggan. Adjust R. Sguare 0. 695 

atau 69,5 %. Menunjukan kepuasan pelanggan dijelaskan oleh Kualitas Produk, 

Harga dan Kualitas pelayanan 69.5 %, sisanya dijelaskan oleh faktor lain yang 

tidak diteliti penulis. 

 

Kata Kunci: Kualitas Produk, Harga,  Kualitas Pelayanan Dan Kepuasan   

          Pelanggan 
  



vii 

 

ABSTRACT 

 

This study aims to look for the effect of product quality, price and service quality 

on the fruit Sharia shop at the tanjung rejo setia budi pagi tax. The population in 

this study was 210 customers with a sample of 137 respondents. This approach 

uses an associative approach with quantitative, which is processed with SPSS 

23.0. The data source uses primary data taken and filled directky from 

respondents and employess. The analytical method of analysis used is multiple 

linear regression. The study was conducted from januari to march 2020. The 

results showed that product quality partially or simultaneously had a positive and 

significant effect on customer satisfaction, where product quality was the most 

dominant variable affecting customer satisfaction. Adjust R. Sguare 0.659 or 

69.5%. indicating customer satisfaction is explained by product quality 69.5%, 

the rest is examined by the author  

 

Keywords: product Quality, price, service quality and satisfaction customer 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Industri perdagangan merupakan salah satu jenis usaha yang menjadi penentu 

aktivitas ekonomi disisi distribusi. Perdagangan merupakan proses tukar-menukar 

barang dan jasa dari penjual kepada pembeli, hal ini menimbulkan interaksi 

diantara suatu tempat menuju daerah lainya yang menghasilkan sebuah 

pergerakan, baik pergerakan barang, hingga mobilitas penduduk menuju pusat 

perdagangan. Aktivitas perdagangan  terus terjadi diakibatkan oleh usaha 

masyarakat dalam memenuhi kebutuhanya. Sektor perdagangan selalu menjadi 

faktor ekonomi utama di Indonesia dari zaman dahulu hingga saat ini. 

Perdagangan dalam bentuk apapun selalu menjadi suatu jenis industri yang 

terdepan dan juga mengalami peningkatan dari tahun ke tahun. 

Tahun 2020, terhitung sangat banyak usaha makanan-makanan baru yang  

mulai menjamu, baik yang bersifat musiman maupun jangka panjang. Pada saat 

ini bisnis makanan semakin menjangkau semua lapisan masyarakat, hal inilah 

yang dimanfaatkan oleh beberapa orang untuk berbisnis, tetapi dengan 

meningkatnya persaingan mengakibatkan adanya perubahan pola dan cara para 

pesaing dalam mempertahankan bisnisnya. Setiap pelaku bisnis dituntut memiliki 

kepekaan terhadap perubahan kondisi persaingan bisnis yang terjadi 

dilingkungannya dan menempatkan orientasi terhadap kemampuan untuk menarik 

konsumen agar mampu berhasil dalam menjalankan usahanya. 
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Pengusaha di bisnis perdagangan berupaya untuk menarik dan mendapatkan 

konsumen yang banyak untuk meningkatkan laba sehingga dengan hal ini suatu 

produk yang ia jual diharapkan dapat menjadi yang terdepan diantara produk-

produk sejenisnya. Hal ini sangat penting karena keberhasilan usaha di bisnis 

yang dijalani sangat ditentukan oleh pengusaha dalam memenuhi kebutuhan dan 

keinginan yang sangat menetukan kepuasan pelanggan. 

Selain bisnis makanan, indonesia juga terkenal dengan komuditas buah dan 

sayur segar dan unggul, komuditas buah yang banyak dan tersebar luas. 

Persebarannya yang mudah di dapat, hal inilah yang membuat banyak pedagang 

yang tertarik menjual buah-buahan dan sayuran. Komuditas buah sangat besar di 

indonesia. Buah banyak diperjual belikan oleh masyarakat baik itu untuk 

dikonsumsi ataupun diolah menjadi menu lain dan di jual  kembali, karena buah 

merupakan salah satu makanan yang menunjang kesehatan dan memiliki nutrisi 

beserta vitamin yang diperlukan tubuh. Menurut (Astawan, 2016) menyatakan 

bahwa buah merupakan menu penyeimbang asupan gizi. Itu sebabnya agar kita 

selalu makan buah minimal 2-3 porsi perhari. Hal inilah yang dimanfaatkan para 

sebagian pedagang untuk menjual buah-buahan yang sering dicari konsumen. 

Kita dapat menjumpai para penjual buah-buahan segar yang beragam-ragam di 

pasar tradisional. Bukan hanya satu jenis tapi banyak terutama buah-buahan yang 

sering di cari untuk cuci mulut setelah atau sebelum makan, seperti pisang, jeruk 

semangka, dan pepaya. sedangkan untuk buah musiman akan jarang kita jumpai 

di berbagai tempat pasar tradisional, kalaupun ada hanya di beberapa tempat. 

sebagai contohnya duku, rambutan dan manggis merupakan buah musiman yang 

tidak bisa kita jumpai setiap hari sepanjang tahun di berbagai pasar tradisional 
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ataupun modern. Buah banyak penggemarnya mulai dari anak kecil sampai 

dewasa. Rasanya yang manis dan harga yang terjangkau. Sedangkan buah lain 

yang sering di jadikan jus seperti jus naga, jus kuini, jus sirsak, jus alpukat,terong 

belanda, jus melon dan lain-lain umumnya banyak di jual di berbagai tempat 

khususnya di kota-kota besar karena banyak yang mencari jus. 

Toko syariah buah merupakan salah satu toko yang berlokasi di pajak pagi 

Tanjung Rejo, Jl. Setia Budi Kecamatan Medan Sunggal. Toko ini banyak 

menjual buah seperti berbagai jenis pisang , semangka dan jeruk. Toko ini 

menyediakan wortel dan timun yang biasanya di jual oleh para pedagang sayur, 

dikarenakan permintaan dari konsumen. Toko ini memiliki banyak langganan dari 

berbagai tempat seperti cafe, rumah makan, warung bakso, dan banyak lagi. 

Sering terjadi masalah buah seperti buah yang memiliki kadar ketahanan 

kurang baik mengakibatkan buah tidak tahan lama dan cepat busuk 

mengakibatkan toko ini kerap kali membuang sampah buah bahkan hampir setiap 

hari ada buah yang di buang karena busuk. Pelanggan juga sering di kecewakan 

dengan kualitas buah yang tidak tahan lama, mereka sering berkomentar tentang 

kualitas buah yang tiap harinya tidak sama, padahal kualitas produk menjadi salah 

satu faktor penting yang membentuk kepuasan pelanggan. 

Kualitas buah juga banyak yang mengomentari, buah yang tampaknya bagus 

ternyata di dalamnya busuk seperti buah kuini yang tidak lokal walaupun harga 

yang di tawarkan produsen murah tapi tidak menjamin kepuasan konsumen dan 

para pelanggan. Harga yang tidak stabil akan mengurangi peminat buah tersebut 

sehingga buah akan lama terjual dan mengalami kerusakan seperti busuk, untuk 

melakukan penawaran juga sulit di karenakan alasan pegawai yang mengatakan 



4 

 

 
 

harga yang di tawarkan oleh toko sudah murah. Kualitas pelayanan juga di 

pertanyakan pada toko ini karena karyawan di toko ini pelayanannya kurang baik. 

Banyak hal yang mempengaruhi maju mundurnya toko, salah satunya 

bagaiman mereka dapat  menarik pelanggan dan mempertahankan mereka agar 

bisa menjadi langganana tetap. Banyak langganan lama yang tidak  berlangganan 

lagi dan tidak diketahui secara pasti mengapa mereka beralih. Pelanggan sering 

dikecewakan dengan kualitas buah yang kurang baik tetapi harga tetap sama 

dengan buah yang bagus. 

Toko syariah buah kerap kali menaikan harga buah dengan tiba-tiba dan 

akhirnya pelanggan yang awalnya ingin membeli dalam jumlah banyak terpaksa 

mengurangi pembelianya. Menurut (Keller, 2013) penetapan harga dan persaingan 

harga merupakan masalah nomor satu yang di hadapi oleh para eksekutif 

pemasaran. Bagi toko syariah buah sulit untuk mempertahankan harga karena 

modal utuk setiap jaenis buah sering mengalami naik turun harga. Pelanggan juga  

kerap mengeluh dikarenakan sulit untuk menawar di toko syariah buah padahal 

sudah membeli dalam jumlah yang banyak dan berbagai jenis bahkan sudah 

menjadi langganan namun haraga sulit untuk di turunkan. Karyawan yang bekerja 

ditoko ini juga kurang tanggap, mereka kerap kali melayani pembeli yang 

bertanya terlebih dalu untuk harga buah yang mereka jual. Karyawan di toko ini 

juga tidak banyak hanya tiga orang sehingga akan kewalahan jika menghadapi 

pembeli yang datang dalam jumlah banyak pada saat yang bersamaan apalagi di 

saat langganan juga datang bersamaan, Mengakibatkan tidak semua pembeli dan 

langganan bisa di layani sekaligus. Apabila kualitas pelayanan sudah terbentuk 
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dengan baik dan harga yang di tawarkan sesuai dengan kualitas produk dan 

harapan pelanggan maka akan terciptanya sebuah kepuasan pelanggan. 

Toko ini memang menyediakan buah dalam jumlah yang banyak namun 

banyak juga buah yang sering di buang penyebab awalnya karena lama terjual dan 

karena mengalami busuk atau kerusakan. Kualitas produk, harga dan kualitas 

pelayanan merupakan hal yang sangat penting dalam persaingan bisnis dagang. 

Banyak pelanggan yag tidak lagi menjadi langgananya atau kabur ke tempat lain 

dengan berbagi alasan. Alasan yang sering di dengar adalah harga yang sering 

naik turun, kualitas buah yang sering meragukan pelanggan dan kualitas 

pelayanan yang kurang baik. Karyawan sering di anggap sombong dan kurang 

cepat dalam menyiapkan pesanan buah para pelanggan. 

Tabel 1.1 Tingkat Buah yang Terjual Menurut Kualitas dan Harganya 

NO Buah Kualitas 

Harga 

per/Kg atau 

per sisir 

Laku per 

hari 

1 Mangga kotak 
Besar, sangat manis, 

bagus 
25.000 5-15 Kg 

2 Mangga kotak Kecil, menis bagus 20.000 10-25 Kg 

3 
Pisang barangan 

tandan 

Jumbp, manis, 

mengkal. Isi banyak 
20.000 5-15 sisir 

4 
Pisang barangan 

maspok 

Sedang manis , 

kemaskan 
7.000 50-70 sisir 

Sumber: Penulis (2020) 

Berdasarkan tabel 1.1 di atas dapat dapat diketahui bahwa terjadinya 

perbedaan tingkat kelakuan buah walaupun dalam satu jenis yang sama seperti 

buah jeruk SPR dan jeruk C. Harga dan kualitas menjadi pembanding kepuasan 

pelanggan. Berdasarkan latar belakang di atas maka peneliti tertarik melakukan 

penelitian dengan berjudul: ‘’Pengaruh Kualitas Produk, Harga Dan Kualitas 

Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Toko Syariah Buah Di 

Pajak Pagi Tanjung Rejo, Setiabudi.’’ 
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B. Identifikasi dan Batasan Masalah 

1. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah di uraikan di atas, maka 

penulis mengidentifikasi masalah sebagai berikut: 

a. Penyimpanan buah yang terlalu lama menyebabkan buah yang kadar 

ketahananya tidak lama menjadi cepat busuk sehingga mengakibatkan 

kerugian 

b. Toko syariah buah (TSB) telah memberikan harga yang terendah 

sehingga bila customer manawar lagi TSB tidak dapat memberikan 

potongan harga lagi 

c. Daya tanggap yang kurang baik mengakibatkan kurangnya kepuasan 

pelanggan pada saat berbelanja 

d. Kehilangan beberapa pelanggan lama dan pindah ke tempat lain 

mengakibatkan berkurangnya laba 

e. Kurangnya analisis pelanggan yang beralih sehingga tidak diketahui 

alasan pasti pelanggan yang beralih 

2. Batasan Masalah 

Berdasarkan identifikasi masalah di atasa, maka penelitian ini di batasi 

agar pembahasannya lebih fokus dan terarah serta tidak menyimpang dari 

tujuan yang di inginkan. Dengan demikian penulis membatasi masalah hanya 

pada pengaruh kualitas produk, harga dan kepuasan pelanggan terhadap 

kepuasan pelanggan pada toko syariah buah di pajak pagi tanjung rejo, setia 

budi. 
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C. Rumusan Masalah  

Berdasarkan fenomena masalah dan fakta, maka dirumuskan masalah 

penelitian ini sebagai berikut: 

1. Apakah ada pengaruh kualitas produk secara parsial terhadap kepuasan 

pelanggan pada Toko Syariah Buah di Pajak Pagi Tanjung Rejo, Setia 

Budi? 

2. Apakah ada pengaruh harga secara parsial terhadap kepuasan pelanggan 

pada Toko Syariah Buah di Pajak Pagi Tanjung Rejo, Setia Budi? 

3. Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan secara parsial terhadap 

kepuasan pelanggan pada Toko Syariah Buah di Pajak Pagi Tanjung 

Rejo, Setia Budi? 

4. Apakah ada pengaruh kualitas produk, harga dan kualitas pelayanan 

secara simultan terhadap kepuasan pelanggan pada Toko Syariah Buah 

Di Pajak Pagi Tanjung Rejo, Setia Budi? 

D. Tujuan Dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan penelitian yang ingin di capai adalah: 

a. Untuk menguji dan mengetahui apakah ada pengaruh kualitas produk 

secara parsial terhadap kepuasan pelanggan pada Toko Syariah Buah 

di Pajak Pagi Tanjung Rejo, Setia Budi. 

b. Untuk menguji dan mengetahui apakah ada pengaruh harga secara 

parsial terhadap kepuasan pelanggan pada Toko Syariah Buah di Pajak 

Pagi Tanjung Rejo, Setia Budi. 
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c. Untuk menguji dan mengetahui apakah ada pengaruh kualitas 

pelayanan secara parsial terhadap kepuasan pelanggan pada Toko 

Syariah Buah di Pajak Pagi Tanjung Rejo, Setia Budi 

d. Untuk menguji dan mengetahui apakah ada pengaruh kualitas produk, 

harga dan kualitas pelayanan secara simultan terhadap kepuasan 

pelanggan pada Toko Syariah Buah di Pajak Pagi Tanjung Rejo, Setia 

Budi. 

2. Manfaat Penelitian 

Manfaat penelitian yang di harapkan sebagai berikut: 

a. Bagi pengelola, hasil penelitian ini dapat di jadikan sebagai sumber 

informasi mengenai tingkat kepuasan pelanggan terhadap kualitas 

produk, harga dan kualitas pelayanan yang di berikan pengelola dan 

pertimbangan untuk memperbaiki kualitas tokonya. 

b. Bagi peneliti, akan menjadi suatu pengalaman yang sangat berharga 

dalam proses penyelesaian studi dan menjadi informasi ilmiah bagi 

peneliti lanjutan. 

c. Bagi peneliti berikutnya, penelitian ini di harapkan dapat dijadikan 

sebagai bahan acuan dan sebagai tambahan informasi bagi peneliti lain 

yang ingin melakukan penelitian khususnya yang berkaitan dengan 

pengaruh kualitas produk, harga dan kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pelanggan. 

E. Keaslian penelitian 

Penelitian ini merupakan pengembangan dari penelitian (Kurniasari, 2012), 

yang berjudul: ‘’Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas Makanan, Harga 
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dan Promosi Terhadap Kepuasan Pelanggan di Restoran Ralana Solo’’. 

Sedangkan penelitian ini berjudul: ‘’ Pengaruh Kualitas Produk, Harga Dan 

Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Toko Syariah Buah di 

Pajak Pagi Tanjung Rejo, Setia Budi’’. 

Penelitian ini memiliki perbedaan dengan penelitian sebelumnya yang terletak 

pada: 

1. Variabel penelitian: terdahulu mengguankan 4 (empat) variabel bebas 

yaitu kualitas pelayanan(X1), kualitas makan(X2), harga(X3), 

promosi(X4), serta 1 (satu) variabel terikat yaitu keputusan pembelian (Y). 

Sedangkan penelitian ini menggunakan 3 (tiga) variabel bebas yaitu 

Kualitas produk (X1), harga (X2), Kualitas pelayanan (X3), serta 1(satu) 

variabel terikat yaitu kepuasan pelanggan. 

2. Jumlah observasi/sampel (n): penelitian terdahulu menggunakan sampel 

berjumlah 100 konsumen/responden. Sedangkan penelitian ini 

menggunakan sampel berjumlah 137 konsumen/responden yang 

berbelanja lebih dari dua kali dalam waktu seminggu. 

3. Waktu penelitian: penelirian terdahulu dilakukan tahun 2015 sedangkan 

penelitian ini tahun 2020. 

4. Lokasi penelitian: Lokasi Penelitian terdahulu di Restoran Ralan Solo, 

sedangkan penelitian ini dilakukan di Toko Syariah Buah Pajak Pagi 

Tanjung Rejo, Setia Budi. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

A. Uraian Teoritis 

1. Pemasaran 

Menurut (Keller, 2013) pemasaran adalah proses sosial yang dengan proses itu 

individu dan kelompok mendapatkan apa yang mereka butuhkan dan inginkan 

dengan menciptakan, menawarkan, dan secara bebas mempertukarkan produk dan 

jasa yang bernilai dengan pihak lain. 

2. Bauran Pemasaran 

Bauran pemasaran menurut (Keller, 2013) aktivitas-aktifitas pemasaran atau 

perogram pemasaran yang terintegrasi penuh untuk menciptakan, 

mengomunikasikan, dan mengantarkan nilai kepada pelanggan. Ada empat 

variabel dalam pemasaran, yaitu: produk(product), harga(price), tempat(place), 

promosi(promotion), keempat elemen ini harus diintegrasikan agar pemasaran 

dapat berjalan dengan baik dan mampu memuasakan konsumen sesuai dengan 

tujuan akhir dari pemasaran itu sendiri. 

3. Kepuasan Pelanggan  

Kepuasan merupakan gambaran perbedaan dari harapan dan kinerja (yang 

diterima). Apabila harapan tinggi sementara kinerja biasa-biasa saja, kepuasan 

tidak akan tercapai atau bahkan akan menimbulkan kekecewaaan bagi pelanggan. 

Menurut (Priansa, 2017) tercapainya kepuasan di hati  pelanggan sangat 

bermanfaat bagi tumbuhnya loyalitas/ kesetiaan merek. Pencapaian kepuasan  

merupakan proses yang dinamis dalam arti tidak pernah berhenti dan tergantung
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pada bagaimana perusahaan berinteraksi dengan pelanggan pada tingkat angka 

personal. 

(Keller, 2013) Menyatakan kepuasan  (satisfaction) adalah perasaan senang 

atau kecewa seorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang 

dipersepsikan produk (hasil) terhadap ekspetasi mereka. Jika kinerja gagal 

memenuhi ekspetasi, pelanggan tidak akan puas. Jika kinerja sesuai dengan 

ekspetasi, pelanggan akan sangat puas atau senang. Menurut (Lupiyoadi, 2015)  

menyatakan bahwa pelanggan adalah sesorang yang secara kontinu dan berulang 

kali datang ke suatu tempat yang sama untuk memuaskan keinginan dengan 

memiliki suatu produk atau mendapatkan suatu jasa dan membayar produk jasa 

tersebut. Ekspetasi pelanggan akan sangat puas atau senang. 

Kepuasan pelanggan menurut (Sangadji, 2013) merupakan sejauh mana suatu 

tingkatan produk dipersepsikan sesuai dengan harapan pembeli. (Priansa, 2017) 

berpendapat bahwa kepuasan pelanggan adalah perasaaan senang atau kecewa 

yang muncul setelah membandingkan antara kinerja (hasil) produk yang 

dipikirkan terhadap kinerja (hasil) yang diharapkan. Kepuasan pelanggan 

berdistribusi pada sejumlah aspek krusial, seperti terciptanya royalitas pelanggan, 

meningkatnya reputasi pelanggan, berkurangnya elastisitas harga, berkurangnya 

biaya transaksi masa depan, meningkatnya efesiensi dan produktifitas karyawan 

(Tjiptono, 2014) 

Konsumen yang puas tentunya akan menjadi penentu kontinuitas 

berlangsungnya suatu bisnis. Syarat untuk mengetahui tingkat kepuasan 

konsumen diketahui dari adanya sikap: senang, sering berkunjung, memberitahu 

temannya, dan memberikan solusi atas apa yang dirasakan atas pelayanannya. 
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Mencapai tingkat kepuasan pelanggan tertinggi adalah tujuan utama pemasaran. 

Sedangkan menurut (Enggel, 2012) kepuasan konsumen adalah perasan senang 

atau kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan antar kesatnya terhadap 

hasil suatu jasa dan harapan-harapannya. Disini peran perusahaan sangatlah besar 

lama tidaknya bisnis itu berlangsung tergantung pada pelayanan mereka. 

Mempertahankan kepuasan pelanggan dari waktu ke waktu akan membina 

hubungan baik dengan para pelanggan. Kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh 

beberapa macam faktor, antara lain kualitas produk, harga, promosi, lokasi, 

pelayanan karyawan fasilitas dan suasana perusahaan tersebut. Dalam menghadapi 

perubahan perilaku konsumen perusahaan harus terus berusaha agar dapat 

mempertahakan konsumennya karena untuk mendapatkan kepercayaan pelanggan 

bukanlah hal yang mudah dan membutuhkan waktu, biaya yang tinggi dan usaha 

yang lama. Pelanggan yang merasa puas akan setia lebih lama, membeli lebih 

banyak, kurang sensitif pada perubahan harga yang ditetapkan perusahaan dan 

memberikan komentar baik tentang perusahaan. Mencapai tingkat kepuasana 

pelanggan tertinggi adalah tujuan utama pemasaran. 

Pelanggan (customer) berbeda dengan konsumen (consumer), seorang dapat 

dikatakan sebagai pelanggan sebagai pelanggan apabila orang tersebut mulai 

membiasakan diri untuk membeli produk yang di tawarkan oleh badan usaha. 

Dari uraian di atas dapat disimpulkan bahwa pengertian kepuasan pelanggan 

adalah perbedaan antar apa yang diharapkan pelanggan (nilai harapan) dengan 

situasi yang diberikan perusahaan (kinirja perusahaan) di dalam usaha memenuhi 

harapan pelanggan. 
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a. Faktor-faktor kepuasan pelanggan. 

Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan dan ekspektasi 

pelangga menurut (Priansa, 2017) adalah: 

1. Produk 

Layanan produk yang baik dan memenuhi selesa serta harapan konsumen. 

Produk dapat menciptakan kepuasan konsumen. Penilaian terhadap pelayanan 

produk ini meliputi: jenis produk, mutu atau kualitas produk dan persedian 

produk. 

2. Harga  

Harga merupakan bagian yang melekat pada produk yang mencerminkan 

seberapa besar kualitas produk tersebut. Dasar penilaian terhadap harga 

meliputi tingkat harga dan kesesuaian dengan nilai jual produk, variasi atau 

pilihan harga terhadap produk. 

3. Promosi 

Dasar penelitian promosi yang mengenai informasi produk dan jasa dalam 

usaha mengkomunikasikan manfaat produk dan jasa tersebut pada konsumen 

sasaran. 

4. Lokasi  

Tempat merupakan bagian dari atribut perusahaan yang berupa lokasi 

perusahaan dan konsumen. Penilaian terhadap atribut meliputi lokasi 

perusahaan, kecepatan dan ketepatan dalam transportasi. 

5. Pelayanan karyawan 

Pelayanan karyawan merupakan pelayanan yang di berikan karyawan dalam 

usaha memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan dalam usaha 
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memuaskan pelanggan. Dasar penilaian dalam hal ini pelayanan karyawan 

meliputi kesopanan, keramahan, kecepatan dan ketepatan. 

6. Fasilitas 

Fasilitas merupakam bagian dari atribut perusahaan yang berupa perantara 

guna mendukung kelancaran operasional perusahaan yang berhubungan 

dengan para konsumen dan pelanggan. Dasar penilaian meliputi penataan 

barang, tempat penitipan barang, kamar kecil dan tempat ibadah. 

7. Suasana  

Suasana merupakan faktor pendukung, karena apabila perusahaan 

mengesankan maka para pelanggan mendapatkan kepuasan tersendiri. Dasar 

penilaian meliputi sirkulasi udara, kenyamanan dan keamanan. 

Terciptanya kepuasan di hati pelanggan sangat bermanfaat bagi 

tumbuhnya loyalitas/kesetiaan merek. Pelanggan akan setia manakala produk 

sejenis yang dimilikinya sudah mewakili kemudahan kebutuhannya. Oleh karena 

itu, perusahaan harus mampu menciptakan, mengembangkan dan mengelola suatu 

jenis terpadu yang dapat menciptakan kepuasan bagi pelanggan. 

a. Indikator Kepuasan Pelanggan 

Menurut (Priansa, 2017) indikator kepuasan pelanggan: 

1) Sistem keluhan dan saran 

Dengan cara membuka kotak saran dan menerima keluhan, saran, kritik 

oleh langganan atau bisa juga disampaikan melalui kartu informasi, 

customer hot line, ini semua dimaksutkan agar perusahaan lebih 

mengantisipasi dan cepat tanggap terhadap kritik dan saran tersebut. 
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2) Survey kepuasan pelanggan 

Penelitian mengenai kepuasan pelanggan dilakukan melalui pos, telepon atau 

wawancara pribadi atau bisa juga siperusahaan mengirimkan angket ke orang-

orang tertentu. 

3) Pembeli bayangan 

Dalam hal ini perusahaaan menyuruh orang-orang membeli produk ke tempat 

lain, sehingga pembeli ini dapat melaporkan keunggulan dan kelemahan 

pelayan-pelayan yang melayani. 

4) Analisis pelanggan yang beralih 

Perusahaan yang kehilangan langganan mencoba untuk menghubungi 

konsumen tersebut dan di bujuk kenapa mereka berhenti, pindah ke 

perusahaan dan lain-lain. Dengan informasi yag di peroleh maka perusahaan 

dapat lebih meningkat kinerjanya dengan cara meningkatkan kepuasan para 

pelanggan. 

b. Dimensi Untuk Mengukur Kepuasan Pelanggan 

Menurut (Keller, 2013) memepertahankan pelanggan merupakan hal 

penting daripada memikat pelanggan, oleh karena itu terdapat 5 dimensi untuk 

mengukur kepuasan pelanggan, yaitu: 

1) Membeli lagi 

2) Mengatakan hal-hal yang baik tentang perusahaan kepada orang lain 

dan merekomendasikannya 

3) Kurang memperhatikan merk dan iklan produk pesaing 

4) Membeli produk lain dari perusahaan yang sama 

5) Menawarkan ide produk atau jasa kepada perusahaan 
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Ukuran standar mutu yang ditentukan oleh produsen barang atau jasa belum 

tentu sama dengan ukuran standar mutu yang ditentukan oleh pelanggan. 

Misalnya, apabila dalam memberikan pelayanan yang sama kepada pelanggan 

yang berbeda-beda, maka tingkat kepuasan yang dirasakan oleh masing-masing 

pelanggan akan berbeda  pula. Dalam hal ini, tentunya pernyataan pelanggan akan 

berbeda-beda pula, sangat beragam, dan tergantung cita rasa yang bersangkutan. 

4. Kualitas Produk 

a. Pengertian kualitas produk 

Di dalam menjalankan suatu bisnis, produk maupun jasa yang di jual harus 

memenuhi kualitas yang  baik atau sesuai dengan harga yang ditawarkan. Agar 

suatu usaha atau perusahaan dapat bertahan dalam menghaapi persaingan terutama 

persaingan dalam segi kualitas, perusahaan perlu terus meningkatkan kualitas 

produk atau jasanya. Karena peningkatan kualitas produk dapat membuat 

pelanggan merasa puas terhadap produk atau jasa yang mereka beli, dan akan 

mempengaruhi konsumen lain untuk melakukan pembelian ulang. (Sunyoto, 

2012) berpendapat bahwa produk adalah sekelompok atribut nyata dan tidak 

nyata, di dalamnya termasuk kemasan, warna, harga mutu dan merek ditambah 

dengan pelayanan dan reputasi penjual. 

Definisi dari kualitas produk adalah totalitas karakteristik sebuah produk yang 

meliputi tentang kinerja, fungsi, kehandalan dan sebagainya hal ini bertujuan 

untuk menarik minat konsumen dan memenuhi kebutuhan yang diinginkan oleh 

konsumen ( Utami C. W., 2010). (Kotler & Keller, Marketing Manajemen 14th 

edition, 2012) Menyatakan bahwa kualias produk adalah kemampuan suatu 

produk untuk melaksanakan fungsinya, meliputi daya tahan, keandalam, 
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ketetapan, kemudahan operasi dan perbaikan serta aribut bernilai lainnya. (Keller, 

2013) Mendefinisikan kualitas produk adalah ‘‘produc quality is the 

characteristics of a product or service that bear on its ability to satisfy staded or 

implied customer needs’’. 

Sedangkan menurut (Manullang & Pakpahan, 2014) secara koseptual kualitas 

produk adalah pemahaman subyektif dari produsen atas sesuatu yang bisa di 

tawarkan sebagai usaha untuk mencapai tujuan organisasi melalui pemenuhan 

kebutuhan dan keinginan konsumen, sesuai dengan kompentensi dan kapasitas 

organisasi serta daya beli. Kata kualitas mengandung arti yang berbeda-beda bagi 

konsumen dan para pelanggan guna memenuhi kebutuhan dan kepuasan 

berbelanja. Kualitas pada prinsipnya adalah untuk menjaga janji pelanggan agar 

pihak yang di layani merasa puas dan di ungkapkan. 

Dari pengertian di atas dapat di simpulkan bahwa kualitas produk sangat 

penting karena merupakan tolak ukur untuk keberhasilan dalam memenuhi 

kebutuhan konsumen. Oleh karena itu setiap perusahaan selalu berupaya untuk 

dapat terus meningkatkan kualitas produk harus mencerminkan tingkat 

kemampuan produk untuk memberikan kemanfaatan yang diharapkan oleh 

pemakai atau pelanggan melalui objek fisik produk tersebut. Kualitas produklah 

yang membedakan dengan produk pesaing. 

b. Dimensi Kualitas Produk 

Terdapat beberapa tolak ukur kualitas produk menurut (Kotler & Keller, 

Marketing Manajemen 14th edition, 2012) yang terdiri dari: 

1) Bentuk (form) 

Bentuk sebuah produk meliputi ukuran, bentuk, atau struktur fisik produk. 
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2) Fitur (feature) 

Fitur produk yang melengkapi fungsi dasar suatu produk tersebut. 

3) Penyesuaian  

Pemasaran dapat mendefinisikan produk dengan menyesuaikan produk 

tersebut dengan keinginan perorangan. 

4) Kualitas kinerja (performancequality) 

Tingkat dimana karakteristik utama produk beroperasi. Kualitas menjadi 

dimensi yang semakin penting untuk diferensiasi ketika perusahaan 

menerapkan sebuah model dan memberikan kualitas yang lebih tinggi 

dengan uang yang lebih rendah. 

5) Kualitas kesesuaian (comformance Quality) 

Tingkat dimana semua unit yang di produksi identik dan memenuhi 

spesifikasi yang dijanjikan. 

6) Ketahanan (Durability) 

Merupakan ukuran umur operasi harapan produk dalam kondisi biasa atau 

penuh tekanan, merupakan atribut berharga untuk produk-produk tertentu. 

7) Keandalan  

Ukuran kemungkinan produk tidak akan mengalami kerusakan atau 

kegagalan dalam priode wahtu tertentu. 

8) Kemudahan perbaikan  

Ukuran kemudahan perbahikan produk ketika produk itu tidak berfungsi 

atau gagal. 

9) Gaya (Style) 

Menggambarkan penampilan dan rasa produk kepada pembeli. 
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10) Desain (Desigen) 

Adalah totaliitas fitur yang mempengaruhi tampilan, rasa dan fungsi 

produk berdasarkan kebutuhan pelanggan. 

c. Indikator Kualitas Produk 

Menurut Garvin yang dikutip oleh (Kotler & Keller, Marketing 

Manajemen 14th edition, 2012) kualitas produk memiliki indikator-indikator yaitu 

sebagai berikut: 

1) Kinerja (Performance) merupakan karakteristik operasi dan produk inti 

(core product) yang dibeli. Misalnya kecepatan, kemudahan dan 

kenyamanan dalam penggunaan. 

2) Fitur (feature) 

Fitur produk yang melengkapi fungsi dasar suatu produk tersebut. 

3) Kesesuaian dengan spesifikasi (Conformance to Spesification) 

Sejauh mana karakteristik desain dan operasi memenuhi standar yang telah 

ditetapkan sebelumnya. Misalnya standar karakteristik operasional. 

4) Ketahanan (Durability) 

Berkaitan dengan berapa lama produk tersebut dapat terus digunakan. 

Dimensi ini mencakup umur teknis maupun umur ekonomis. 

5) Keandalan  

Yaitu kemungkinan kecil akan mengalami kerusakan atau gagal pakai. 

6) Serviceability, meliputi kecepatan, kompetensi, kenyamanan, mudah 

direparasi, serta penanganan keluhan yang memuaskan. Pelayanan yang 

diberikan tidak terbatas hanya sebelum penjualan, tetapi juga selama tetapi 
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juga selama proses penjualan hingga purna jual, yang juga mencakup 

pelayanan reprasi dan ketersediaan komponen yang dibutuhkan. 

7) Estetika (Esthetica) 

Yaitu daya tarik produk terhadap panca indera. Misal keindahan desain 

produk, keunikan model produk, dan kombinasi. 

8) Kualitas yang dipersepsikan (Perceived Quality) 

Merupakan persepsi konsumen terhadap keseluruhan kualitas atau 

keunggulan suatu produk. Biasanya karena kurangnya pengetahuan 

pembeli akan atribut atau ciri-ciri produk yang akan di beli, maka pembeli 

mempersepsikan kualitasnya dari aspek harga, iklan, reputasi perusahaan, 

maupun negara pebuatnya. Dari beberapa dimensi tersebut. Peneliti ini 

menarik beberapa faktor yang relevan, fitur (feature),kesesuaian dengan 

spesifikasi (Conformance to Spesification), Ketahanan (Realibility), 

Serviceability, Desain (Design), dan Kualitas yang dipersepsikan 

(Perceived Quality). 

5. Harga  

a. Pengertian Harga 

Harga adalah sejumlah uang yang diserahkan dalam pertukaran untuk 

mendapatkan suatu barang atau jasa. Menurut (Keller, 2013) harga adalah 

penetapan balas jasa sesuai dengan nilai produk. Harga merupakan salah satu 

unsur dari bauran pemasaran. Harga sangat penting untuk menentukan nilai dari 

sebuah produk nilai produk tergantung pada harganya. 

Harga merupakan faktor pertimbangan konsumen dalam membeli suatu 

produk, karena kebanyakan konsumen membeli sesuai dengan kemampuannya. 
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Oleh karena itu perusahaan harus mempertimbangkan harga suatu produk 

sebelum memasarkannya. Seperti yang dilakukan Buchari Alma dalam (Riyono & 

Budiharja, 2016) Penetapan harga jual berasal dari harga pokok barang tersebut, 

sedangkan harga pokok barang ditentukan oleh berapa besar biaya yang 

dikorbankan untuk memproleh atau untuk membuat barang itu. 

(Daryanto, 2011) berpendapat bahwa harga adalah jumlah uang yang 

ditagihkan untuk suatu produk atau sejumlah nilai yang diperuntukan konsumen 

untuk manfaat memiliki atau menggunakan produk. Sedangkan menurut (Keller, 

2013), mengatakan bahwa harga suatu elemen bauran pemasaran yang 

menghasilkan pendapat, sementara elemen lain menimbulkan biaya. Berdasarkan 

uraian diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa harga adalah biaya yang dikeluarkan 

untuk membeli atau menukar uang dengan suatu barang atau jasa yang ingin 

dimiliki. Dengan harga yang ditetapkan maka dapat menetukan kualitas barang 

atau jasa. 

b. Faktor-Faktor Yang Diperhatikan Dalam Penetapan Harga 

Menurut (Daryanto, 2011) ada beberapa faktor yang diperhatikan jika 

menetapkan harga, yaitu: 

1) Sasaran pemasaran 

a) Bertahan hidup. Dalam hal ini perusahaan akan menetapkan harga 

rendah dengan harapan permintaan naik 

b) Memaksimalkan laba saat ini. Perusahaan memperkirakan berapa besar 

permintaaan dan biaya pada beberapa harga yang berbeda dan memilih 

yang menghasilkan laba, arus kas, dan pengembalian investasi 

maksimal saat ini 
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c) Kepemimpinan pasar. Perusahaan yakin bahwa menjadi pemimpin 

pasar akan menikmati biaya terendah dan laba jangka panjang terbesar. 

d) Kepemimpinan mutu produk. Keputusan ini mengharuskan penetapan 

harga tinggi untuk menutup biaya mutu dari produk yang dihasilkan. 

e) Strategi bauran pemasaran. Harga merupakan alat bauran pemasasran 

yang digunakan perusahaan untuk mencapai sasaran pemasarannya 

sehingga keputusan harga harus dikoordinasi dengan rancangan 

produk distribusi dan promosi yang membentuk program pemasaran 

yang konsisten dan efektif. 

f) Biaya. Biaya terdiri dari biaya tetap dan biaya variabel sehingga 

manajemen ingin menetapkan harga sekurang-kurangnya menutup 

biaya produksi total pada tingkat produksi tertentu. 

g) Pertimbangan organsasi. Meliputi pihak-pihak didalam organisasi yang 

terlibat dalam penetapan harga. 

h) Pasar dan permintaan  

• Penetapan harga dalam tipe pasar yang berbeda 

• Persepsi konsumen mengenai harga dan nilai 

• Menganalisis hubungan harga dan permintaan 

i) Pesaing. Perusahaan harus memprediksi pengaruh biaya dan harga  

pesaing, serta kemungkinan reaksi pesaing terhadap perubahan harga 

perusahaan. 

j) Faktor-faktor lingkungan. Faktor ekonomi, pemerintah, dan 

pertimbangan sosial. 
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c. Indikator Harga 

Menurut (Keller, 2013) indikator harga adalah sebagai berikut: 

1) Imbalan. Adalah keuntungan yang diperoleh dari perusahaan 

2) Diskon. Adalah potongan harga atas pembelian 

3) Bonus. Adalah pemberian keuntungan kepada konsumen atas 

pembelian. 

d. Tujuan Penetapan Harga 

Dalam penetapan harga, perusahaan harus mengetahui tujuan penetapan 

harga. Semakin jelas tujuan semakin mudah menetapkan harga. Ada lima tujuan 

penetapan harga menurut (Lupiyoadi, 2013) yaitu: 

1) Bertahan 

Merupakan usaha untuk tidak melaksanakan tindakan-tindakan yang 

meningkatan laba ketika perusahaan sedang dalam kondisi pasar yang tidak 

menguntungkan. Usaha tersebut cenderung dilakukan untuk bertahan, demi 

kelangsungan hidup perusahaan. 

2) Memaksimalkan laba 

Penentuan harga bertujuan untuk memaksimalkan laba dalam priode tertentu. 

3) Memaksimalkan penjualan 

Penentuan harga bertujuan untuk membangun pangsa pasar dengan melakukan 

penjualan pada harga awal yang merugikan. 

4) Prestise 

Tujuan penentuan harga disini adalah untuk mempromosikan jasa perusahaan 

tersebut sebagai jasa yang eksklusif. 
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5) Roi (Return on investiment) 

Tujuan penentuan harga didasarkan atas pencapaian tingkat pembelian 

investasi. 

6. Kualitas Pelayanan  

a. Pengertian Kualitas Pelayanan 

Kualitas memiliki arti yang berbeda-beda tergantung penetapan kosakata yang 

digunakan atau tergantung istilah apa yang digunakan. Menurut (Tjiptono, 2014) 

kualitas dapat diartikan sebagai kondisi dinamis yang berhubungan dengan 

kepuasan pelanggan jasa sumber daya manusia proses dan lingkungan yang 

memenuhi atau melebihi harapan. Kualitas pelayanan ini dapat diartikan sebagai 

tingkat kepuasan tamu atau konsumen. Pada dasarnya setiap manusia 

membutuhkan yang namanya pelayanan, bahkan bisa dikatakan bahwa pelayanan 

tidak bisa dipisahkan dengan kehidupan manusia 

Menurut (Wijaya, 2011) kualitas layanan adalah ukuran seberapa bagus 

tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspetasi pelanggan. 

Kualitas pelayanan menjadi hal penting yang harus diperhatikan serta 

dimaksimalkan agar mampu bertahan dan tetap dijadikan pilihan oleh pelanggan. 

Pernyataan ini sesuai dengan pengertian kualitas pelayanan, menurut Parasuarman 

dalam (Tjiptono, 2012) kualitas pelayanan merupakan penentuan kemampuan 

perusahaan memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan sesuai dengan 

ekspekstasi pelanggan. Dengan kata lain, faktor utama yang mempengaruhi 

kualitas pelayanan adalah layanan yang diharapkan oleh para pelanggan (expected 

service) dan persepsi  terhadap layanan (perceived service). Kebutuhan dan 

keinginan menurut parasuarman dalam (Lupiyoadi, 2013) mengatakan bahwa 
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kualitas pelayanan yaitu seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan 

pelanggan atas pelayanan yang mereka terima. 

Kepuasan pelanggan dapat dinyatakan sebagai suatu rasio atau perbandingan 

dengan merumuskan persamaan kepuasan pelanggan sebagai berikut: Z=X/Z, 

dimana Z adalah kepuasan pelanggan, X adalah mutu yang dirasakan oleh 

pelanggan dan Y adalah kebutuhan, keinginan dan harapan pelanggan. Jika 

pelanggan merasakan bahwa kualitas pelayanan jasa melebihi kebutuhan, 

keinginan dan harapan, maka kepuasan pelanggan akan menjadi tinggi atau paling 

sedikit bernilai lebih besar dari satu (Z 1). Sedangkan pada sisi lain, apabila 

pelanggan merasakan bahwa mutu dari jasa lebih rendah atau lebih kecil dari 

kebutuhan, keinginan dan harapannya, maka kepuasan pelanggan menjadi sangat 

tergantung pada persepsi dan ekspektasi pelanggan. 

Dan uraian di atas dapat diambil kesimpulan bahwa kualitas pelayanan adalah 

segala bentuk aktifitas yang dilakukan perusahaan guna memenuhi harapan 

konsumen dan para pelanggan. Pelayanan dalam hal ini di artikan sebagai jasa 

atau service yang disampaikan oleh pemilik jasa atau badan usaha yang  berupa 

kemudahaan, kecepatan, hubungan, kemampuan, dan keramahtamahan yang 

ditunjukan melalui sikap dan sifat dalam memeberikan pelayanan untuk kepuasan 

konsumen dan para pelanggan. 

Kualitas pelayanan  yang baik dapat kualitas pelayanan dapat diketahui 

dengan cara membandingkan persepsi para pelanggan tentang pelayanan yang 

nyata-nyata mereka terima apakah telah sesuai dengan yang mereka harapkan. 
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b. Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kualitas Pelayanan 

Mempertahankan kualitas pelayanan bukanlah hal yang mudah karena 

butuh usaha yang besar. Banyak faktor yang perlu dipertimbangkan secara cermat, 

karena upaya penyempurnaan kualitas pelayanan berdampak signifikan terhadap 

budaya organisasi secara keseluruhan. Menurut (Tjiptono, 2012) faktor utama 

yang mempengaruhi kualitas pelayanan adalah pelayanan yang diharapkan 

pelanggan dan persepsi/pendapat terhadap layanan. Apabila persepsi sesuai atau 

melebihi persepsi dengan apa yang diharapkan pelanggan, maka akan berdampak 

baik juga untuk perusahaan tersebut dan bernilai positif. Sebaliknya apabila 

persepsi tidak sesuai dengan apa yang diharapkan pelanggan atau jauh lebih buruk 

maka kualitas pelayanan tersebut buruk. 

c. Dimensi Kualitas Pelayanan  

Menurut parasuarman dalam (Tjiptono, 2012) dimensi kualitas pelayanan 

adalah: 

1) Reabilitas (Reability) 

Berkaitan dengan kemampuan perusahaan untuk manyampaikan layanan yang 

di janjikan secara akurat sejak pertama kali. 

2) Daya taggap (Asponsiveness) 

Berkenaan dengan kesediaan dan kemampuan penyedia layanan untuk 

membantu para pelanggan dan merespon permintaan mereka dengan segera. 

3) Jaminan (Assurance) 

Berkaitan dengan pengetahuan dan kesopanan karyawan serta kemampuan 

mereka salam menumbuhkan rasa percaya dan keyakinan pelanggan. 
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4) Empati (Empaty) 

Berarti bahwa perusahaan memahami masalah para pelanggan dan bertindak 

demi kepentingan pelanggan, serta memberikan perhatian personal kepada 

para pelanggan dan memiliki jam operasi yang nyaman. 

5) Bukti fisik (Tangibles) 

Berkenaan dengan penampilan fisik failitas pelayanan, 

peralatan/perlengkapan, sumber daya manusia dan materi komunikasi 

perusahaan. 

Anmodel perceptual mengenai kualitas pelayanan dapat menjelaskan 

proses terjadinya kesenjangan atau ketidaksesuaian antara keinginan dan tingkat 

kepentingan berbagai pihak yang terlibat dalam penyerahan jasa. 

 

B. Penelitian Sebelumnya 

Tabel 2.1 Daftar Penelitian Sebelumnya 
No Penelitian Judul Variabel 

X 

Variabel 

Y 

Model 

Analisis 

Hasil 

Peneliian 

1 Charistian 

Lasander 

(2013) 

Citra merek, kualitas 

produk, dan promosi 

pengaruhnya 

terhadap kepuasan 

konsumen pada 

makanan tradisional 

Citra 

merek 

(X1) 

Kualitas 

produk 

(X2) 

Promosi 

(X3) 

Kepuasan 

konsumen 

(Y) 

Analisis 

regresi 

linier 

berganda 

Variabel 

yang 

berpengaruh: 

a.Citra 

merek 

(0,133) 

b.Kualitas 

produk 

(0,349) 

c.Promosi 

(0.178) 

berpengaruh 

simultan 

terhadap 

kepuasan 

konsumen 

2 Dita 

Amanah 

(2010) 

Pengaruh harga dan 

kualitas produk 

terhadap kepuasan 

konsumen pada 

majestyk bakery & 

cake shop cabang 

H.M Yamin Medan 

Harga 

(X1) 

Kuaitas 

Produk 

(X2) 

Kepuasan 

konsumen 

(Y)  

Analisa 

jalur 

Variabel 

yang 

berpengaruh: 

a.Harga 

(0,374) 

b.Kualitas 

produk 
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(0,433) 

berpengaruh 

simultan 

terhadap 

kepuasan 

konsumen 

3 Anindita  

Kuriasari 

(2015) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Analisis pengaruh 

kualitas pelayanan, 

kualitas makanan,  

harga dan promosi 

terhadap kepuasan 

pelanggan di 

restoran relana solo 

Kualitas 

pelayanan 

(X1) 

Kualitas 

makanan 

(X2) 

Harga 

(X3) 

Promosi 

(X4) 

Kepuasan 

pelanggan 

Analisis 

regresi 

linier 

berganda 

Variabel 

yang 

berpengaruh: 

a. Kualitas 

pelayanan 

(0,099) 

b. Kualitas 

makanan 

(0,281) 

c. Harga 

(0,306) 

d. Promosi 

(0,282)  

Berpengaruh 

simultan 

terhadap 

kepuasan 

pelanggan. 

4 Nur 

Rahmawati 

(2017) 

Pengaruh kualitas 

produk dan 

pelayanan terhadap 

kepuasasn 

konsumen di kedai 

bangsawan klaten 

Kualitas 

produk 

(X1) 

Pelayanan  

(X2) 

Kepuasan 

konsumen 

(Y) 

Analisis 

deskriptif 

dan 

analisis 

regresi 

linier 

Variabel 

yang 

berpengaruh: 

a.Kualitas 

produk 

(0,001) 

b.Pelayanan 

(0,017) 

berpengaruh 

simultan 

terhadap 

kepuasan 

konsumen 

5 Tias 

Windarti, 

Marianty 

Ibrahim 

(2017) 

Pengaruh kualitas 

produk dan kualitas 

pelayanan terhadap 

kepuasan pelanggan 

produk donat madu 

Kualitas 

produk 

(X1) 

Kualitas 

pelayanan 

(X2) 

Kepuasan 

konsumen 

(Y) 

Analisis 

linier 

berganda 

 

Variabel 

yang 

berpengaruh: 

a.Kualitas 

produk  

b.Kualitas 

layanan 

(0,234) 

berpengaruh 

simultan 

terhadap 

kepuasan 

konsumen 

Sumber: Penulis (2020) 
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C. Kerangka Konseptual 

Kerangka berfikir merupakan dasar teori yang melalui sintesa teori 

berdasasrkan fakta, observasi serta telah kepustakaan oleh karena itu akan memuat 

hubungan atau pengaruh dan kompratif antara variabel yang terlibat dalam 

penelitian yang sedang dilakukan berdasarkan teori pendungkung, dalil atau 

konsep dasar penelitian. Kerangka berfikir digunakan sebagai gambaran 

menyeluruh dan sistematis setelah memahami materi yang mendukung masalah 

penelitian. 

a. Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan 

Kualitas produk sering di anggap sebagai ukuran relatif atau kebaikan 

sebuah produk, jika citra rasa sesuai dengan yang di tawarkan perusahaan dan 

tidak mengurangi kualitas barang sebelumnya maka pelanggan akan senang dan 

berfikiran positif tentang produk tersebut sehingga bisa melakukan pembelian 

terus menerus dan dalam jangka panjang. Seperti pendapat (Kotler, 2012) bahwa 

kualitas produk adalah kemampuan suatu produk untuk melaksanakan fungsinya 

meliputi daya tahan, kehandalan, ketepatan, kemudahan operasi dan perbaikan 

serta atribut bernilai lainnya. Peneliti terdahulu yang dilakukan oleh Charistina 

Lasander (2013) yang berjudul “citra merek, kualitas produk,dan promosi 

pengaruhnya terhadap kepuasan konsumen pada makanan tradisional” hasil 

penelitiannya menunjukan bahwa semua variabel independen yang di uji 

berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen melalui 

uji F dan uji t. Sehingga dapat dikatakan bahwa kualitas produk berpengaruh 

besar terhadap kepuasan pelanggan karena jika kualitas produk bisa terus 

dipertahankan maka kepuasan pelanggan juga bisa terus dipertahankan. 
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b. Pengaruh Harga terhadap Kepuasan Pelanggan 

Harga juga sangat penting karena ini sangat mempengaruhi konsumen 

dalam membeli suatu produk. Dengan harga kualitas produk juga bisa diketahui. 

Seperti yang dikemukakan (Daryanto, 2011) bahawa harga adalah jumlah uang 

yang ditagihkan untuk suatu produk atau sejumlah nilai yang dipertukarkan 

konsumen untuk manfaat memiliki atau menggunakan produk.peneliti terdahulu 

yang dilakukan oleh Anindita Kuriasari (2015) yang berjudul “Analisis pengaruh 

kualitas pelayanan, kualitas makanan, harga dan promosi terhadap kepusan 

pelanggan di restoran ralana solo” hasil penelitiannya menunjukan bahwa semua 

variabel independen yang di uji berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan melalui uji F dan uji t. Penerapan harga merupakan 

keputusan terpenting dalam pemasaran. Para konsumen sangat sensitif dengan 

perubahan harga dan sangat mempengaruhi kepuasan pelanggan karena harga 

harus sesuai dengan nilai suatu barang. Sehingga jika terpenuhinya keinginan 

pelanggan maka berapapun harga yang ditawarkan maka konsumen tetap 

mengeluarkan biaya untuk memiliki produk yang kita jual. 

c. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan 

Adanya pelayanan yang berkualitas yang diberikan akan menjadi nilai 

tambah yang berkesinambungan bagi suatu perusahaan, pelayanan harus terus 

menerus dilakukan dan meningkatkan kualitas pelayanan karena ini bisa 

mempengaruhi kepuasan pelanggan. Seperti peneliti terdahulu Nur Rahmawati 

(2017) yang berjudul “Pengaruh kualitas produk dan pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen di kedai bangsawan klaten” dengan hasi penelitian menunjukan bahwa 

variabel independen yang dijuji berpengaruh secara positif dan signifikan 
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terhadap kepuasan pelanggan melalui uji F dan uji t. Dengan pelayanan yang baik 

maka akan menciptakan persepsi yang bagus dimata pelanggan dan menjadi 

pembeda dengan pesaing lain. 

d. Pengaruh Kualitas Produk, Harga Dan Kualitas Pelayanan terhadap 

Kepuasan Pelanggan 

Berdasarkan uraian di atas ketiga hal tersebut sangat mempengaruhi 

kepuasan pelanggan. Kualitas produk yang bagus, pelayanan yang baik dan 

penentapan harga yang sesuai dengan kualitas produk maka akan berpengaruh 

besar terhadap kepuasan pelanggan dan akhirnya bisa mendongkrak penjualan dan 

meningkatkan laba. Harga berhubungan dengan profitabilitas produk, tingkat 

harga kompetitif, dan syarat pembelian. Konsumen akan loyal jika perusahaan 

menetapkan harga produk yang sebanding dengan nilai manfaat yang diberikan 

kepada pelanggan. Harga sebagai faktor penting dari kepuasan pelanggan, karena 

setiap pelanggan mengevaluasi nilai layanna yang diperoleh, mereka 

menentukannya berdasarkan  harga. Menurut Nurhayati (2015), “semakin sesuai 

harga suatu produk maupun jasa dengan kualitas suatu produk atau jasa maka 

kepuasan yang dirasakan pelanggan akan semakin loyal”. 
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Secara sistematik, kerangka konseptual dalam penelitian dapat digambarkan 

sebagai berikut: 

 

 

  

  

 

 

 

Gambar  2.1 Kerangka Konsep 
Sumber: Diolah ( 2020) 

D. Hipotesis 

Hipotesis menurut (Manullang & Pakpahan, 2014) adalah “ dugaan atau 

jawaban sementara dari jawaban yang ada pada perumusan masalah penelitian. 

Dikatakan jawaban sementara dikarenakan jawaban yang ada adalah jawaban 

yang berasal dari teori maka hipotesis dari penelitian ini adalah: 

1) Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan secara parsial terhadap 

kepuasan pelanggan pada toko syariah buah di pajak pagi tanjung rejo, 

setia budi 

2) Harga berpengaruh positif dan signifikan secara parsial terhadap kepuasan 

pelanggan pada toko syariah buah di pajak pagi tanjung rejo, setia budi 

3) Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan secara parsial 

terhadap kepuasan pelanggan di pajak pagi tanjung rejo, setia budi 

KUALITAS 

PRODUK 

(X1) 

HARGA 

(X2) 

KUALITAS 

PELAYANAN 

(X3) 

KEPUASAN 

PELANGGAN 

(Y) 
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4) Kualitas produk, harga dan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan secara simultan terhadap kepuasan pelanggan pada toko syariah 

buah dipajak pagi tanjung rejo, setia budi. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

A. Pendekatan Penelitian 

 

Penelitian yang digunakan pada penelitian ini adalah penelitian kuantitatif 

secara kausal. Menurut (Manullang & Pakpahan, 2014) penelitian kausal 

(hubungan sebab akibat) adalah penelitian yang ingin melihat apakah suatu 

variabel yang berperan sebagai variabel bebas berpengaruh terhadap variabel lain 

yang menjadi variabel terikat. 

B. Lokasi Dan Waktu Penelitian 

1. Lokasi Penelitian 

Penelitian ini dilaksanakan di toko Syariah Buah di Jl. Mawar Pajak Pagi 

Tanjung Rejo, Setia Budi Kecamatan Medan Sunggal, Kota Medan Sumatera 

Utara. Kode Pos 20154. 

2. Waktu Penelitian 

Penelitian di lakukan mulai dari bulan Mei 2019 sampai bulan Juli 2020, 

dengan format berikut: 

Tabel 3.1 Skedul Proses Penelitian 
No Kegiatan Mei 

2019 

Jun – 

Des 

2019 

Jan 

2020 

Feb-

Mar 

2020 

Mei 

2020 

Jun-jul 

2020 

Oktober 

2020 

1 Pengajuan Judul        

2 Penyusunan 

proposal 

       

3 Seminar proposal        

4 Perbaikan/acc 

proposal 

       

5 Pengolahan data        

6 Penyusunan skripsi        

7 Sidang meja hijau        

Sumber: penulis (2020)
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C. Definisi Operasioanal Variabel 

a. Variabel Penelitian 

Variabel penelitian mencangkup variabel apa yang akan di teliti. Penelitian 

ini menggunakan 3 (tiga) variabel bebas yaitu: kualitas produk (X1), harga (X2), 

dan kualitas pelayanan (X3). 1 (satu) variabel terikat yaitu kepuasan pelanggan 

(Y). 

b. Definisi Operasional 

Definisi operasioanal merupakan petunjuk bagaimana suatu variabel 

diukur secara operasional di lapangan. 

Tabel 3.2 Operasional Variabel 
Variabel  Definisi operasioanal Indikator Skala 

Kualitas produk Kemampuan suatu produk 

untuk melaksanakan 

fungsinya meliputi daya 

tahan, keandalan, ketepatan, 

kemudahan operasi dan 

perbaikan serta atribut 

bernilai lainnya. 

(kotler philip & keller, 2012) 

1. .kinerja (performance) 

2. Ketahanan  

3. Estetika 

4. Kualitas yang 

dipersepsikan 

(kotler philip & keller, 

2012) 

Skala likert 

Harga Penetapan balas jasa sesuai 

dengan nilai produk. (kotler 

2013) 

1. Diskon 

2. Bonus 

(kotler, 2013) 

Skala likert 

Kualitas 

pelayanan 

Penentuan kemampuan 

perusahaan memenuhi 

kebutuhan dan keinginan 

pelanggan sesuai dengan 

ekspektasi pelanggan. 

(Tjiptono, 2012) 

1. Daya tanggap 

2. Empati 

3. Bukti fisik 

(Tjiptono, 2012) 

Skala likert 

Kepuasan 

pelanggan 

Perasaan yang senang atau 

kecewa seseorang yang 

muncul setelah 

membandingkan antara 

kinerja (hasil) produk yang 

difikirkan terhadap kinerja 

(hasil) yang diharapkan. 

(Priansa, 2017) 

1. Survey kepuasan 

konsumen 

2. Analisis konsumen 

yang beralih 

(priansa, 2017) 

Skala likert 

Sumber: Penulis (2020) 
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D. Populasi dan Sampel /Jenis dan Sumber Data 

 

1) Populasi 

Menut (Kotler Philip & Keller, 2012) ‘’populasi adalah kelompok dari 

elemen penelitian, dimana elemen adalah unit terkecil yang merupakan sumber 

dari data yang diperlukan.’’ Dari pengertian populasi di atas dapat di tarik 

kesimpulan  bahwa populasi merupakan jumlah keseluruhan dari sampel yang 

digunakan dalam penelitian ini yaitu pelanggan yang datang lebih dari 2 kali 

dalam 1 minggu ke toko Syariah Buah di pajak pagi Tanjung Rejo, Setia Budi. 

Dengan rata-rata perhari 30 orang x 7 hari = 210 orang. 

2) Sampel  

Menurut (Manullang & Pakpahan, 2014) sampel adalah bagian dari 

populasi yang di harapkan dapat mewakili populasi penelitian. Pengambilan 

sampel dengan purposive sampling yaitu dimana peneliti menentukan 

pengambilan sampel dengan cara menetapkan ciri-ciri khusus yang sesuai dengan 

tujuan penelitian sehingga diharapkan dapat menjawab permasalahan penelitian. 

Pelanggan yang datang lebih dari dua kali dalam satu minggu, dan sesuai untuk 

diteliti, maka dijadikan sebagai sampel. Sampel dengan penelitian ini dengan 

nonprobability melalui purposive sampling   yaitu pelanggan  yang datang lebih 

dari dua kali dalam seminggu. Sampel penelitian ini dihitung dengan rumus 

Slovin, sebagai berikut: 

  n =
N

1+Ne2
 

  n =
210

1+210 (0,05)2
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  n =
210

1,525
 

   n = 137,7 atau 137 responden 

Keterangan: 

n: Ukuran/besarnya sampel 

N: Ukuran/besarnya populasi 

E: Persen kelonggaran ketidaktelitian karena kesalahan pengambilan sampel 

yang masih dapat di tolerir 

E. Jenis dan Sumber Data 

a. Data Primer 

Data primer adalah data yang didapat dari sumber pertama baik yaitu 

individu atau peseorangan yang berhubungan langsung dengan masalah 

yang di teliti. Seperti hasil wawancara atau hasil pengisian kuisioner. 

Sumber data primer ini berasal dari laporan pelanggan yang terkait dengan 

penelitian berupa angket yang diberikan kepada responden, wawancara 

dengan pelanggan, dan pegawai toko Syariah Buah. 

b. Data Sekunder 

Data sekunder ialah data yang didapat atau dikumpulkan peneliti dari 

berbagai sumber yang telah ada. Dalam penelitian ini data didapatkan dari 

buku teori, jurnal, dan karya ilmiah yang berhubungan dengan masalah 

yang diteliti. 



38 

 

 

 

F. Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data merupakan cara mengumpulkan data yang 

dibutuhkan oleh peneliti. Adapun teknik pengumpulan data yang dilakukan oleh 

peneliti berupa: 

a) Wawancara, yaitu teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan 

bertemu dan berhadapan langsung dengan yang di wawancarai dan 

juga dapat memeberikan daftar pertanyaan dahulu untuk di jawab pada 

kesempatan lain 

b) Kuisioner/ angket, merupakan suatu teknik pengumpulan data dengan 

meberikan atau menyebabkan daftar pernyataan kepada responden 

dengan harapan memberikan respon atas daftar pertanyaan tersebut. 

c) Observasi, teknik ini menuntuk adanya pengamatan dari peneliti baik 

secara langsung maupun tidak langsung terhadap objek peneliti. 

G. Teknik Analisi Data 

1. Uji Kualitas Data 

Data penelitian yang terkumpul akan di analisis melalui pendekatan 

kuantitatif dengan menggunakan teknik sebagai berikut: 

a. Uji validitas (ke-absahan) 

‘’Uji ini menunjukan seberapa jauh instrumen dapat digunakan untuk 

mengukur apa yang seharusnya di ukur (Sugiyono, 2015). Dengan 

perkataan instrumen tersebut mengukur sesuai apa yang diharapkan. 

Apabila uji validitas setiap pertanyaan lebih besar (v) 0,30, maka butir 

penyataan dianggap valid. 
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b. Uji reliabilitas (ke-handalan) 

Menurut (Sugiyono, 2015) ‘’ suatu data penelitian selain valid juga harus 

reliabel karena akurasi memerlukan konsistensi. Pengujian relibilitas 

dilakukan untuk mengetahui sejauh mana suatu instrumen dapat dipercaya 

atau dapat di andalkan. Suatu instrumen dikatakan realibel apabila 

instrumen tersebut bila digunakan dua kali untuk mengukur gejala yang 

sama dan hasil pengukuran yang diperoleh relatif dan konsisten. Dalam 

penelitian ini reliabilitas digunakan dengan metode cronbach’s alpa lebih 

besar (v) 0,60’’. 

2. Uji Asumsi Klasik 

Uji asumsi klasik bertujuan untuk kelayakan asumsi klasik dalam penelitian 

ini. Dikatakan layak, apabila asumsi normalitas, multikolinieritas, 

heterokedastisitas dan autokorelasi memenuhi ketentuan sebagai berikut: 

a. Uji normalitas 

‘’Pengujian normalitas data dilakukan untuk melihat apakah dalam model 

regresi, variabel dependen dan independennya memiliki distribusi normal 

atau tidak (Juliandi, 2014) ’’. Model regresi yang baik adalah ‘’ distribusi 

data normal atau mendekati normal. Kriteria pengambilan keputusannya 

adalah jika data menyebar di sekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis 

diagonal maka model regresi memenuhi asumsi normalitas. 

b.  Uji multikolinieritas 

‘’multikolinearitas digunakan untuk menguji apakah pada model regresi 

ditemukan adanya korelasi yang kuat antar variabel independen (Juliandi, 

2014) Uji multikolinearitas diperlukan untuk memenuhi ada atau tidaknya 
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hubungan linear antar variabel independen dalam model regresi. Prasyarat 

yang harus dipenuhi dalam model regresi tidak adanya multikolinearitas. 

Untuk mengetahui ada tidaknya multikolinearitas di dalam model regresi 

dapat dilihat dari besarnya nilai Tolerance dan VIF (variance Inflation 

Factor) melalui SPSS dengan ketentuan: 

1) Bila VIF  10 DAN Tolerance  0,1 maka terdapat masalah 

multikolinearitas. 

2) Bila VIF  10 dan Tolerance  0.1 maka tidak terdapat masalah 

multikolinearitas. 

3. Uji heteroskedastisitas 

 ‘’heterokedastiditas digunakan untuk menguji apakah dalam model regresi, 

terjadi ketidaksamaan varians dari residual satu pengamatan ke pengamatan lain. 

Jika varian dari residual satu pengamatan ke pengamatan lain tetap, maka disebut 

homokedastiditas dan jika varians berbeda disebut heterokedastisitas. Model 

regresi yang baik adalah yang homokedastisitas atau tidak terjadi 

heterokedastisitas (Juliandi, 2014). Deteksi adanya heterokedastisitas dengan 

melihat ada tidaknya pola tertentu pada grafik. Kriteria pengambilan kepurusan 

adalah: 

1) Jika ada pola tertentu, seperti titik-titik (point-point yang ada 

membentuk suatu pola tertentu yang teratur bergelombang, melebar, 

kemudian menyempit, maka telah terjadi heterokedastisitas. 

2) Jika tidak ada pola yang jelas, serta titik-titik menyebar di atas dan 

di bawah angka 0 pada sumbu Y, maka tidak terjadi 

heterokedastisitas. 
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4. Uji Kesesuaian (Test Goodness Of Fit) 

a. Regresi Linier Berganda (Multiple Liniear Regression) 

 Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas produk, harga, 

kualitas pelayaanna terhadap kepuasan pelanggan yang dapat dihitung denagn 

bantuan perangkat lunak Statistical Product dan Service Solution (SPSS) dengan 

persamaan: 

 

 Keterangan: 

Y= Kepuasan Pelanggan (Dependent Variabel) 

X1= Kualitas Produk (Independent Variabel) 

X2= Harga (Independent Variabel) 

X3= Kualitas Pelayanan (Independent Variabel) 

a= Konstanta  

      b= Koefesien Prediktor 

      ἑ= Error Term ( Tingkat Kesalahan Yang Dapat Di Toleransi 

 

b.  Pengujian Hipotesis  

1) Uji parsial (Uji t) 

Uji parsial dilakukan untuk menguji setiap variabel bebas apakah 

mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap variabel terikat (Y) 

secara parsial, dimana uji t digunakan untuk menguji sendiri-sendiri 

secara signifikan hubungan antara variabel bebas (X) dengan variabel 

terikat (Y) dengan nilai alpha = 0,05 % kriteria pengujiannya adalah 

sebagai berikut: 

Y=a+b1X1+b2X2+b3BX3+ ἑ 
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H0: 1: 2: 3= 0, artinya secara parsial tidak terdapat pengaruh yang 

positif dan signifikan dari kualitas produk (X1), variabel harga (X2), 

dan kualitas pelayanan(X3) terhadap kepuasan pelanggan (Y). 

 

Hi: 1: 2: 3 ≠ 0, artinya, secara parsial terdapat pengaruh yang 

positif dan signifikan dari kualitas produk (X1), variabel harga(X2), 

dan variabel kualitas pelayanan (X3) terhadap kepuasan pelanggan 

(Y). 

Menurut (Manullang2014) kriteria pengambilan keputusan (KPK): 

Tetima Ho (tolak Hi), apabila Fhitung < Ftabel atau Sig F > 5% 

Tolak Ho (terima Hi), apabila Fhitung < Ftabel atau Sig F < 5% 

 

5.  Koefisien Determinasi (R2) 

 Digunakan untuk melihat seberapa  besar pengaruh variabel-variabel bebas 

terhadap variabel terikat. Koefisien determinan menunjukan besarnya kontribusi 

variabel bebas (X) terhadadp variabel terikat (Y). Jika determinasi (R2) semakin 

besar atau mendekati satu, maka dapat dikatakan bahwa variabel bebas semakin 

besar pengaruhnya terhadap variabel terikat.  Sebaliknya jika determinan (R2) 

semakin kecil (mendekati nol) maka dapat dikatakan bahwa pengaruh yang 

signifikan dari variabell bebas terhadap variabel terikat semakin kecil. 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMABAHASAN 

 

A. Hasil Penelitian 

 

1. Sejarah singkat Berdirinya Toko Syariah Buah di Pajak Pagi Tanjung 

Rejo, Setia Budi 

 Toko syariah buah adalah toko buah yang menjual banyak jenis buah yang 

biasa di cari konsumen dari harga murah hingga harga mahal. Toko ini berdiri 

sejak bulan April 2014.  Yang bertempat di Jl. Mawar kelurahan Tanjung Rejo 

Kecamatan Medan Sunggal. Pemilik toko ini bernama Rukijah yang berasal dari 

Desa Gurukinayan Kecamatan Tambak Lau Mulgap I, Kabupaten Karo, Sumatera 

Utara. Ibu Rukijah memutuskan untuk merantau ke Medan sejak bencana erupsi  

Gunung Sinabung yang membuatnya kehilangan mata pencaharian bertani dan 

harus mengungsi. Karena kondisi Gunung Sinabung yang tidak kunjung 

membaik, sehingga ia memilih untuk merantau ke Medan. Di medan ia 

mendapatkan tempat yang bagus untuk berdagang, wilayahnya strategis dan bisa 

di sewa untuk jangka waktu panjang. Dengan kondisi itu maka ia memutuskan 

untuk menyewa toko dan memulai usaha berjualan buah dan di beri nama Toko 

Syariah Buah.  

TSB memiliki tempat yang sangat strategis letakya yang dekat dengan 

pasar membuatnya selalu rame. Toko ini haya tutup di hari besar saja seperti hari 

raya idul fitri dan hari raya idul adha. Ibu rukijah merupakan wanita yang pantang 

menyerah dan gigih. Setiap hari selalu ada buah yang masuk, hal ini dimaksut 
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agar TSB selalu memiliki stok buah yang cukup sehingga buah selalu segar dan 

baru. 

2. Visi dan Misi 

Setiap organisasi maupun perusahaan pastinya memiliki tujuan yang akan 

di capai, baik untuk jangka panjang ataupun untuk jangka waktu pendek. Visi dan 

misi merupakan sebuah tolak ukur untuk mencapai tujuan dan kesuksesan 

perusahaan. Begitu juga dengan toko syariah buah, adapun visi dan misinya 

adalah sebagai berikut: 

Visi:   

“Menyediakan buah dengan harga terjangkau dengan kualitas yang 

terjaga” 

Misi: 

1. Menyediakan buah yang berkualitas 

2. Harga yang terjangkau 

3. Memberikan pelayanan terbaik 

 

3. Struktur Organisasi  

Struktur organisasi Toko Syariah Buah  dibuat agar susunan kerja, 

wewenang dan tanggung jawab setiap bagian jelas. Pembagian kerja tersebut 

mempermudah karyawan dalam melakukan kegiatan atau pekerjaan mereka. 

Meskipun dalam pelaksanaanya di lapangan hal ini tidak dilaksanakan atau 

diterpkan secara kaku, namun semuannya menjadi lebih jelas mengenai siapa atau 

divisi mana yang sesungguhnya. 

Berikut struktur organisasi pada Toko Syariah Buah: 
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Gambar 4.1 Struktur Organisasi Toko Syariah Buah  

Sumber: Toko Syariah buah di pajak pagi tanjung rejo, setia budi 

 

 

4. Uraian Tugas/ Job Description 

Tugas dan wewenang dalam struktur organisasi toko syariah  buah di pajak 

tanjung rejo, setia budi medan 

a. Pemilik (Manajer) 

Yang di maksut di dalam struktur organisasi pada TSB di pajak pagi 

tanjung rejo, setia budi medan adalah ibu Rukijah yang bertugas 

mengawasi selruh kegiatan operasional, melakukan pemeriksaan jumlah 

persediaan yang tersisa dan melakukan pemesanan, membagi gaji para 

karyawan, dan hal-hal lainnya yang bersifat krusial namun insidentil 

terkait kegiatan operasional harian. 

b. Kasir    

Kasir yang dimiliki TSB berjumlah 1 orang, yang bertugas melayani 

transaksi penjualan dengan konsumen, mencatat yang dilakukan oleh 

konsumen, serta menghitung dan melaporkanjumlah transaksi yang terjadi 

Pemilik  (Manajer) 

Kasir  

Divisi display Divisi timbangan  Divisi gudang  
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selama satu hari penuh. Kasir juga bertugas membantu proses jika toko 

dalam keadaan sepiatau tidak ada konsumen yang hadir. 

c. Divisi Display 

Divisi display harus bertanggung jawab dalam hal pengaturan layout area 

penjualan buah, penataan dan penambahan stock buah pada display, dan 

sortasi yang dilakukan secara rutin.  

d. Divisi gudang 

Divisi gudang bertaggung jawab dalam hal pengawasan, pemeriksaan, dan 

penentuan jenisdan tingkat persediaan buah yang dimiliki serta penerima 

barang supplier. 

e. Divisi timbangan 

Divisi timbangan bertanggung jawab unuk melakukan penimbangan buah 

yang dibeli dari penggalas yang menjual buah mentah kepada TSB . serta 

melakukan pencatatan manual mengenai jumlah pasokan buah yang 

diterima untuk nantinya di sampaikan kepada manajer. 

 

5. Deskripsi karakteristik responden 

Penelitian ini menggunakan data primer dari 137 orang pelanggan Toko 

Syariah Buah sebagai responden. Setiap responden diberikan sebuah kuisioner 

yang berisi 26 buah pertanyaan inti dan 8 buah pertanyaan mengenai identitas 

responden. Pertanyaan mengenai karakteristik identitas dari responden meliputi 

jenis kelamin, usia, pendidikan, pekerjaan, pendapatan, lama berlangganan, buah 

yang sering dibeli dan buah yang sering rusak. 
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Karakteristik identitas dari responden dapat dilihat pada pembahasan berikut: 

a. Karakteristik responden berdasarkan Jenis Kelamin  

Karakteristik jenis kelamin responden dalam penelitian ini dapat dilihat pada 

tabel berikut: 

Tabel 4.1 Menurut Jenis Kelamin 

Pekerjaan * Jenis Kelamin Crosstabulation 

Count 

 

jenis kelamin 

Total laki-laki perempuan 

Pekerjaan Wiraswasta 4 12 16 

karyawan 

swasta 
12 10 22 

IRT 12 13 25 

mahasiswa 8 4 12 

PNS 43 19 62 

Total 79 58 137 

Sumber: Hasil pengolahan SPSS Ver,23.(2020) 

Tabel diatas menunjukan bahwa dari 137 responden yang dipilih, terdapapat 

79 orang responden laki-laki dan 58 orang responden wanita. Hal ini 

menunjukkan bahwa pelanggan pada toko syariah buah lebih banyak yang 

berjenis kelamin laki-laki dibandingkan perempuan. Baik itu dari responden yang 

produk untuk di olah kembali atau ntuk konsumsi sendiri. 
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b. Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan  

Tabel 4.2 Menurut Tingkat Pekerjaan 

Pekerjaan * Jenis Kelamin Crosstabulation 

Count   

 

jenis kelamin 

Total laki-laki perempuan 

Pekerjaan Wiraswasta 
4 12 16 

karyawan swasta 12 10 22 

IRT 12 13 25 

Mahasiswa 8 4 12 

PNS 43 19 62 

Total 
79 58 137 

Sumber: hasil pengolahan SPSS Ver. 23. (2020) 

Dari tabel 4.2 Di atas dapat dilihat bahwa dari 137 orang responden 

pelanggan toko syariah buah, gabungan laki-laki dengan perempuan terdapat 62 

orang responden yang berprofesi sebagai PNS, sedangkan yang paling sedikit 

berprofesi sebagai mahasiswa yaitu sebanyak 12 orang responden. Sehingga 

responden yang berprofesi sebagai PNS menjadi mayoritas dan lebih banyak 

melakukan pembelian Di Toko Syariah Buah Pajak Pagi Tanjung Rejo, Setia 

Budi.  
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c. Karakteristik Responden Berdasarkan Pendapatan 

Tabel 4.3 Menurut Tingkat Pendapatan 

Pendapatan Pelanggan * Pengeluaran Belanja Perbulan Crosstabulation 

Count   

 

pengeluaran belanja perbulan 

Total 

Rp.100-1 

jt 

Rp.1-3 

jt 

Rp.3-4 

jt >Rp.4 jt 

pendapatan 

pelanggan 

Rp.1-2 

jt 
18 5 2 0 25 

Rp.2-4 

jt 
29 17 2 1 49 

Rp.4-6 

jt 
24 16 1 3 44 

Rp.6-8 

jt 
5 3 2 2 12 

>8 jt 2 2 2 1 7 

Total 78 43 9 7 137 

Sumber: Hasil Pengolahan SPSS Ver, 23. (2020) 

Dari tabel 4.3 di atas dilihat bahwa yang menjadi mayoritas pelanggan di 

Toko Syariah Buah memiliki tingkat pendapatan yang berbeda-beda rentang 

angka dari Rp 1.000.000 s/d > 8.000.000. Responden yang  pendapatan Rp 

2.000.000 – 4.000.000 berjumlah 49 orang, yang berpendapatan diatas Rp 

8.000.000 hanya berjumlah 7 orang, dari tabel di atas dapat juga diketahui bahwa 

responden yang berpendapatan Rp 2.000.000 – 4.000.000 perbulannya, lebih 

sering melakukan pembelian buah berkisar Rp 100.000 s/d 1.000.000 perbulannya 

di Toko Syariah Buah di Pajak Pagi Tanjung Rejo, Setia Budi. 
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d. Karekteristik Responden Berdasarkan Lama Berlangganan 

Tabel 4.4 Lama Berlangganan 

Pendapatan Pelanggan * Lama Berlangganan Crosstabulation 

Count   

 

lama berlangganan 

Total 2-4 tahun 4-6 tahun 6-8 tahun 

pendapatan pelanggan Rp.1-2 jt 20 1 4 25 

Rp.2-4 jt 26 19 4 49 

Rp.4-6 jt 26 14 4 44 

Rp.6-8 jt 10 2 0 12 

>8 jt 1 4 2 7 

Total 83 40 14 137 

Sumber: Hasil Pengolahan SPSS Ver,23. (2020) 

Berdasarkan tabel 4.4 diatas dapat dilihat bahwa yang menjadi mayoritas 

pelanggan do Toko Syariah Buah Di Pajak Pagi Tanjung Rejo, Setia Budi yang 

menjadi responden, ada yang telah berlangganan selama 6-8 tahun sebanyak 14 

responden, dengsn peheluaran yang berbeda-beda pula setiap bulannya. Terdapat 

83 respondent yang telah  berlangganan selama 1-2 tahun. Alasannya karena tidak 

semua pelanggan memulai berlangganan dengan waktu yang bersamaan engan 

toko yang sama, karena di Pajak Pagi Tanjung Rejo terdapat juga toko buah lain.  
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e. Karakteristik Responden Berdasarkan Pengeluaran Belanja Perbulan 

Tabel 4.5 Tingkat Pengeluaran Belanja Perbulan 

Pekerjaan * Pengeluaran Belanja Perbulan Crosstabulation 

Count   

 

pengeluaran belanja perbulan 

Total 

Rp.100-1 

jt Rp.1-3 jt Rp.3-4 jt >Rp.4 jt 

Pekerjaan Wiraswasta 9 6 0 1 16 

karyawan 

swasta 
13 9 0 0 22 

IRT 13 7 3 2 25 

Mahasiswa 8 3 1 0 12 

PNS 35 18 5 4 62 

Total 78 43 9 7 137 

Sumber: Pengolahan SPSS Ver, 23. (2020) 

Tari tabel di atas dilihat bahwa yang menjadi mayoritas pelanggan di Toko 

Syariah Buah Pajak Pagi Tanjung Rejo, Setia Budi rata-rata responden melakukan  

pengeluaran belanja perbulannya rentang angka Rp 100.000 s/d 4. 000.000 

perbulannya, tetapi yang paling bayak pengeluaran responden untuk berbeanja 

buah perbulannya adalah sebesar Rp 100.000 s/d 1.000.000 dengan total 78 

responden. alasannya karena tidak semua responden memiliki kebutuhan yang 

sama dan pengeluaran yang sama. 
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f. Karakteristik Responden Berdasarkan Penggunaan Produk/Jika 

Untuk Di Jual Kembali 

Tabel 4.6 Berdasarkan Penggunaan Produk/Jika Untuk Dijual Kembali 

Penggunaan Peoduk/Jika Untuk di Jual Kembali * Jenis Kelamin 

Crosstabulation 

Count   

 

jenis kelamin 

Total laki-laki perempuan 

Penggunaan 

Peoduk/Jika Untuk Di 

Jual Kembali 

Cafe 9 9 18 

Ecer 4 3 7 

Konsumsi 

Pribadi 
41 27 68 

Resto 7 7 14 

Warung/Kd 18 12 30 

Total 79 58 137 

Sumber: Pengolahan SPSS Ver, 23. (2020) 

 Dari tabel 4.6 dapat dilihat bahwa mayoritas pelanggan di Toko Syariah 

Buah Pajak Pagi Tanjung Rejo Setia Budi, ada 68 responden yang membeli buah 

untuk di konsumsi peribadi, 7 responden membeli buah untuk di ecer lagi sisanya 

ada yang untuk cafe, resto, warung/kd total ada 137 responden. Alasannya 

pelanggan pada Toko Syariah Buah lebih cepat menghabiskan buah untuk di 

konsumsi pribadi di bandingkan di olah kembali 
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g. Karakteristik Responden Berdasarkan Buah yang Paling Sering 

dibeli 

Tabel 4.7 Berdasarkan Buah Yang Paling Sering dibeli 

Buah Yang Paling Sering Dibeli * Jenis Kelamin Crosstabulation 

Count   

 

Jenis Kelamin 

Total Laki-Laki Perempuan 

Buah \Yang Paling Sering 

Dibeli 

Alpukat 53 35 88 

Barangan 19 11 30 

Jeruk Madu 4 7 11 

Jeruk Peras 1 1 2 

Kuini 1 2 3 

Nenas 0 1 1 

Semangka 1 1 2 

Total 79 58 137 

Sumber: Hasil Pengolahan SPSS Ver, 23. (2020) 

Ddari tabel 4.7 di atas dapat dilihat bahwa mayoritas pelanggan toko 

Syariah Buah Di Pajak Pagi Tanjung Rejo Setia budi lebih sering melakukan 

pembelian berulang pada buah alpukat. Terdapat 88 responden yang melakukan 

pembelian terhadadap buah alpukat dan hanya terdapat 1 responden yang paling 

sering melakukan pembelian berulang terhadap nenas. Setelah buah alpukat ada 

buah pisang barangan yang sering di beli oleh responden dan biasanya wanita 

yang sering melakukan pembelian terhadap buah tersebut. Alasannya karena 
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setiap pelanggan memiliki selera yang berbeda-beda dan kebutuhan buah yang 

berbeda-beda pula. 

h. Karakteristik Responden Berdasarkan Buah yang Sering Mengalami 

Kerusakan 

Tabel 4.8 Buah yang Sering Mengalami Kerusakan 

Buah yang Sering Mengalami Kerusakan * Lama Berlangganan 

Crosstabulation 

Count   

 

Lama Berlangganan 

Total 

2-4 

Tahun 

4-6 

Tahun 

6-8 

Tahun 

Buah Yang Sering 

Mengalami Kerusakan 

Alpukat 31 28 8 67 

Barangan 19 8 2 29 

Jeruk Madu 6 1 1 8 

Jeruk Peras 3 0 0 3 

Kuini 16 1 1 18 

Naga 1 2 0 3 

Nenas 0 0 1 1 

Semangka 1 0 1 2 

Sirsak 3 0 0 3 

Terong 

Belanda 
3 0 0 3 

Total 83 40 14 137 

Sumber: Hasil Pengolahan  SPSS Ver, 23. ( 2020)  

Dari tabel di atas dapat dilihat bahwa mayoritas pelangggan Toko Syariah 

Buah Di Pajak Pagi Tanjung Rejo Setia Budi, sering mendapati buah yang rusak. 
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Alpukat menjadi jenis buah yang paling sering rusak dengan pernyataan 

responden sebanyak 67 responden, lalu barangan menjadi buah yang ke-2 dalam 

posisi buah yang sering rusak, pernyataan dari responden sebanyak 16 orang dari 

137 responden. Alasanyya dikarenakan buah yang dibeli tidak memiliki ketahanan 

buah yang baik, sehingga tidak bisa tahan lama dalam waktu panjang. 

i. Karakteristik data untuk kualitas produk (X1) 

Tabel 4.9 Pernyataan Responden atas Variabel Kualitas Produk (X1) 

No Pernyataan STS TS KS CS S SS Total 

1 Saya memperoleh 

kemudahan dalam 

mendapatkan buah di 

TSB 

1 29 54 44 9 - 137 

2 Saya Dilayani Dengan 

Cepat di TSB 

1 29 54 44 9 - 137 

3 Buah yang dibeli 

memiliki ketahanann 

buah yang baik 

14 52 33 32 6 - 137 

4 Membeli buah yang 

mengkal atau mentah 

akan masak sesuai 

perkiraan karyawan 

2 49 49 27 10 - 137 

5 Susunan buah di TSB 

membuat saya mudah 

dalam memilih buah 

yang ingin saya beli 

 

6 58 34 30 7 2 137 

6 Tata letak di TSB enak 

dipandang 

6 59 33 35 4 - 137 

7 Karyawan  dapat 

membantu 

memperkirakan daya 

tahan buah 

1 33 43 48 12 - 137 

8 Karyawan TSB mau 

membantu memilih 

buah yang benar-benar 

bagus dan sesuai dengan 

yang saya inginkan 

- 18 42 60 16 1 137 

Total  31 327 342 320 73 3 1096 

Rata-rata 3,9 40,8 42,8 40 9,1 0,4 137 

Rata positif/negatif 29,2 16,5  

Diolah: Penulis (2020) 
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 Dari tabel 4.9 diatas merupakan jawaban responden atas variabel Kualitas 

Produk (X1) menunjukan rat-rata jawaban positif sebesar 16,5 responden dan 

dominan dijawab setuju dengan rata-rata 29,1 hasil dari jawaban responden ini 

menunjukan bahwa kualitas produk merupakan hal yang harus sangat 

diperhatikan agar pelanggan di Toko Syariah Buah terus melakukan pembelian 

untuk waktu yang lama dan pelanggan merasa senang karena kualitas produk 

sesuai dengan hasil yang mereka terima 

j. Karakteristik data untuk harga (X2) 

Tabel 4.10 Pernyataan Responden atas Variabel Harga (X2) 

No  Pernyataan  STS TS KS CS S SS Total 

1 Harga yang diberikan 

sesuai dengan kualitas 

buah 

2 41 53 37 4 - 137 

2 TSB memberikan 

potongan harga jika 

berbelanja 

banyak/borongan  

7 36 28 48 18 - 137 

3 TSB memberikan bonus 

THR setiap tahunnya 

kepada pelanggan 

8 51 24 43 10  137 

4 Saya sangat senang 

karena bila berbelanja 

banyak TSB akan 

memberikan bonus 

9 61 23 37 7 - 137 

5 Saya senang dengan 

berbelanja banyak TSB 

bisa mengurangi harga 

dan timbangan 

dilebihkan 

10 50 28 39 9 1 137 

6 Saya senang 

berlangganan di tsb 

karena sering dapat 

bonus 

10 65 24 29 8 1 137 

Total 46 304 180 233 56 2 822 

Rata-rata 7,7 50,7 30 38,9 9,4 0,3 137 

Rata positif/neatif 29,5 16,2  

Diolah: Penulis (2020) 
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Dari tabel 4.10 di atas merupakan jawaban responden ata variabel Harga (X2) 

menunjukan rata-rata jawaban positif sebesar 16,2 responden dan dominan di 

jawab dengan ratrata 29,5  responden hal ini menunjukan bahwa harga merupakan 

salah satu pertimbangan pembeli atau konsumen dalam hal untuk memenuhi 

kepuasan pelanggan berdasarkan harga yang diberikan oleh prnyalur. 

k. Karakteristik Data Untuk Kualitas Pelayanan (X3) 

Tabel 4.11 Pernyataan Responden atas variabel Kualitas Pelayanan (X3) 

No Pernyataan  STS TS KS CS S SS Total  

1 Karyawan TSB hapal 

dengan buah yang saya 

beli 

- 7 26 66 35 3 137 

2 Karyawan TSB 

menyambut pelanggan 

dengan ramah dan sopan 

1 28 49 51 8 - 137 

3 Saya senang karena 

karyawan TSB hapal 

dengan pelanggan  

- 11 27 65 31 3 137 

4 Jam operasional TSB 

bagus 

1 63 33 29 10 1 137 

5 TSB sangat membantu 

karena tetap buka dihari 

besar 

- 6 13 51 60 7 137 

6 Pegawai melayani dengan 

semangat dan cepat 

1 52 46 33 5 - 137 

Total  3 167 194 295 149 14 822 
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Rata-rata 0,5 27,8 32,4 49,2 24,8 2,3 137 

Rata positif/negatif 20,2 25,4  

Diolah: Penulis (2020) 

Dari tabel di 4.11 di atas merupakan jawaban responden ats variabel kualitas 

pelayanan (X3) menunjukan rat-rata jawaban positif sebesar 25,4 reponden dan 

dominan dijawab setuju dengan rata-rata 24,8 hasil dari jawaban responden ini 

menunjukan bahwa kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor keberhasilan 

sebuah usaha dalam menjalankan usahanya dimana kualitas pelayanan  yang 

memiliki kretetia yang bagus dan ditunjang dengan layanan yang menyenangkan  

sehingga akan medapatkan respon kesenangan dalam berbelanja. 

l. Karakteristik Data Untuk Kepuasan Pelanggan (Y) 

Tabel 4.12 Pernyataan Responden atas Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) 

No Pernyataan  ST

S 

TS KS CS S SS Total 

1 Saya dapat 

menyampaikan 

keluhan 

berbelanja 

kepada TSB 

- 6 25 70 32 4 137 

2 TSB menerima 

saran yang 

disampaikan 

pelanggan 

 23 52 52 10 - 137 
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3 Saya sangat 

senang 

memberikan 

saran kepada 

TSB 

- 11 27 65 31 3 137 

4 Setiap saran 

yang saya 

berikan diterima 

baik oleh TSB 

1 21 67 39 9 - 137 

5 Saya sangat 

menyukai TSB 

- 17 73 36 11 - 137 

6 Jika ada toko 

yang lebih 

baiksaya tidak 

akan beralih 

71 17 21 17 11 - 137 

Total  72 95 265 279 104 7 137 

Rata-rata  12 15,8 44,2 46,5 17,3 1,2 137 

Rata positif/negatif 24 21,7  

Sumber: Penulis 2020 

Dari tabel di 4.12 diatas merupakan jawaban responden atas variabel kepuasan 

pelanggan (Y) menunjukan rata-rata jawaban positif sebesar 21,7 responden dan 

dominan dijawab setuju dengan rata-rata 17,3 responden hal ini menunjukan 

bahwa kwpuasan pelanggan pada Toko Syariah Buah di Pajak Pagi Tanjung Rejo 

Setia Budi mendapatkan respon responden yang positif sehingga di harapkan  
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mampu meningkatkan kualitas produk, menyesuaikan harga dengan kondisi 

produk dan kualitas pelayanan yang menyenangkan dan berkesan sehingga dapat 

menjaga dan mempertahankan kepuasan pelanggan. 

6. Pengujian Kualitas Data 

Data yang dikumpulkan dari responden trlebih dahulu ditabulasi dan 

selanjutnya dilakukan pengujian data dengan uji validitas dan reabilitas sebagai 

berikut: 

a. Uji Validitas 

Uji validitas adalah mengukur sah atau tidaknya suatu kuisioner. 

Dengan ketentuan jika r hitung > r tabel dengan drajat kebebasan atau 

degree of rafreedom (df) = n-k-l, dimana n = jumlah sampel dan k = 

jumlah variabel, df = 137-3-1 = 134, maka rtabel = 0,227 atau Corrected 

Item – Total Correlation > 0.30, semua kuisioner dinyatakan valid 

(Sugiyono, 2013).  Berikut ini adalah tabel yang merupakan hasil dari 

pengujian validitas dengan menggunakan program SPSS Ver 23.0 

sebagai berikut: 
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Tabel 4.13 Uji Validitas Kualitas Produk (X1) 

Item-Total Statistics 

  

Scale Mean 

if Item 

Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Saya dilayanai dengan 

cepat di TSB 
18.18 15.013 .242 .734 

Buah yang dibeli 

memiliki ketahanan 

yang baik 

18.66 12.916 .443 .692 

Membeli Buah yang 

mengkal atau mentah 

akan masak sesuai 

perkiraan karyawan 

18.45 13.190 .483 .682 

Susunan buah di TSB 

membuat saya mudah 

dalam memilih buah 

yang ingin saya beli 

18.55 11.529 .659 .631 

Tata letak buah di 

TSB enak di pandang 
18.61 12.564 .572 .659 

Karyawan dapat 

membantu 

memperkirakan daya 

tahan buah 

18.13 14.012 .356 .712 

Karyawan TSB mau 

membantu memilih 

buah yang benar-

benar bagus dan 

sesuai dengan yang 

saya inginkan 

17.84 14.621 .299 .723 

Sumber: Hasil Pengolahan SPSS Ver 23.0 (2020) 

Berdasarkan tabel 4.13 di atas menunjukan bahwa seluruh nilai rhitung  dari 

setiap item pertanyaan variabel kualitas produk (X1) lebih besar dari 0,30 

sehinggan berdasarkan hasil pengujian validitas dapat disimpulkan bahwa seluruh 
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butir pertanyaan yang digunakan pada  kuisioner untuk kualitas produk terbukti 

valid. 

Tabel 4.14 Uji Validitas Harga (X2) 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean 

if Item 

Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Harga yang di berikan 

sesui dengan kualitas 

buah 

14.69 16.773 .531 .787 

TSB memberikan 

potongan harga jika 

berbelanja 

banyak/borongan 

14.45 16.058 .433 .808 

TSB memberikan 

bonus THR setiap 

tahunya kepada 

pelanggan 

14.70 16.241 .411 .813 

Saya senang karena 

bila berbelanja banyak 

TSB akan memberi 

bonus 

14.90 14.195 .736 .738 

saya senang dengan 

berbelanja banyak 

TSB bisa mengurangi 

harga dan timbangan 

di lebihkan 

14.77 14.577 .631 .762 

saya senang 

berlangganan di TSB 

karena sering dapat 

bonus 

14.96 14.271 .697 .746 

Sumber: Hasil Pengolahan SPSS Ver, 23.0 (2020) 
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Berdasarkan tabel 4.14 di atas menunjukan bahwa hail uji validitas Harga 

semua butir-butir pertanyaan menyatakan Corrected Item-Total Correlation > dari 

0.30 atau rhitung 0.227 sehingga semua item pertanyaan harga pada penelitian ini 

dinyatakan valid atau sah. 

Tabel 4.15 Uji Validitas Kualitas Pelayanan (X3) 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean 

if Item 

Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Karyawan TSB 

menyambut pelanggan 

dengan ramah dan 

sopan 

5.82 2.896 .592 .721 

Jam operasional TSB 

menurut saya bagus 
6.19 2.434 .607 .712 

Pegawai melayani 

dengan semangat dan 

cepat 

6.18 2.734 .648 .662 

Sumber: Hasil Pengolahan SPSS Ver, 23. (2020) 

 Berdasarkan tabel 4.15 diatas menunjukan bahwa hasil uji vaiditas 

Kualitas Produk hanya 3 buah butir pertanyaan menyatakan Corrected Item-Total 

Correlation > dari 0.30 atau rhitung 0.227 sehingga hanya tiga pertanyaan pada 

kualitas produk dinyatakan valid atau sah. 
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Tabel 4.16 Uji Validitas Kepuasan Pelanggan (Y) 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean 

if Item 

Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if 

Item Deleted 

TSB menerima saran 

yang disampaikan 

pelanggan 

8.67 5.575 .512 .643 

setiap saran yang saya 

berikan diterima baik 

oleh TSB 

8.78 5.555 .545 .628 

Saya sangat menyukai 

TSB 
8.73 5.669 .544 .632 

Jika ada toko buah 

yang lebih baik saya 

tidak akan beralih 

9.91 3.778 .500 .701 

Sumber: Hasil Pengolahan SPSS Ver, 23.(2020) 

Berdasarkan tabel 4.16 diatas menunjukan hasil uji validitas kepuasan 

pelanggan semua buti-butir pertanyaan menyatakan Corrected Item-Total 

Correlation > dari 0.30 atau r hitung 0.227 sehingga dapat disimpulkan bahwa 

hanya ada empat butir pertanyaan yang digunakan pada kuisioner telah valid dan 

layak digunakan. 

b. Uji Reliabilitas (Ke-handalan) 

Uji reabilitas dapat dilakukan secara bersama-sama terhadap seluruh butir 

pertanyaan, atau tetap dilakukan secara individual dari setiap butir pertanyaan. 

Jika nilai cronbach’s alpha > 0,70 maka dikatakan butir pertanyaan dikatakan 

reliabel atau handal (Sujarweni, 2016). Kepuasasn pelanggan reliabilitas dari 

setiap butir pertanyaan berdasasrkan nilai Cronbach’s Alphaif Item Deleted, jika 

nilainya lebih besar dari0,7 maka item pertanyaan telah reliabel. Untuk uji 
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reliabilitas untuk setiap item pertanyaan dari variabel kualitas produk (X1) dapat 

dilihat pada tabel berikut: 

Hasil Reliabilitas Pertanyaan pada Variabel Kualitas Produk (X1) 

Tabel 4.17Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.725 7 

Sumber: Hasil Pengolahan SPSSs Ver.23.0(2020) 

Setiap item pertanyaan pada variabel Kualitas Produk (X1) memiliki nilai 

Cronbach’s Alpha sebesar 0,725 yang lebih besar dari 0,7 sehinggan seluruh item 

pertanyaan telah reliabel atau Handal, untuk uji reabilitas untuk setiap item 

pertanyaan dari variabel Harga juga dapat dilihat pada tabel: 

Hasil Reliabilitas Pertanyaan  Variabel Harga (X2) 

Tabel 4.18 Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N Of Items 

.807 6 

Sumber: data hasil pengolahan SPSS versi 23.0 (2020) 

Setiap item  pertanyaan pada variabel Harga (X2)  memiliki nilai Cronbach’s 

Alpha sebesar 0,807 yang lebih besar dari 0,7 sehingga seluruh item pertanyaan 

telah reliabel atau andal. Untuk uji reliabilitas untuk setiap item pertanyaan dari 

variabel Kualitas Pelayanan (X3) dapat dilihat pada tabel berikut: 
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Tabel 4.19 Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.776 3 

Sumber: Hasil Pengolahan SPSS versi 23.0 (2020) 

Setiap item pertanyaan pada variabel kualitas pelayanan (X3) memiliki 

nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,776 yang lebih besar dari 0,7 sehingga seluruh 

item pertanyaan telah reliabel atau andal. Untuk uji reliabilitas untuk setiap item 

pertanyaan dari variabel kepuasan pelanggan (Y) dapat dilihat pada tabel berikut: 

Hasil Reliabilitas Pertanyaan pada Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) 

Tabel 4.20 Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.709 4 

Sumber: Hasil Pengolahan SPSS Ver 23.0 (2020) 

 Setiap item pertanyaan pada variabel kepuasan pelanggan (Y) memiliki 

nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,709 yang lebih besar dari 0,7 sehingga seluruh 

item pertanyaan telah reliabel atau andal. Sehingga dapat disimpulkan bahwa 

seluruh item pertanyaan yang digunakan pada setiap variabel dalam penelitian ini 

telah reliabel atau handal. 
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7. Uji Asumsi Klasik 

Sebelum melakukan pengujian hipotesis dari penelitian ini, terlebih dahulu 

dilakukan pengujian asumsi klasik untuk memastikan bahwa alat uji regresi 

berganda dapat digunakan atau tidak: 

a) Uji Normalitas  

Uji normalitas bertujuan menguji apakah layak digunakan regresi 

berganda, seperti diketahui bahwa uji-t mengasumsikan bahwa nilai 

residual mengikuti distribusi normal. Model regresi yang baik adalah 

memiliki distribusi data normal. 

Gambar 4.3  Hasil Uji Normalitas 

Sumber: Pengolahan SPSS Ver 23.0, (2020) 

Pada gambar 4.3  terlihat di atas bahwa distribusi dari titik-titik pada 

variabel kualitas produk, variabel harga, kualitas pelayanan, dan kepuasan 

pelanggan menyebar di sekitar garis diagonal yang dapat disimpulkan bahwa data 

yang disajikan dapat dikatakan normal. Sehingga layak untuk menggunakan 

model regresi dalam pengujian hipotesisnya. 
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Pengujian normalitas data dalam penelitian ini dideteksi melalui analisa 

grafik yang dihasilkan dari perhitungan regresi SPSS. Hasil pengujian normalitas 

dengan histogram dapat dilihat pada gambar 4.4 berikut: 

 
Gambar 4.4 Histogram Uji Normalitas 

 

Berdasarkan output histogram diatas, terlihat bahwa sebaran data yang ada 

menyebar merata ke semua daerah kurva normal. Dengan demikian dapat 

disimpulkan bahwa data yang dimiliki mempunyai distribusi normal. Demikian 

juga dengan normal P-P Plot memperlihatkan hasil yang sama. Hal ini 

menunjukan bahwa data yang dipergunakan dalam peneitian ini memenuhi asumsi 

normalitas sehingga layak untuk diuji dengan model regresi. 
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b) Uji Multikolinieritas 

uji multikolinieritas bertujuan untuk menguji apakah model 

regres,ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas. Model regresi 

yang baik adalah tidak terjadi korelasi diantara variabel bebas. Apakah 

sering terjadi saling korelasi, maka variabel-variabel yang nilai 

korelasi antar sesama variabel adalah nol. 

Untuk mengetahui ada tidaknya gejala multikolinieritas dapat dilihat dari 

besarnya nilai Tolerance dan VIF (Variance Inflation Facor) melalui program 

SPSS . Tolerance mengukur variabilitas variabel terpilih yang tidak dijelaskan 

oleh variabel indepnden lainnya. Nilai umum yang biasa dipakai adalah nilai 

Tolerance < 1.00 atau F > 1.00 maka tidak terjadi Multikolinieritas. Hasil uji 

multikolinieritas dapat dilhat pada tabel berikut: 

Tabel 4.21 Uji Multikolinieritas 

Model 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 (Constant)   

kualitas produk (X1) .480 2.084 

harga (X2) .537 1.863 

kualitas pelayanan (X3) .459 2.180 

a. Dependent Variabel: Kepuasasn Pelanggan 

Sumber: hasil Pengolahan SPSS Ver, 23. (2020) 
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Berdasarkan tabel 4.21 diatas diketahui bahwa setiap variabel bebas memiliki 

nilai VIF kurang dari 5 dan tolerance diatas 0.1 antara lain adalah Kualitas Produk 

(X1) 2.084 < 5, Harga (X2) 1.863 < 5, Kualitas Pelayanan (X3) 2.180 < 5. Tidak 

terjadi hubungan antara variabel bebas. 

 

c) Uji Heteroskedastisitas 

 Uji heterokedastisitas menunjukan adanya nilai varian (residu) tidak 

konstan. Apabila thitung > ttabel, berarti terjadi heterokedastisitas atau sebaliknya 

homokedastisitas atau dapat dilihat dari probabilitas signifikan > 0,05. Dalam 

penelitian ini metode yang digunakan untuk mendeteksi gejala heterokedastisitas 

dengan melihat grafik Scatterplot antara nilai prediksi variabel terikat (ZPRED) 

dengan residualnya (SRESID). 

 Pengujian heterokedastisitas dapat dilakukan dengan pendekatan grafik 

dan pendekatan statistik. Dimana pendekatan grafik dilakukan dengan melihat 

gambar Scatterplot, sedangkan pendekatan statistik dapat dilakukan dengan uji 

Glejser. Jika titik-titik data pada gambar scatterplot menunjukan sebaran data 

yang acak dan tidak berpola, serta penyebaran data berbeda di atas dan di bawah 

garis nol, maka dapat di diasumsikan bahwa data terbebas dari gejala 

heteroskedastisitas. Scatterplot hasil uji heterokedastisitas dapat dilihat pada 

gambar berikut: 
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Gambar 4.3  Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Sumber: Pengolahan SPSS Ver 23.0 (2020) 

 

 Dari gambar 4.3 Scatterplot menunjukan bahwa 137 titik menyebar secara 

acak dan tidak membentuk sebuah pola tertentu. Hal ini dapat disimpulkan bahwa 

penelitian ini terbebas dari asumsi heterokedastisitas, sehingga model regresi ini 

layak dipakai untuk prediksi kepuasan pelanggan pada Toko Syariah Buah Di 

Pajak Pagi Tanjung Rejo Setia Budi berdasrkan simpulan variabel. 

 Mendeteksi apakah ada atau tidak gejala heterokedastisitas dapat dilakukan 

dengan menganalisis penyebaran titik-titik yang ada pada scatterplot yang 

dihasilkan program SPSS dengan dasar pengambiln keputusan berikut: 

1.  Apabila  diagram pencar, membentuk pola-pola tertentu yang teratur maka 

regresi mengalami gangguan heteroskedastisitas. 

2.  Apabila diagram pencar tidak membentuk pola atau acak maka regresi 

tidak mengalami heteroskedastisitas. 

 Apabila thitung > ttabel berarti terjadi heteroskedastisitas 

 Apabila thitung < ttabel berarti terjadi homokedastisitas 
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8. Uji kesesuaian (Test Goodness of Fit) 

Tabel 4.22 Uji Kesesuaian (Test Goodness Of Fit) 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .804 .725  1.110 .269 

kualitas produk (X1) .135 .047 .196 2.865 .005 

harga (X2) .132 .040 .210 3.255 .001 

kualitas pelayanan (X3) .659 .087 .533 7.614 .000 

b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

Sumber: Hasil Pengolahan SPSS Ver,23 (2020) 

 

 Berdasrkan hasil uji regresi linier berganda sebagaimana pada tabel 4.22 

maka persamaan regresi berganda dalam penelitian ini sebagai berikut:  

 Y = 0.804 + 0.135 X1 + 0.040 X2 + 0.659 X3 

a. Konstanta sebesar (0.804) menyatakan apabila variabel Kualitas 

Produk (X1), Harga (X2), dan Kualitas Pelayanan (X3) dianggap 

bernilai 0 maka variabel terikat atau Kepuasan Pelanggan sebesar 

(0.804) 

b. Koefisien regresi Kualitas Produk (X1) bernilai positif (0.135) 

artinya bahwa pengaruh variabel Kualitas Produk searah dengan 

kepuasan pelanggan . bila ada kebijakan yang dilakukan untuk 

meningkatkan Kualitas Produk (satu satuan) akan berpengaruh pada 

peningkatan Kepuasan Pelanggan sebesar 0.135 = 13.5%. 

c. Koefisien regresi Harga (X2) bernilai positif (0.132) artinya bahwa 

pengaruh variabel harga searah dengan Kepuasan Pelanggan. Bila 
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ada kebijakan yang dilakukan untuk meningkatkan Kualitas produk 

(satu satuan) akan berpengaruh pada peningkatan Kepuasan 

Pelanggan sebesar 0.132 atau = 13.2% 

d. Koefisien regresi Kualitas Pelayanan (X3) bernilai positif (0.659) 

artinya bahwa pengaruh variabel Kualitas Pelayanan searah dengan 

Kepuasan Pelanggan. Bila ada kebijakan yang dilakukan untuk 

meningkatkan Kualitas Produk (satu satuan) akan berpengaruh pada 

peningkatan Kepuasan Pelanggan sebesar 0.659 = 65.9% 

  

9. Pengujian Hipotesis 

a. Uji Simultan (Anova atau Uji F) 

 Pengujian ini dilakukan untuk mengetahui apakah Kualitas Produk, 

Harga dan Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan pada Toko Syariah Buah Di Pajak Pagi Tanjung Rejo Setia Budi. Pada 

tingkatkepercayaan (confidence interval) 95% atau level of test 5%  pada uji 

hipotesis hang dilakukan. 

 Hipotesis untuk pengujian secara serempak adalah: 

Ho: 1=2 =0, artinya tidak terdapat pengaruh yang signifikan secara simultan. 

Kualitas Produk, Harga dan Kualitas Pelayanan (Independent variable) terhadap 

kepuasan pelanggan (Dependent variable)  

Hi: Minimal satu ≠ 0, artinya terdapat pengaruh yang signifikan secara simultan 

Kualitas Produk, Harga, dan Kualitas Pelayanan (Independent Variable) 

Pengujian menggunakan uji F dengan kriteria Pengambilan Keptusan (KPK) 

adalah: 



74 

 

 
 

 Terima Ho (tolak Hi), apabila Fhitung < Ftabel, atau Sig. F >  5% = 0,05 

 Tolak Ho (terima Hi), apabila Fhitung>Ftabel, atau Sig. F <  5% = 0,05 

Tabel 4.23 Hasil Uji Pengaruh Simultan 

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares Df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regression 795.495 3 265.165 104.220 .000b 

Residual 338.388 133 2.544   

Total 1133.883 136    

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

b. Predictors: (Constant), Kualitas Produk, Harga, Kualitas Pelayanan 

Sumber: hasil pengolahan SPSS Ver, 22.(2020) 

 

 Berdasarkan tabel 4.23 di atas diketahui nilai Fhitung sebesar 104.220 

sedangkan Ftabel 2.67  tolak Ho dan probabilitas signifikannya 0.000 < 0.05 karena 

Fhitung 104.220 > Ftabel 2.67 tolak Ho (Terima H1) maka dapat disimpulkan bahwa 

Kualitas Produk, Harga, Dan Kualitas Pelayanan secara serempak (simultan) 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasasn Pelanggan pada Toko 

Syariah Buah di Pajak Pagi Tanjung Rejo Setia Budi. Maka hipotesis (H1) 

sebelumnya diterima. 

b. Uji Pengaruh Parsial  

 Berdasarkan tabel 4.22 padad halaman sebelumnya uji t dilakukan untuk 

mengetahui apakah Kepuasan Pelanggan dapat dipengaruhi oleh masing-masing 

variabel dependen dengan derajat kebebasa (degree of freedom) 95%atau tingkat 

signifikan 5%. 

 Pengujian menggunakan uji t denagn kriteria pengambilan keputusan 

(KPK) sebagai berikut: 
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 Terima Ho (tolak Hi) apabila t hitung < ttabel atau sig.t > 5% 

 Tolak Ho (Terima Hi) apabila thitung > ttabel atau sig.t < 5% 

 

c. Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan  

Hipotesisnya:  

Ho :  = 0, artinya tidak terdapat pengaruh yang signifikan Kualitas 

Peroduk terhadap kepuasan pelanggan. 

Ho :  ≠ 0, artinya terdapat pengaruh yang signifikan Kualitas Produk 

terhadap Kepuasan Pelanggan. 

Pengujian hipotesis dengan kriteria pengambilan keputusan (KPK): 

 Terima Ho (tolak Hi) apabila thitung<ttabel atau sig >  5% 

 Tolak Ho (terima Hi), apabila thitung > ttabel atau sig t <  5% 

 Berdsarkan tabel 4.22 diatas menunjukan bahwa nilai t hitung  2.865 > t tabel 

1.978 dan nilai probabilitas signifikan 0.005 < 0.05 maka tolak Ho (terima H1) 

dan hasil uji hipotesis ternyata menunjukan bahwa Kualitas Produk berpengaruh 

positif  dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Maka hipotesis sebelumnya 

diterima. 

 

d. Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Hipotesisnya:  

Ho :  = 0, artinya tidak terdapat pengaruh yang signifikan Harga terhadap 

    Kepuasan Pelanggan. 

Ho :  ≠0, artinya terdapat pengaruh yang signifikan Harga terhadap Kepuasan  

   Pelanggan. 
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Pengujian hipotesis dengan kriteria Pengambilan Keputusan (KPK): 

 Terima Ho (tolak Hi) apabila t hitung < t tabel atau Sig >  5% 

 Tolak Ho (terima Hi) apabila t hitung > t tabel atau Sig t <  5% 

 Berdasarkan tabel 4.22 diatas menunjukan bahwa nilai t hitung 3.255 > t 

tabel 1.978 dan nilai probabilitasnya signifikan 0.001 <0.05 maka tolak Ho 

(terima H2) dan hasil uji hipotesis ternyata menunjukan bahwa harga berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Maka hipotesis sebelumnya 

diterima. 

e. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan  

Hipotesisnya: 

 Ho : 1 = 0, artinya tidak terdapat pengaruh yang signifikan Kualitas  

      Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan. 

 Ho : 1 ≠ 0, artinya terdapat pengaruh yang signifikan Kualitas Produk  

       terhadap Kepuasan Pelanggan. 

Pengujian hipotesis dengan Kriteria Pengambilan Keputusan (KPK): 

 Terima Ho (tolak Hi) apabila t hitung < t tabel atau Sig >  5% 

 Tolak Ho (terima Hi) apabila t hitung > t tabel atau Sig t <  5% 

 Berdasarkan tabel 4.22 diatas menunjukan bahwa nilai t hitung 7.614 > t 

tabel 1.978 dan nilai Probabilitas signifikan 0.000 < 0.05 maka tolak Ho (terima 

H3) dan hasil uji hpotesis ternyata menunjukan bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Maka hipotesis 

sebelumnya diterima 
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10. Determinasi  

 Uji koefesien determinasi digunakan untuk melihat seberapa besar 

kemampuan model dalam menerangkan variabel terikat. Jika determinasi (R2) 

Semakin Mendekati Satu, Maka Pengaruh variabel bebas besar terhadap variabel 

terikat. Hal ini berarti model yang digunakan semakin kuat untuk menerangkan 

pengaruh variabel bebas yang diteliti terhadap variabel terikat. Derajat pengaruh 

variabel Kualitas Pelayanan (X1), Harga (X2, dan Kualitas Pelayanan (X3) 

terhadap kepuasan pelanggan (Y) dapat dilihat tabel berikut: 

 

Tabel 4.24 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .838a .702 .695 1.595 

a.  Predictors: (Constant), Kualitas Produk, Harga, Kualitas Pelayanan 

b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS Ver, 22.(2020) 

 

 Dari hasil uji determinasi diketahui bahwa angka R Square  yang diperoleh 

sebesar 0,695 yang dapat disebut koefisien determinasi, yang dalam hal ini 

mengidikasikan bahwa 69,5%  Kepuasan Pelanggan dapat diperoleh dan 

dijelaskan oleh faktor Kualitas Produk (X1), Harga (X2), dan Kualitas Pelayanan 

(X3). Sedangkan sisanya 30,5% dijelaskan oleh faktor lain seperti citra merek, 

lokasi, promosi,dan lain-lain. 

 Nilai R yang didapatkan sebesar 0,838 yang mengidentifikasikan bahwa 

keeratan dari Kualitas Produk (X1), Harga (X2) dan Kualitas Pelayanan (X3) 
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terhadap Kepuasan Pelanggan  (Y) adalah sangat erat. Karena niai R berada pada 

range nilai 0,80-0,99. 

 

B. Pembahasan Hasil Penelitian  

1. Pengaruh Parsial Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan 

 Nilai t hitung  > t tabel 1.665 dan nila probabilitas signifikan 0.001 < 0.05 

maka tolak Ho (terima H1) dan hasil uji hipotesisnya ternyata menunjukan bahwa 

kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan 

pada Toko Syariah Buah di Pajak Pagi Tanjung Rejo, Setia Budi. Maka hipotesisi 

sebelumnya diterima. 

  (Alma, 2013) Kualitas produk merupakan inti dari upaya pemenuhan 

kebutuhan dan keinginanan pelanggan yang bertujuan untuk mengimbangi 

harapan pelanggan baik secara jasa maupun barang. Hasil penelitian ini searah 

dengan teori kualitas produk, karena di maksutkan bahwa kualitas produk menjadi 

suatu harapan para pelanggan terhadap kualitas produk yang dibeli. Hal ini 

menunjukan dalam penelitian ini kualitas produk pada Toko Syariah Buah Di 

Pajak Pagi Tanjung Rejo, Setia Budi merupakan hal yang utama dalam 

memberikan kesenangan berbelanja maupun kepuasan terhadap produk dan jasa 

yang di tawarkan kepada konsumen. Sehingga dalam hal ini kualitas produk harus 

benar-benar diperhatikan, terutama pada buah yang banyak peminatnya. 

Penyetokan buah harus dibatasi untuk mengurangi resiko buah rusak karena 

terlalu lama disimpan. 
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2. Pengaruh Parsial Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan 

 Nilai t hitung  > t tabel dan nilai probabilitas signifikan 0.000 < 0.05 maka 

tolak Ho (terima H2) dan hasil uji hipotesis ternyata menunjukan bahwa harga 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Toko 

Syariah Buah Di Pajak Pagi Tanjung Rejo, Setia Budi. Maka hipotesisi 

sebelumnya diterima. 

 (Kotler & Amstrong,2013) harga adalah sejumlah uang yang yang 

dibebankan atas suatu barang atau jasa, atau jumlah dari nilai uang yang 

ditukarkan konsumen atas manfaat-manfaaat karena memiliki atau menggunakan 

produk atau jasa tersebut. Hasil penelitian ini searah dengan dengan teori yang 

dimaksut bahwa harga merupakan suatu nilai yang diandalkan untuk menjadi 

arahan nilai suatu barang atau jasa. Hal ini menunjukkan bahwa penelitian yang 

dilakukan mendapatkan respon positif bahwa harga suatu produk dan jasa harus di 

sesuaikan dengan produk yang dihasilkan sehingga pelanggan pada Toko Syariah 

Buah di Pajak Pagi Tanjung Rejo Setia Budi dapat merasakan manfaaat yang 

sesuai dengan harga yang ditawarkan oleh pedagang. 

3. Pengaruh Parsial Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan 

 Nilai t hitung > t tabel 1.665 nilai probabilitas signifikan 0.000 < 0.00 maka 

tolak Ho (terima H3) dan hasil uji hipotesis ternyata menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada 

Toko Syariah Buah di Pajak Pagi Tanjung Rejo, Setia Budi. Maka hipotesis 

sebelumnya diterima. 

 (Sunyoto, 2012) Menyatakan bahwa kualitas merupakan suatu ukuran 

untuk menilai bahwa suatu barang jasa telah memiliki nilai guna seperti yang 
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dikehendaku atau dengan kata lainsuatu barang atau jasa dianggap telah memiliki 

kualitas apabila berfungsi atau mempunyai nilai guna seperti yang di inginkan. 

Sedangkan menurut (Lupiyoadi & Hamdani, 2014)` Kualita layanan adalah suatu 

bentuk penilaian  pelanggan terhadap tingkat layanan yang diterima dengan 

tingkat yang diharapkan. Hal ini menunjukan bahwa penelitian ini mendapatkan 

respon yang positif bahwa kualitas pelayanan merupakan hal terpenting pada toko 

Syariah Buah di Pajak Pagi Tanjung Rejo Setia Budi untuk menjadi daya tarik 

pelanggan untuk tetap setia berlanggan. 

4. Pengaruh Srempak  (Simultan ) 

 Nilai F hitung sebesar  sedangkan F tabel 104.220 tolak Ho dan probabilitas 

signifikannya 0.000 < 0.05 karena F hitung  104.220 > F tabel 2.50  tolak Ho (Terima 

H1) maka dapat disimpulkan bahwa Kualitas Produk, Harga, dan Kualitas 

pelayanan secara serempak (simultan) berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan pada toko syariah buah di pajak pagi tanjung rejo, setia budi. 

Maka hipotesis (H4) sebelumnya diterima. 

 Kepuasan pelanggan dapat diartikan dengan perasaan yang dirasakan oleh 

pelanggan setelah membandingkan harapan dan kenyataan hasil dari produk atau 

jasa yang ia peroleh. (Yunus & Budiyanto, 2014) menyatakan bahwa kepuasan 

pelanggan adalah pelanggan merasa puas dengan yang di harapkan sesuai dengan 

keinginan pelanggan sehingga menimbulkan perasaan senang. 

 Dari teori di atas disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan dapat di 

pengaruhi oleh kualitas produk, harga dan kualitas pelayanan yang baik. Sehingga 

dapat dikatakan pelanggan akan merasa puas bila kualitas yang di tawarkan bagus, 

harga sesuai dengan keadaan produk dan kualitas pelayanan yang nyaman dan 
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menyenangkan. Hasil penelitian tersebut mendukung penelitian yang penulis 

lakukan. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil pengujian dan analisa data dari pembahasan di atas tentang 

Pengaruh Kualitas Produk, Harga Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Pelanggan pada Toko Syariah Buah di Pajak Pagi Tanjung Rejo Setia Budi, maka 

dapat di ambil kesimpulan sebagai berikut: 

1. Kualitas produk, harga dan kualitas pelayanan secara serempak (simultan) 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan pada 

Toko Syariah Buah di Pajak Pagi Tanjung Rejo Setia Budi. 

2. Kualitas produk secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Kepuasan Pelanggan pada Toko Syariah Buah di Pajak Pagi Tanjung Rejo 

Setia Budi. 

3. Harga secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan pada Toko Syariah Buah di Pajak Pagi Tanjung Rejo Setia 

Budi. 

4. Kualitas pelayanan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap 

Kepuasan Pelanggan pada Toko Syariah Buah di Pajak Pagi Tanjung Rejo 

Setia Budi 

5. Besarnya Adjused R Square  adalah sebesar 0.695. Hal ini menunjukan 

bahwa Kualitas Produk, Harga dan Kualitas Pelayanan menjelaskan 

pengaruhnya sebesar 69.5%  terhadap Kepuasan Pelanggan. Sedangkan 
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sisanya sebesar 100%-69.5% = 30.5% dijelaskan oleh variabel bebas lain 

yang tidak diteliti. Seperti Promosi, Fasilitas, Suasana  dan lain-lain 

 

B. Saran  

Berdasarkan hasil penelitian yang telah didapatkan, maka terdapat beberapa 

saran yang peneliti ajukan Untuk meningkatkan kepuasan pelanggan, yaitu: 

1. Kualitas produk merupakan hal yang terpenting untuk menjaga kepuasan 

pelanggan sehingga diharapkan Toko Syariah Buah selalu menjaga 

keadaan buah agar sesuai dengan nominal yang dikeluarkan oleh para 

pelanggan, lebih memperhatikan kesegaran buah dan membedakan mana 

buah yang baru dan lama agar dapat dibedakan kualitas dan harganya. Di 

harapkan Penyetokan buah dibatasi guna mengurangi kemungkinan buah 

yang rusak, karena buah yang terlalu lama di simpan akan mudah rusak.  

2. Untuk harga buah yang di tawarkan pada toko syariah buah di harapkan di 

sesuaikan dengan kondisi buah dan harga yang standar, diharapkan mau 

memberi potongan harga atau bonus untuk pelanggan-pelanggan yang 

telah berbelanja banyak atau lebih dari satu macam agar memberikan 

kesenangan dalam berbelanja. Diharapkan tidak langsung menetapkan 

harga yang tidak bisa dikurangi lagi. Karena dengan memberikan 

potongan-potongan kecil untuk harga dari setiap produk buah, akan 

memberi kesan tersendiri di pelanggan.  

3. Untuk kualitas pelayanan diharapkan agar para pegawai Toko Syariah 

buah lebih ramah lagi terhadap para pelanggan dan sigap dalam 
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melakukan pelayanan seperti pengemasan buah diharapkan lebih cepas 

lagi. 

4. Mencari tahu alasan mengapa ada beberapa pelanggan yang beralih atau 

pindah dan tidak kembali lagi, untuk menjadi pengalaman ke dapannya 

agar kesalahan tidak terulang lagi dan bisa mempertahankan pelanggan.  

5. Kepada Toko Syariah Buah diharapkan terus melakukan perbaikan, tidak 

melakukan penyetokan buah yang terlalu banyak untuk mengurangi resiko 

buah menumpuk dan banyak yang rusak. 
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Lampiran 1: Biodata Penulis 

 

BIODATA PENULIS 

 

Nama Lengkap  : Ita Sundari. Gt 

NPM    : 1615310076 

Tempat/Tanggal Lahir : Medan, 15 Desember 1999 

Agama    : Islam 

Alamat    : Jl. Mawar Kec. Medan Sunggal Kel. Tanjung Rejo 

No. Telepon/ HP  : 082283694029 

Fakultas   : Sosial Sains 

Program Studi   : Manajemen 

 

Orang Tua: 

Nama Ayah   : Darmin Gt 

Nama Ibu   : Idahta Sembiring 

Pekerjaan Ayah  : Wiraswasta 

Pekerjaan Ibu   : Ibu Rumah Tangga 

 

Pendidikan : 

Sd Negri 022 Sintong  : Lulus Tahun 2010 

Smp Negeri 1 Tanah Putih : Lulus Tahun 2013 

Sma Negeri 1 Tanah Putih : Lulus Tahun 2016 

Medan, Oktober 2020 

Hormat saya, 

 

Ita Sundari. Gt 

NPM. 1615310076 
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Lampiran 2: Kuisioner Penelitian 

Medan,  Januari 2020 

 

 

Kepada Yth, 

Bapak/ibu 

 

Di tempat 

Dengan hormat,  

Kami memohon kesiaan bapak atau ibu sekalian untuk menjawab pertanyaan yang 

terdapat dalam kuisioner berikut ini dengan sebenar-benarnya sesuai dengan apa 

yang bapak/ibu rasakan. Kami menjamin kerahasiaan kuisioner yang bapak/ibu 

nantiya. Adapun tujuan kuisioner ini adalah untuk kepentingan ilmiah semata 

dalam rangka penulisan skripsi yang berjudul, “Pengaruh Kualitass Produk, 

Harga dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan pada Toko 

Syariah Buah di Pajak Pagi Tanjung Rejo, Setia Budi” 

Selanjutnya setelah bapa/ibu mengisi kuisioner ini, mohon untuk menyerahkan 

kembali kuisioner ini kepada orang yang memberikan kuisioner ini pertama kali. 

Atas kesediaan dan partisipasinya bapak/ibu sekalian, kami mengucapkan 

terimakasih yang sebesar-besarnya. 

 

Hormat saya 

 

(Ita Sundari. Gt) 
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ANGKET KUISIONER 

 

Mohon untuk mengisi bagian yang membutuhkan jawaban tertulis di bawah ini. 

IDENTITAS RESPONDEN 

Nama : 

Jenis kelamin : 1.Laki-laki   2.Perempuan 

Pekerjaan  : 1.Wiraswasta  

 2.Karyawan Swasta 

  3.IRT 

  4.Mahasiswa 

  5.PNS  

Pendapatan pelanggan : 1. Rp. 1-2 jt    2. Rp. 2-4 jt 

  3. Rp. 4-6 jt    4. Rp. 6-8 jt 

  5. Rp. 8 jt 

Lama berlangganan : 1. 2-4 tahun     2. 4-6 tahun 

  3. 6-8 tahun 

Pengeluaran belanja perbulan : 1.Rp.100.000 – Rp.1.000.000 

  2.Rp.1.000.000 - Rp.3.000.000 

  3.Rp.1.000.000 – Rp.4.000.000 

  4. >RP.4.000 

Penggunaan produk/jika untuk di jual kembali  :1. Cafe  

  2 . Ecer  

  3.Konsumsi Pribadi 

  4 Resto  

  5.Warung/KD 

Buah yang paling sering dibeli  :1.Alpukatt 6.Naga 

   2.Barangan  7.Nenas 

   3.Jeruk Madu 8.Semangka 

   4. Jeruk Peras 9. sirsak 

   5.kuini  10.terong 

Buah yang sering mengalami kerusakan  : 1.alpukat 6.naga 

    2.barangan  7.nenas 

    3.jeruk madu  8.semangka  

    4.jeruk peras   9.sirsak 

    5.kuini    10.terong  

 

  



91 

 

 

 

PETUJUK PENGISIAN 

1. Jawablah pertanyaan dibawah ini yang paling sesuai menurut pendapat 

bapak/ibu 

2. Dengan cara memberikan tanda ceklis (√) pada lajur yang tersedia 

3. Jawaban atas pertanyaan tersebut tidak ada yang benar atau salah, karena 

kami hanya ingin mengetahui pendapat bapak/ibu masing-masing dengan 

menjawab semua pertanyaan yang ada 

4. Jawaban yang tersedia ada 5 pilihan yaitu 

a. SS  : Sangat Setuju  nilainya 6 

b. S  : Setuju   nilainya 5 

c. CS  : Cukup Setuju  nilainya 4 

d. KS  : Kurang Setuju  nilainya 3 

e. TS  : Tidak Setuju   nilainya 2 

f. STS : Sangat Tidak Setuju  nialinya 1 

 

1. Variabel Independen, Kualitas Produk (X1) 

No Pernyataan Jawaban 

STS TS KS CS S SS 

1 Performance (kinerja): 

Saya memperoleh kemudahan dalam 

mendapatkan buah di TSB 

      

2 Saya dilayani dengan cepat di TSB       

3 Reliability (Ketahanan): 

Buah yang dibeli memiliki ketahanan 

yang baik 

      

4 Membeli buah yang mengkal atau 

mentah akan masak esuai perkiraan 

karyawan 

      

5 Esthetics (Estetika): 

Susunan buah di TSB membuat saya 

mudah dalam memilih buah yang ingin 

saya beli 

      

6 Tata letak buah di TSB enak di pandang       

7 Perceived Quality (kualitas yang 

dipersepsikan): 

Karyawan dapat membantu 

memperkirakan daya tahan buah 

      

8 Karyawan TSB mau membantu memilih 

buah yang benar-benar bagus dan sesuai 

dengan yang saya inginkan 
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2. Variabel Independen, Harga (X2) 

No Pernyataan Jawaban 

STS TS KS CS S SS 

1 Discount (Diskon): 

Harga yang diberikan sesuai dengan 

kualitas buah 

      

2 TSB memberikan potongan harga jika 

berbelanja banyak / borongan 

      

3 TSB memberikan bonus THR setiap 

tahunnya kepada pelanggan  

      

4 Bonus: 

Saya senang karena bila berbelanja 

banyak TSB akan memberikan bonus 

      

5 Saya senang dengan berbelanja banyak 

TSB bisa mengurangi harga dan 

timbangan diebihkan  

      

6 Saya senang berlangganan di TSB 

karena sering dapat bonus 

      

 

3. Variabel Independen, Kualitas Pelayanan (X3) 

No Pernyataan  Jawaban  

STS TS KS CS S SS 

1 Responsiveness (daya tanggap): 

Karyawab TSB hapal dengan buah yang 

saya beli 

      

2 Karyawan TSB menyabut pelanggan 

dengan ramah dan sopan 

      

3 Saya senang karena karyawan TSB 

hapal dengan  

      

4 Empathy (Empati): 

Jam operasional TSB menurut aya 

bagus 

      

5 TSB sangat membantu karena tetap 

buka di hari besar 

      

6 Pegawai melayani denga semangat dan 

cepat  
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4. Variabel Dependen, Kepuasan Pelanggan (Y) 

No Pernyataan Jawaban 

STS TS KS CS S SS 

1 Survey kepuasan konsuen : 

Saya dapatmenyampaikan keluhan 

berbelanja TSB 

      

2 TSB menerima yang disampaikan 

pelanggan  

      

3 Saya senang memberikan saran kepada 

TSB 

      

4 Setiap saran yang saya berikan diterima 

baik oleh TSB 

      

5 Analisis konsumenyang beralih: 

Saya sangat menyukai TSB 

      

6 Jika ada toko yang lebih baik saya tidak 

akan beralih 
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Lampiran 3: Surat Balasan Risert 
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Lampiran 4: Surat Pernyataan 
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Lampiran 5: Surat Keterangan Plagiat Cheker 
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Lampiran 6: Data karakteristik Responden dan Tabulasi Data Kuisioner 

 

Responden J.K Pekerjaan Pendapatan Lama Berlangganan Pengeluaran Penggunaan Di beli Kerusakan

1 2 3 2 1 1 5 1 1

2 2 3 2 1 1 5 1 1

3 2 1 3 2 1 3 2 3

4 1 5 3 2 1 3 2 2

5 1 5 5 2 3 5 1 1

6 2 2 5 2 2 1 1 1

7 1 2 3 1 1 3 1 1

8 1 4 4 1 1 3 2 2

9 1 4 3 1 1 3 1 1

10 1 2 2 1 1 3 4 5

11 2 2 3 1 1 3 8 8

12 1 5 3 1 1 3 1 1

13 2 4 4 1 1 3 1 5

14 2 3 3 1 1 3 1 5

15 2 5 1 1 1 3 2 3

16 2 1 2 1 1 4 3 3

17 1 2 2 2 1 1 1 1

18 1 5 2 1 4 3 1 1

19 1 4 5 3 3 1 2 2

20 1 5 5 2 1 4 1 1

21 1 5 5 3 4 4 1 1

22 2 5 2 1 1 5 4 4

23 2 5 2 2 1 4 1 1

24 1 3 4 2 4 5 1 1

25 1 5 1 3 3 3 1 1

26 2 1 2 1 2 1 1 1

27 1 5 2 2 1 5 1 1

28 1 2 3 2 2 2 1 1

29 2 1 3 1 2 1 2 2

30 1 5 3 3 4 1 1 1

Data Karakteristik Responden
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31 1 5 3 2 4 5 1 1

32 2 3 4 1 4 5 1 1

33 1 3 2 2 1 4 1 1

34 1 5 1 3 2 3 1 1

35 2 3 2 1 2 2 1 1

36 1 5 1 1 1 3 5 5

37 2 2 2 1 1 3 2 2

38 2 2 2 1 1 2 1 1

39 1 5 2 3 1 3 8 8

40 1 3 2 1 1 3 2 2

41 1 5 3 2 1 5 3 6

42 2 5 2 2 1 3 1 1

43 1 5 1 3 1 5 2 2

44 2 1 2 2 1 3 1 1

45 1 5 3 3 1 2 3 3

46 2 1 2 2 1 4 2 2

47 1 5 2 1 2 4 1 1

48 1 5 2 1 3 3 1 1

49 2 1 3 2 2 5 2 2

50 1 5 3 3 1 3 1 1

51 2 3 2 1 2 1 1 6

52 1 5 3 1 1 1 1 5

53 1 5 1 1 1 3 1 9

54 2 2 3 1 2 4 5 5

55 1 5 2 1 1 5 1 1

56 1 5 2 1 1 3 1 1

57 1 5 3 2 2 3 1 1

58 1 3 3 1 1 2 2 2

59 2 5 2 3 2 1 1 1

60 1 5 1 1 1 3 1 1  
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61 1 5 4 2 3 5 2 2

62 1 5 3 2 1 5 1 1

63 2 3 3 2 2 5 1 1

64 2 3 2 2 2 3 1 1

65 1 5 2 2 1 3 1 1

66 1 5 2 2 2 1 1 1

67 2 2 2 1 2 5 1 1

68 1 4 2 2 1 5 1 1

69 2 2 3 2 2 4 1 1

70 1 5 3 3 2 3 1 1

71 2 5 3 2 2 3 1 1

72 2 5 3 2 2 4 1 1

73 2 1 2 2 2 3 1 1

74 1 5 3 2 1 1 2 2

75 1 5 2 3 1 1 1 1

76 2 3 1 1 1 2 1 1

77 1 5 2 2 1 3 1 1

78 1 5 2 1 2 3 1 1

79 2 3 1 3 3 3 7 7

80 1 1 1 1 1 3 2 2

81 2 5 1 1 1 3 2 2

82 1 3 2 2 1 5 1 2

83 2 3 1 1 1 3 1 1

84 1 2 1 1 1 1 1 2

85 1 2 2 2 1 5 1 1

86 2 5 2 2 2 1 1 2

87 1 2 2 2 1 4 1 1

88 2 5 3 1 2 3 1 1

89 1 5 5 2 2 3 1 1

90 1 1 3 1 4 5 1 1  
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91 2 1 1 2 1 3 2 2

92 2 5 2 1 1 3 1 1

93 2 3 2 2 1 5 3 6

94 1 4 1 1 2 3 2 2

95 1 5 3 1 1 5 1 1

96 2 2 3 1 1 3 1 1

97 2 5 2 1 2 3 5 9

98 2 2 2 3 1 4 1 5

99 2 1 3 1 1 1 3 5

100 2 5 1 1 1 3 2 5

101 1 5 3 1 1 2 1 2

102 1 3 1 1 1 3 1 2

103 2 5 3 1 2 3 1 9

104 1 4 3 1 1 4 1 1

105 1 3 5 1 1 1 3 1

106 2 4 4 1 1 5 3 5

107 1 5 4 1 1 3 1 2

108 1 5 3 1 3 3 1 2

109 1 2 2 1 2 3 1 1

110 1 1 2 1 2 3 1 1

111 2 2 2 2 2 1 2 5

112 1 2 4 1 2 3 2 2

113 2 5 1 1 2 3 1 1

114 1 3 3 1 1 5 1 5

115 2 4 1 1 1 3 3 5

116 1 3 2 1 3 3 2 10

117 2 1 3 1 1 5 1 1

118 2 5 3 1 2 3 1 2

119 1 5 2 1 1 3 2 10

120 2 5 4 1 2 1 1 2  
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121 1 4 3 1 2 5 1 5

122 1 5 1 1 1 3 2 4

123 1 5 3 1 1 3 1 10

124 1 2 1 1 2 5 2 1

125 1 3 3 1 2 3 2 3

126 2 5 4 1 1 3 3 2

127 1 5 3 1 2 3 1 3

128 1 2 3 1 1 3 2 3

129 1 4 2 1 2 3 2 5

130 1 2 3 2 1 4 2 1

131 1 3 2 1 2 5 3 5

132 2 5 1 1 1 3 3 2

133 1 1 4 1 2 3 1 2

134 2 4 1 1 1 5 1 3

135 1 3 4 1 3 3 1 5

136 2 1 1 1 1 5 2 5
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X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3.6 Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5

1 3 3 2 2 1 3 3 4 21 3 2 3 2 2 1 13 4 2 4 5 5 3 23 3 4 5 5 3 20

2 4 3 3 3 2 1 3 4 23 3 2 4 2 2 2 15 4 3 5 4 5 2 23 3 2 6 4 3 18

3 6 3 2 3 3 4 5 3 29 2 2 5 2 2 2 15 4 4 2 4 6 2 22 6 3 6 2 4 21

4 6 3 2 3 3 2 5 5 29 3 2 2 2 2 1 12 5 3 3 3 6 4 24 6 3 6 4 5 24

5 6 3 3 1 4 3 2 4 26 3 4 5 2 3 3 20 5 4 4 5 6 3 27 5 4 4 4 5 22

6 6 4 3 3 3 3 3 4 29 3 2 2 2 2 2 13 5 3 5 2 5 2 22 5 2 4 4 4 19

7 2 4 3 3 2 4 2 4 24 3 3 3 2 4 3 18 2 4 4 3 4 4 21 4 3 4 4 4 19

8 2 3 3 2 4 4 3 3 24 2 3 2 3 2 3 15 2 3 2 3 2 3 15 3 2 2 2 4 13

9 3 3 2 3 4 3 2 4 24 2 3 2 4 2 3 16 3 4 3 3 3 4 20 4 4 3 3 4 18

10 2 3 4 3 3 4 3 3 25 3 4 3 4 3 3 20 3 4 2 4 4 3 20 4 3 3 3 3 16

11 3 3 2 4 3 4 3 3 25 4 3 4 3 3 3 20 3 3 3 3 3 2 17 4 2 4 3 3 16

12 3 2 3 3 3 3 4 3 24 3 3 2 3 3 3 17 3 3 2 3 2 2 15 2 3 2 2 4 13

13 3 4 3 3 3 4 4 3 27 3 3 3 3 2 2 16 2 2 2 3 2 2 13 2 2 3 4 3 14

14 3 2 2 3 2 4 3 3 22 3 4 2 2 4 3 18 3 2 3 2 4 4 18 4 4 3 3 2 16

15 3 2 3 2 2 2 4 4 22 4 3 4 3 3 4 21 4 3 3 3 3 3 19 4 3 3 4 3 17

16 6 3 3 2 1 1 1 3 20 4 5 2 4 5 2 22 4 4 5 3 3 3 22 4 3 4 4 3 18

17 6 5 2 3 5 5 2 3 31 3 5 2 3 3 3 19 5 5 5 3 2 5 25 6 5 6 5 5 27

18 5 2 2 2 2 2 2 4 21 2 3 4 2 4 2 17 5 2 4 2 4 2 19 4 4 3 3 3 17

19 4 2 2 4 2 2 2 4 22 4 3 2 4 2 2 17 4 2 4 2 4 2 18 4 4 4 3 3 18

20 2 2 3 2 2 2 3 2 18 2 4 4 2 2 2 16 4 2 5 2 4 2 19 4 3 4 2 2 15

21 6 2 5 5 6 3 3 6 36 5 3 3 3 3 5 22 3 5 3 3 2 5 21 3 5 2 5 5 20

22 6 4 5 2 6 2 4 2 31 2 2 2 2 6 6 20 6 5 6 6 6 5 34 5 5 5 5 5 25

23 5 3 3 5 5 3 5 5 34 3 1 2 1 1 1 9 5 5 5 5 5 3 28 5 5 5 5 5 25

24 4 5 4 3 4 3 5 5 33 4 5 5 5 5 2 26 3 3 2 5 5 3 21 4 4 4 2 4 18

25 2 2 4 4 5 2 4 4 27 3 1 4 1 1 1 11 4 3 4 2 5 2 20 3 4 3 3 3 16

26 4 4 4 2 2 2 4 3 25 3 1 2 2 1 1 10 2 2 4 2 4 2 16 4 3 3 3 2 15

27 1 1 1 1 1 1 2 2 10 1 1 3 1 1 1 8 4 1 6 2 5 1 19 6 2 4 2 4 18

28 5 2 2 2 2 2 2 2 19 2 2 2 2 2 1 11 5 2 5 2 4 2 20 5 3 2 2 2 14

29 1 2 1 5 2 2 2 2 17 1 4 2 2 5 2 16 5 2 5 2 5 2 21 4 2 3 2 4 15

30 1 2 2 3 2 2 2 3 17 3 2 6 2 2 2 17 5 2 5 2 3 2 19 5 2 5 1 3 16

31 1 2 2 2 2 2 4 5 20 2 1 5 2 1 3 14 5 3 3 1 5 2 19 5 2 2 2 4 15

32 2 2 2 5 3 2 2 4 22 3 2 2 1 1 1 10 4 4 4 2 4 2 20 4 5 3 2 3 17

33 5 2 3 3 1 2 2 2 20 2 2 3 1 5 2 15 5 2 6 5 5 2 25 3 3 2 2 3 13

34 6 5 1 2 2 2 2 3 23 3 2 2 2 1 2 12 5 3 5 3 6 2 24 4 3 3 2 4 16

35 4 2 2 2 2 3 4 3 22 2 2 2 2 5 2 15 3 3 4 3 5 2 20 4 3 3 2 5 17

36 3 2 2 2 2 2 2 2 17 2 2 2 2 2 2 12 4 2 4 2 5 2 19 3 3 4 2 4 16

37 3 2 2 2 2 2 2 2 17 2 2 2 2 1 2 11 5 4 4 2 5 2 22 5 3 3 3 3 17

38 4 4 2 2 2 2 2 4 22 3 2 2 2 2 2 13 3 3 5 2 5 2 20 5 5 5 3 3 21

39 5 2 2 2 2 2 2 5 22 3 2 2 2 2 2 13 6 3 5 2 5 2 23 4 3 3 3 3 16

40 4 4 2 4 2 2 3 2 23 3 1 1 1 1 1 8 5 4 5 2 5 3 24 2 2 2 2 3 11

TABULASI DATA KUISIONER

TOTALTOTALTOTALTOTALNO
KUALITAS PRODUK (X1) HARGA (X2) KUALITAS PELAYANAN (X3) KEPUASAN PELANGGAN (Y)
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41 5 2 2 2 2 2 2 5 22 3 1 1 1 2 2 10 5 2 5 2 5 2 21 4 4 3 4 2 17

42 2 2 2 2 2 2 2 2 16 3 4 5 4 4 4 24 5 3 5 3 5 2 23 5 4 3 3 3 18

43 5 2 2 2 2 2 4 4 23 3 2 3 2 2 2 14 5 2 5 2 5 3 22 5 3 4 2 2 16

44 5 5 2 2 2 1 3 3 23 2 5 1 2 2 1 13 5 3 2 2 5 5 22 5 3 3 3 3 17

45 5 2 1 2 2 2 4 4 22 4 4 2 4 4 3 21 5 3 5 2 5 2 22 5 3 5 3 3 19

46 5 2 3 3 2 2 3 3 23 2 2 1 5 5 5 20 5 2 3 2 5 2 19 4 3 3 3 3 16

47 5 2 2 2 2 2 5 5 25 2 5 5 2 2 2 18 3 2 5 2 5 2 19 5 3 2 3 3 16

48 2 3 2 2 2 2 3 3 19 3 5 5 2 3 1 19 4 2 5 2 5 3 21 4 4 4 3 3 18

49 4 3 2 2 1 2 3 3 20 3 5 2 2 2 2 16 4 4 5 2 5 2 22 4 3 3 3 3 16

50 5 2 2 2 2 2 3 4 22 3 5 5 2 2 2 19 4 4 2 2 5 2 19 5 2 4 3 3 17

51 3 3 4 3 3 4 2 2 24 4 4 3 3 2 2 18 4 2 2 2 4 3 17 3 3 2 3 3 14

52 4 4 3 3 2 4 3 2 25 2 4 4 3 3 3 19 3 4 4 4 4 4 23 3 2 3 3 3 14

53 4 3 4 3 3 2 4 3 26 2 3 4 2 4 4 19 4 4 3 3 3 2 19 2 4 3 3 3 15

54 4 3 4 3 3 3 2 3 25 4 3 3 3 4 4 21 3 3 3 2 4 2 17 3 3 4 4 4 18

55 4 3 4 3 4 3 2 4 27 3 2 4 3 3 4 19 3 2 3 3 3 4 18 2 3 4 2 3 14

56 3 3 3 3 3 3 5 2 25 2 5 4 1 1 1 14 5 3 5 3 5 2 23 4 3 3 3 3 16

57 4 2 2 3 3 3 3 3 23 3 5 3 2 2 2 17 4 3 4 3 5 3 22 4 3 3 2 2 14

58 5 3 2 2 2 2 4 3 23 2 2 2 2 2 2 12 5 4 2 2 5 2 20 5 3 2 2 3 15

59 5 2 2 5 2 2 4 5 27 2 2 2 2 3 2 13 3 3 3 2 5 2 18 5 2 3 2 3 15

60 5 3 2 2 2 3 5 5 27 3 2 3 3 3 2 16 3 2 5 2 5 2 19 3 3 2 3 3 14

61 4 2 2 2 2 1 2 5 20 4 4 1 1 4 2 16 5 3 4 2 6 2 22 5 3 2 3 3 16

62 4 3 2 2 2 2 3 5 23 3 4 2 2 2 2 15 4 3 3 2 5 2 19 5 3 3 3 3 17

63 4 2 1 3 3 2 5 3 23 3 3 1 2 2 2 13 4 2 3 3 5 2 19 3 3 3 3 2 14

64 5 3 2 2 2 1 5 3 23 2 2 2 3 3 3 15 5 2 5 2 4 2 20 5 4 3 3 2 17

65 4 4 1 2 2 2 2 4 21 3 5 4 2 2 2 18 4 3 4 2 5 2 20 5 3 3 3 3 17

66 5 2 3 3 3 2 2 3 23 2 4 4 2 2 2 16 2 2 4 2 5 3 18 4 4 2 3 3 16

67 5 3 3 2 2 2 3 3 23 2 5 2 2 2 2 15 4 3 4 2 4 3 20 5 2 3 3 3 16

68 5 3 2 2 2 2 2 4 22 3 4 2 2 2 2 15 4 3 3 2 4 2 18 5 3 3 3 3 17

69 5 2 3 3 1 2 2 2 20 2 5 2 2 2 2 15 4 3 4 2 4 3 20 5 3 3 3 3 17

70 5 3 1 2 2 2 3 3 21 2 4 2 2 2 2 14 4 3 4 2 5 3 21 4 3 2 3 3 15

71 4 3 1 2 3 3 3 3 22 3 3 3 3 3 3 18 3 3 5 3 4 3 21 5 3 3 3 3 17

72 4 3 1 2 2 2 3 3 20 2 3 4 2 2 3 16 4 3 2 2 5 3 19 5 3 2 3 3 16

73 3 3 3 3 2 2 2 2 20 2 2 2 2 2 2 12 2 2 3 2 2 2 13 5 3 3 3 2 16

74 2 2 2 2 2 3 3 2 18 2 2 2 2 2 2 12 4 3 5 4 5 3 24 5 3 3 2 3 16

75 4 3 3 2 2 2 2 2 20 2 2 2 2 2 2 12 4 4 5 3 4 3 23 4 3 3 3 3 16

76 5 3 1 4 2 2 4 3 24 2 2 1 2 2 2 11 4 3 5 3 5 3 23 5 4 3 5 5 22

77 5 3 2 3 2 2 3 4 24 3 4 4 2 2 2 17 4 3 4 3 5 3 22 4 3 3 3 3 16

78 4 4 1 3 2 3 4 4 25 2 4 2 2 2 2 14 4 2 3 2 4 3 18 4 3 3 3 3 16

79 4 4 2 2 4 2 2 3 23 3 4 2 2 2 2 15 5 4 4 2 4 3 22 3 3 3 3 3 15

80 5 3 2 2 2 3 3 4 24 3 2 2 2 2 2 13 5 3 4 2 4 3 21 3 3 3 3 3 15  
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80 5 3 2 2 2 3 3 4 24 3 2 2 2 2 2 13 5 3 4 2 4 3 21 3 3 3 3 3 15

81 5 2 2 3 2 2 2 5 23 4 4 2 4 4 3 21 5 4 4 2 5 2 22 4 3 3 4 3 17

82 5 4 2 2 2 2 2 4 23 4 2 2 2 2 2 14 4 4 4 2 5 2 21 4 3 3 3 3 16

83 5 4 1 4 2 2 4 4 26 3 3 1 2 4 2 15 4 4 4 2 5 2 21 4 3 3 3 3 16

84 5 3 3 3 3 3 4 4 28 4 4 2 2 3 2 17 4 3 3 2 5 3 20 4 4 2 3 3 16

85 5 4 2 3 3 4 4 4 29 2 4 4 2 4 2 18 5 4 4 2 4 3 22 2 3 3 3 3 14

86 4 4 3 2 3 3 4 3 26 3 3 2 2 2 2 14 4 3 4 2 6 3 22 4 3 2 3 3 15

87 5 3 1 2 3 3 4 4 25 3 4 2 2 3 2 16 4 3 4 2 5 3 21 3 3 3 3 2 14

88 5 3 3 3 2 3 3 4 26 3 4 2 2 2 2 15 5 3 4 4 5 3 24 4 3 3 3 3 16

89 5 4 4 2 4 3 3 4 29 2 2 4 4 3 2 17 5 3 4 3 5 3 23 3 4 3 4 4 18

90 4 4 3 3 4 3 3 4 28 3 3 4 3 3 4 20 3 5 5 4 5 4 26 4 5 4 4 3 20

91 5 2 3 2 3 2 3 3 23 3 4 2 2 2 2 15 4 4 4 2 5 3 22 4 3 3 3 3 16

92 3 3 4 2 4 4 4 3 27 4 3 4 4 3 4 22 3 4 3 4 4 4 22 3 4 4 3 4 18

93 4 4 3 4 3 4 3 3 28 4 3 3 4 3 4 21 4 4 4 3 4 3 22 4 3 3 4 4 18

94 3 4 2 3 2 2 4 4 24 3 4 2 4 4 2 19 5 3 4 2 5 2 21 4 4 3 3 3 17

95 4 4 4 3 4 4 4 3 30 3 3 3 3 2 2 16 4 4 3 3 4 4 22 3 3 3 3 3 15

96 5 3 3 2 2 2 3 4 24 3 2 4 4 4 2 19 4 3 4 3 4 3 21 4 4 3 3 3 17

97 3 3 3 3 3 3 3 4 25 3 3 3 3 3 2 17 2 4 3 4 3 3 19 3 3 4 3 3 16

98 4 3 4 3 3 4 3 3 27 3 4 4 4 4 4 23 4 4 4 3 4 4 23 3 3 3 3 4 16

99 4 4 4 4 4 4 3 3 30 4 4 3 4 4 4 23 4 4 4 4 3 3 22 4 3 4 4 4 19

100 3 4 3 3 3 3 3 3 25 4 4 3 3 3 3 20 3 4 3 4 4 3 21 3 3 3 3 3 15

101 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 4 24 5 4 5 4 4 4 26 4 4 4 4 4 20

102 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 5 5 5 5 5 29 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 20

103 4 4 5 4 4 5 4 4 34 4 4 4 5 4 4 25 4 5 4 4 4 4 25 4 4 4 4 4 20

104 4 4 4 5 4 4 5 4 34 4 5 4 4 5 4 26 4 4 4 4 4 4 24 4 4 5 4 4 21

105 4 4 4 5 5 4 4 4 34 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 5 21

106 3 4 3 3 3 3 3 3 25 3 3 3 3 3 3 18 3 3 3 3 3 3 18 3 3 3 3 3 15

107 4 5 4 5 4 4 4 4 34 4 5 4 4 4 5 26 4 4 4 4 4 4 24 4 5 4 4 4 21

108 4 4 5 4 5 4 4 4 34 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 20

109 5 3 2 3 2 2 4 4 25 2 4 4 4 4 4 22 4 4 4 2 5 2 21 4 4 3 3 3 17

110 3 3 3 4 3 3 3 3 25 3 3 4 3 4 4 21 3 4 4 4 3 3 21 3 4 4 4 3 18

111 4 4 4 3 4 4 4 4 31 4 3 3 4 4 4 22 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 20

112 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 5 25 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 20

113 4 3 2 3 2 2 3 4 23 2 2 2 4 2 3 15 4 2 3 2 5 2 18 4 3 3 3 2 15

114 4 5 5 4 4 4 5 5 36 4 4 4 4 4 4 24 4 5 4 4 5 4 26 4 5 4 5 5 23

115 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 3 3 3 3 20 3 4 4 4 4 4 23 4 3 3 3 3 16

116 4 5 5 4 4 4 5 4 35 4 4 4 5 4 4 25 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 20

117 3 3 2 2 3 2 3 4 22 2 2 4 4 4 2 18 6 3 5 2 5 2 23 4 3 4 3 3 17

118 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 20

119 4 4 4 4 5 4 4 4 33 4 4 4 4 5 4 25 4 4 4 5 4 4 25 4 4 4 4 4 20

120 4 5 4 4 4 4 4 5 34 4 5 4 4 4 5 26 4 4 4 5 4 4 25 4 5 4 4 4 21
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121 4 2 2 2 2 2 4 4 22 2 2 2 2 2 2 12 4 4 4 2 5 2 21 5 4 3 3 3 18

122 4 4 4 4 4 4 4 4 32 5 4 4 5 4 4 26 5 4 4 4 4 4 25 4 5 4 4 4 21

123 4 4 4 4 5 5 4 4 34 4 5 5 4 4 4 26 4 4 4 5 4 4 25 4 4 4 4 4 20

124 4 3 2 3 3 3 3 4 25 3 4 2 2 2 2 15 5 3 3 2 4 3 20 4 4 3 4 2 17

125 4 5 4 4 4 4 4 5 34 4 4 4 4 4 4 24 3 4 4 3 4 4 22 4 4 4 4 4 20

126 3 4 3 3 3 3 3 3 25 3 3 3 3 3 3 18 3 3 3 3 3 3 18 3 3 3 3 3 15

127 4 4 4 5 4 5 4 4 34 5 4 4 5 4 5 27 4 4 4 5 4 4 25 4 4 4 5 4 21

128 4 3 2 3 3 3 4 4 26 2 2 2 2 2 2 12 4 3 4 2 4 4 21 4 4 3 3 2 16

129 4 4 4 4 4 4 4 5 33 5 4 4 4 4 4 25 3 5 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 20

130 4 2 2 3 2 2 5 4 24 4 4 2 4 3 3 20 5 3 4 2 5 3 22 4 4 4 4 3 19

131 4 5 4 4 4 4 4 4 33 4 4 3 4 4 5 24 4 4 4 4 5 4 25 4 4 4 4 4 20

132 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 5 5 4 26 4 4 4 4 4 20

133 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 4 24 4 4 5 4 4 5 26 5 5 5 5 5 25

134 4 4 2 3 3 2 3 4 25 2 4 4 4 4 2 20 4 3 4 2 5 3 21 4 3 2 4 2 15

135 3 3 3 3 3 3 3 3 24 3 3 3 3 3 3 18 3 3 3 3 3 3 18 3 3 3 3 3 15

136 4 2 2 3 3 3 4 4 25 2 3 2 2 4 2 15 4 2 4 2 4 2 18 4 4 3 3 3 17

137 5 4 1 5 2 2 2 2 23 2 2 4 4 3 4 19 4 2 4 3 5 3 21 5 4 2 4 2 17  

Nilai 6 : Sangat Setuju

Nilai 5 : Setuju

Keterangan :

Nilai 1 : Sangat Tidak Setuju

Nilai 2 : Tidak Setuju

Nilai 3 : Kurang Setuju

Nilai 4 : Cukup Setuju
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Lembar 7:  Hasil Pengolahan SPSS 

 

1. Hasil jawaban responden 

 

Adapun jawaban-jawaban dari responden yang diperoleh ditampilkan pada tabel-tabel berikut 

: 

a. Pernyataan mengenai Kualitas Produk (X1) 

Saya dilayanai dengan cepat di TSB 

X1.2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat tidak 

setuju 1 .7 .7 .7 

Tidak setuju 29 21.2 21.2 21.9 

Kurang setuju 54 39.4 39.4 61.3 

Cukup setuju 44 32.1 32.1 93.4 

Setuju 9 6.6 6.6 100.0 

Total 137 100.0 100.0  

Sumber : Pengolahan SPSS Versi 23.00, Tahun 2020 

 

Buah yang dibeli memiliki ketahanan yang baik 

X1.3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid sangat tidak setuju 
14 10.2 10.2 10.2 

tidak setuju 52 38.0 38.0 48.2 

kurang setuju 33 24.1 24.1 72.3 

cukup setuju 32 23.4 23.4 95.6 

Setuju 6 4.4 4.4 100.0 

Total 137 100.0 100.0  

Sumber : Pengolahan SPSS Versi 23.00, Tahun 2020 
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Membeli Buah yang mengkal atau mentah akan masak sesuai perkiraan karyawan 

X1.4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid sangat tidak setuju 
2 1.5 1.5 1.5 

tidak setuju 49 35.8 35.8 37.2 

kurang setuju 49 35.8 35.8 73.0 

cukup setuju 27 19.7 19.7 92.7 

Setuju 10 7.3 7.3 100.0 

Total 137 100.0 100.0  

Sumber : Pengolahan SPSS Versi 23.00, Tahun 2020 

 

Susunan buah di TSB membuat saya mudah dalam memilih buah yang ingin saya beli 

X1.5 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid sangat tidak setuju 
6 4.4 4.4 4.4 

tidak setuju 58 42.3 42.3 46.7 

kurang setuju 34 24.8 24.8 71.5 

cukup setuju 30 21.9 21.9 93.4 

setuju 7 5.1 5.1 98.5 

sangat setuju 2 1.5 1.5 100.0 

Total 137 100.0 100.0  

Sumber : Pengolahan SPSS Versi 23.00, Tahun 2020 

 

Tata letak buah di TSB enak di pandang 

X1.6 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid sangat tidak setuju 
6 4.4 4.4 4.4 

tidak setuju 59 43.1 43.1 47.4 

kurang setuju 33 24.1 24.1 71.5 

cukup setuju 35 25.5 25.5 97.1 

setuju 4 2.9 2.9 100.0 

Total 137 100.0 100.0  

Sumber : Pengolahan SPSS Versi 23.00, Tahun 2020 
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Karyawan dapat membantu memperkirakan daya tahan buah 

X1.7 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid sangat tidak setuju 
1 .7 .7 .7 

tidak setuju 33 24.1 24.1 24.8 

kurang setuju 43 31.4 31.4 56.2 

cukup setuju 48 35.0 35.0 91.2 

setuju 12 8.8 8.8 100.0 

Total 137 100.0 100.0  

Sumber : Pengolahan SPSS Versi 23.00, Tahun 2020 

 

Karyawan TSB mau membantu memilih buah yang benar-benar bagus dan 

sesuai dengan yang saya inginkan 

X1.8 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid tidak setuju 18 13.1 13.1 13.1 

kurang setuju 42 30.7 30.7 43.8 

cukup setuju 60 43.8 43.8 87.6 

setuju 16 11.7 11.7 99.3 

sangat setuju 1 .7 .7 100.0 

Total 137 100.0 100.0  

Sumber : Pengolahan SPSS Versi 23.00, Tahun 2020 

 

b. Pernyataan mengenai Harga (X2) 

Harga yang di berikan sesui dengan kualitas buah 

X2.1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid sangat tidak 

setuju 
2 1.5 1.5 1.5 

tidak setuju 41 29.9 29.9 31.4 

kurang setuju 53 38.7 38.7 70.1 

cukup setuju 37 27.0 27.0 97.1 

setuju 4 2.9 2.9 100.0 

Total 137 100.0 100.0  

Sumber : Pengolahan SPSS Versi 23.00, Tahun 2020 
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TSB memberikan potongan harga jika berbelanja banyak/borongan 

X2.2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid sangat tidak 

setuju 
7 5.1 5.1 5.1 

tidak setuju 36 26.3 26.3 31.4 

kurang setuju 28 20.4 20.4 51.8 

cukup setuju 48 35.0 35.0 86.9 

setuju 18 13.1 13.1 100.0 

Total 137 100.0 100.0  

Sumber : Pengolahan SPSS Versi 23.00, Tahun 2020 

 

TSB memberikan bonus THR setiap tahunya kepada pelanggan 

X2.3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid sangat tidak 

setuju 
8 5.8 5.8 5.8 

tidak setuju 51 37.2 37.2 43.1 

kurang setuju 24 17.5 17.5 60.6 

cukup setuju 43 31.4 31.4 92.0 

setuju 10 7.3 7.3 99.3 

sangat setuju 1 .7 .7 100.0 

Total 137 100.0 100.0  

Sumber : Pengolahan SPSS Versi 23.00, Tahun 2020 

 

Saya senang karena bila berbelanja banyak TSB akan memberi bonus 

X2.4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid sangat tidak 

setuju 
9 6.6 6.6 6.6 

tidak setuju 61 44.5 44.5 51.1 

kurang setuju 23 16.8 16.8 67.9 

cukup setuju 37 27.0 27.0 94.9 

setuju 7 5.1 5.1 100.0 

Total 137 100.0 100.0  

Sumber : Pengolahan SPSS Versi 23.00, Tahun 2020 

 

 



112 

 

 

 

Saya senang dengan berbelanja banyak TSB bisa mengurangi harga dan timbangan 

di lebihkan 

X2.5 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid sangat tidak 

setuju 
10 7.3 7.3 7.3 

tidak setuju 50 36.5 36.5 43.8 

kurang setuju 28 20.4 20.4 64.2 

cukup setuju 39 28.5 28.5 92.7 

setuju 9 6.6 6.6 99.3 

sangat setuju 1 .7 .7 100.0 

Total 137 100.0 100.0  

Sumber : Pengolahan SPSS Versi 23.00, Tahun 2020 

 

Saya senang berlangganan di TSB karena sering dapat bonus 

X2.6 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid sangat tidak 

setuju 
10 7.3 7.3 7.3 

tidak setuju 65 47.4 47.4 54.7 

kurang setuju 24 17.5 17.5 72.3 

cukup setuju 29 21.2 21.2 93.4 

setuju 8 5.8 5.8 99.3 

sangat setuju 1 .7 .7 100.0 

Total 137 100.0 100.0  

Sumber : Pengolahan SPSS Versi 23.00, Tahun 2020 

 

c. Pernyataan mengenai Kualitas Pelayanan 

Karyawan TSB hapal dengan buah yang saya beli 

X3.1 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid tidak setuju 7 5.1 5.1 5.1 

kurang setuju 26 19.0 19.0 24.1 

cukup setuju 66 48.2 48.2 72.3 

Setuju 35 25.5 25.5 97.8 

sangat setuju 3 2.2 2.2 100.0 

Total 137 100.0 100.0  

Sumber : Pengolahan SPSS Versi 23.00, Tahun 2020 
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Karyawan TSB menyambut pelanggan dengan ramah dan sopan 

X3.2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid sangat tidak 

setuju 
1 .7 .7 .7 

tidak setuju 28 20.4 20.4 21.2 

kurang setuju 49 35.8 35.8 56.9 

cukup setuju 51 37.2 37.2 94.2 

setuju 8 5.8 5.8 100.0 

Total 137 100.0 100.0  

Sumber : Pengolahan SPSS Versi 23.00, Tahun 2020 

 

Saya senang karena karyawan TSB hapal dengan pelanggan 

X3.3 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid tidak setuju 11 8.0 8.0 8.0 

kurang setuju 27 19.7 19.7 27.7 

cukup setuju 65 47.4 47.4 75.2 

setuju 31 22.6 22.6 97.8 

sangat setuju 3 2.2 2.2 100.0 

Total 137 100.0 100.0  

Sumber : Pengolahan SPSS Versi 23.00, Tahun 2020 

 

Jam operasional TSB menurut saya bagus 

X3.4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid sangat tidak 

setuju 
1 .7 .7 .7 

tidak setuju 63 46.0 46.0 46.7 

kurang setuju 33 24.1 24.1 70.8 

cukup setuju 29 21.2 21.2 92.0 

setuju 10 7.3 7.3 99.3 

sangat setuju 1 .7 .7 100.0 

Total 137 100.0 100.0  

Sumber  : Pengolahan SPSS Versi 23.00, Tahun 2020 
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TSB sangat membantu karena tetap buka di hari besar sehingga saya tidak perlu 

membeli ketempat lain 

X3.5 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid tidak setuju 6 4.4 4.4 4.4 

kurang setuju 13 9.5 9.5 13.9 

cukup setuju 51 37.2 37.2 51.1 

setuju 60 43.8 43.8 94.9 

sangat setuju 7 5.1 5.1 100.0 

Total 137 100.0 100.0  

Sumber : Pengolahan SPSS Versi 23.00, Tahun 2020 

 

Pegawai melayani dengan semangat dan cepat 

X3.6 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid sangat tidak 

setuju 
1 .7 .7 .7 

tidak setuju 52 38.0 38.0 38.7 

kurang setuju 46 33.6 33.6 72.3 

cukup setuju 33 24.1 24.1 96.4 

setuju 5 3.6 3.6 100.0 

Total 137 100.0 100.0  

Sumber : Pengolahan SPSS Versi 23.00, Tahun 2020 

 

Saya dapat menyampaikan keluhan berbelanja kepada TSB 

Y1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid tidak setuju 6 4.4 4.4 4.4 

kurang setuju 25 18.2 18.2 22.6 

cukup setuju 70 51.1 51.1 73.7 

setuju 32 23.4 23.4 97.1 

sangat setuju 4 2.9 2.9 100.0 

Total 137 100.0 100.0  

Sumber : Pengolahan SPSS Versi 23.00, Tahun 2020 
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TSB menerima saran yang disampaikan pelanggan 

Y2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid tidak setuju 23 16.8 16.8 16.8 

kurang setuju 52 38.0 38.0 54.7 

cukup setuju 52 38.0 38.0 92.7 

setuju 10 7.3 7.3 100.0 

Total 137 100.0 100.0  

Sumber : Pengolahan SPSS Versi 23.00, Tahun 2020 

 

Saya senang memberikan saran ke pada TSB 

Y3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid tidak setuju 11 8.0 8.0 8.0 

kurang setuju 27 19.7 19.7 27.7 

cukup setuju 65 47.4 47.4 75.2 

Setuju 31 22.6 22.6 97.8 

sangat setuju 3 2.2 2.2 100.0 

Total 137 100.0 100.0  

Sumber : Pengolahan SPSS Versi 23.00, Tahun 2020 

 

Setiap saran yang saya berikan diterima baik oleh TSB 

Y4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid sangat tidak 

setuju 
1 .7 .7 .7 

tidak setuju 21 15.3 15.3 16.1 

kurang setuju 67 48.9 48.9 65.0 

cukup setuju 39 28.5 28.5 93.4 

Setuju 9 6.6 6.6 100.0 

Total 137 100.0 100.0  

Sumber : Pengolahan SPSS Versi 23.00, Tahun 2020 
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Saya sangat menyukai TSB 

Y5 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid tidak setuju 17 12.4 12.4 12.4 

kurang setuju 73 53.3 53.3 65.7 

cukup setuju 36 26.3 26.3 92.0 

Setuju 11 8.0 8.0 100.0 

Total 137 100.0 100.0  

Sumber : Pengolahan SPSS Versi 23.00, Tahun 2020 

 

Jika ada toko buah yang lebih baik saya tidak akan beralih 

Y6 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid sangat tidak 

setuju 
71 51.8 51.8 51.8 

tidak setuju 17 12.4 12.4 64.2 

kurang setuju 21 15.3 15.3 79.6 

cukup setuju 17 12.4 12.4 92.0 

Setuju 11 8.0 8.0 100.0 

Total 137 100.0 100.0  

Sumber : Pengolahan SPSS Versi 23.00, Tahun 2020 
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2. Hasil Uji Reabilitas 

 

a. Kualitas Produk (X1) 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.725 7 

Sumber : Pengolahan SPSS Versi 23.00, Tahun 2020 

 

  

b. Harga ( X2) 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.807 6 

Sumber : Pengolahan SPSS Versi 23.00, Tahun 2020 

 

c. Kualitas Pelayanan (X3) 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.776 3 

Sumber : Pengolahan SPSS Versi 23.00, Tahun 2020 

 

d. Kepuasan Pelanggan (Y) 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.709 4 

Sumber : Pengolahan SPSS Versi 23.00, Tahun 2020 
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3. Hasil Uji Normalitas 

 

 

Gambar Uji Normalitas 
Sumber : Pengolahan SPSS Versi 23.00, Tahun 2020 

 

 

 

Gambar pengujian Normalitas P-P Plot 
Sumber : Pengolahan SPSS Versi 23.00, Tahun 20120 
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4. Hasil Uji Multikolinieritas 

Coefficientsa 

Model 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 (Constant)   

kualitas produk (X1) .480 2.084 

harga (X2) .537 1.863 

kualitas pelayanan (X3) .459 2.180 
     

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y) 

Sumber : Pengolahan SPSS Versi 23.00, Tahun 2020 

 

 

 

 

 

 

5.  Hasil Uji Heterokedastisitas 

 

 

 Gambar Uji Heterokedastisitas  

Sumber : Pengolahan SPSS Versi 23.00, Tahun 2020 
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6. Hasil Regresi Linier Berganda 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) .804 .725  

kualitas produk 

(X1) 
.135 .047 .196 

harga (X2) .132 .040 .210 

kualitas pelayanan 

(X3) 
.659 .087 .533 

   a.Dependent Variable: Kepuasan Pembelian (Y) 
    Sumber : Pengolahan SPSS Versi 23.00, Tahun 2020 

 

7. Hasil Uji Simultan (Uji - F) 

ANOVAa 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 795.495 3 265.165 104.220 .000b 

Residual 338.388 133 2.544   

Total 1133.883 136    

 

a. Dependent Variable: kepuasan pelanggan (Y) 

b. Predictors: (Constant), kualitas pelayanan (X3), harga (X2), kualitas produk (X1) 
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8. Hasil Uji Parsial (Uji – t) 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .804 .725  1.110 .269 

kualitas produk 

(X1) 
.135 .047 .196 2.865 .005 

harga (X2) .132 .040 .210 3.255 .001 

kualitas 

pelayanan (X3) 
.659 .087 .533 7.614 .000 

Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y) 
Sumber : Pengolahan SPSS Versi 23.00, Tahun 2020 

9. Hasil Uji Koefisien Determinasi 

Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .838a .702 .695 1.595 

. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan (X3), Brand Harga (X2), Kualitas Produk 

(X1) 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y) 
Sumber : Pengolahan SPSS Versi 23.00, Tahun 2020 
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