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Kepada Yth : Bapak/Ibu Dekan
Fakultas SOSIAL SAINS

UNPAB Medan

Di -

Tempat

Dengan hormat, saya yang bertanda tangan di bawah ini :

Nama : ITASUNDARL. GT
Tempat/Tgl. Lahir : MEDAN / 15 Desember 1999
Nama Orang Tua : DARMIN. GT

N.P. M : 1615310076

Fakultas . SOSIAL SAINS

Program Studi : Manajemen

No. HP : 082283694029

Alamat - JI. Mawar

Datang bermohon kepada Bapak/Ibu untuk dapat diterima mengikuti Ujian Meja Hijau dengan judul Pengaruh Kualitas Produk, Harga dan
Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan pada Toko Syariah Buah di Pajak Pagi Tanjung Rejo, Setia Budi, Selanjutnya saya
menyatakan :

1. Melampirkan KKM yang telah disahkan oleh Ka. Prodi dan Dekan
2. Tidak akan menuntut ujian perbaikan nilai mata kuliah untuk perbaikan indek prestasi (IP), dan mohon diterbitkan ijazahnya setelah lulus
ujian meja hijau.
3. Telah tercap keterangan bebas pustaka
4. Terlampir surat keterangan bebas laboratorium .
5. Terlampir pas photo untuk ijazah ukuran 4x6 = 5 lembar dan 3x4 = 5 lembar Hitam Putih
6. Terlampir foto copy STTB SLTA dilegalisir 1 (satu) lembar dan bagi mahasiswa yang lanjutan D3 ke S1 lampirkan ijazah dan transkipnya
sebanyak 1 lembar.
. Terlampir pelunasan kwintasi pembayaran uang kuliah berjalan dan wisuda sebanyak 1 lembar
8. Skripsi sudah dijilid lux 2 examplar (1 untuk perpustakaan, 1 untuk mahasiswa) dan jilid kertas jeruk 5 examplar untuk penguji (bentuk
dan warna penjilidan diserahkan berdasarkan ketentuan fakultas yang berlaku) dan lembar persetujuan sudah di tandatangani dosen
pembimbing, prodi dan dekan
9. Soft Copy Skripsi disimpan di CD sebanyak 2 disc (Sesuai dengan Judul Skripsinya)
10. Terlampir surat keterangan BKKOL (pada saat pengambilan ijazah)
11. Setelah menyelesaikan persyaratan point-point diatas berkas di masukan kedalam MAP
12. Bersedia melunaskan biaya-biaya uang dibebankan untuk memproses pelaksanaan ujian dimaksud, dengan perincian sbb :

~

1. [102] Ujian Meja Hijau : Rp. 500,000

2. [170] Administrasi Wisuda : Rp. 1,500,000

3. [202] Bebas Pustaka *Rp. |, 100,000

4. [221] Bebas LAB : Rp.

Total Biaya : Rp. 2,100,000

Periode Wisuda Ke :
Ukuran Toga : M
Diketahui/Disetujui oleh : ' Hormat saya
E = 7 7{ '7/'1/1,0 E o [
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ari LPMU sebagi pengesah proses plagiat checker Tugas Akhir/ Skripsi/Tesis selama masa

andemi Covid-19 sesuai dengan edaran rektor Nomor : 7594/13/R/2020 Tentang

‘emberitahuan Perpanjangan PBM Online.

Jemikian disampaikan.
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berlaku UNPAB.

Ka.LPMU
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m—_ SURAT BEBAS PUSTAKA
< NOMOR: 2826/PERP/BP/2020

erpustakaan Universitas Pembangunan Panca Budi menerangkan bahwa berdasarkan data pengguna perpustakaan
2 saudarali:

. ITA SUNDARL GT

: 1615310076
Semester : Akhir

- SOSIAL SAINS
Prodi : Manajemen

:nnya terhitung sejak tanggal 22 Agustus 2020, dinyatakan tidak memiliki tanggungan dan atau pinjaman buku
: tidak lagi terdaftar sebagai anggota Perpustakaan Universitas Pembangunan Panca Budi Medan.

Medan, 22 Agustus 2020
Diketahui oleh,
Kepala Perp ustakaan,

Sugiarjo, S.Sos., S.Pd.1
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Pengaruh Kualitas Produk, Harga dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan pada

Judul Toko Syariah Buah di Pajak Pagi Tanjung Rejo, Setia Budi

Sersama dengan surat ini menyatakan dengan sebenar - benarnya bahwa data yang tertera diatas adalah sudah benar
“esuai dengan ijazah pada pendidikan terakhir yang saya jalani. Maka dengan ini saya tidak akan melakukan
»enuntutan kepada UNPAB. Apabila ada kesalahan data pada ijazah saya.

Jemikianlah surat pernyataan ini saya buat dengan sebenar - benarnya, tanpa ada paksaan dari pihak manapun dan
fibuat dalam keadaan sadar. Jika terjadi kesalahan, Maka saya bersedia bertanggung jawab atas kelalaian saya.

Medan, 19 Agustus 2020
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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
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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.



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



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, JI. 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



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



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

Harga Laku per
NO Buah Kualitas per/Kg atau harlio
per sisir
1 | Mangga kotak E’:;ﬁ; sangat manis, 25.000 5-15 Kg
2 | Mangga kotak | Kecil, menis bagus 20.000 10-25 Kg
3 Pisang barangan | Jumbp, manis, 20.000 5.15 sisir
tandan mengkal. Isi banyak
4 Pisang barangan | Sedang manis , 7000 50-70 sisir
maspok kemaskan

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.”’




B. Identifikasi dan Batasan Masalah

1. Ildentifikasi 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.



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?

Apakah ada pengaruh harga secara parsial terhadap kepuasan pelanggan
pada Toko Syariah Buah di Pajak Pagi Tanjung Rejo, Setia Budi?
Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan secara parsial terhadap
kepuasan pelanggan pada Toko Syariah Buah di Pajak Pagi Tanjung
Rejo, Setia Budi?

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.

. Untuk menguji dan mengetahui apakah ada pengaruh harga secara

parsial terhadap kepuasan pelanggan pada Toko Syariah Buah di Pajak

Pagi Tanjung Rejo, Setia Budi.



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



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 ().
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.

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.

Waktu penelitian: penelirian terdahulu dilakukan tahun 2015 sedangkan
penelitian ini tahun 2020.

Lokasi penelitian: Lokasi Penelitian terdahulu di Restoran Ralan Solo,
sedangkan penelitian ini dilakukan di Toko Syariah Buah Pajak Pagi

Tanjung Rejo, Setia Budi.



BAB I1

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

10
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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 Yyang timbul karena membandingkan Kkinerja 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 Kkinerja (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 vyang 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



16

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 memenubhi
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.



2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)
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Fitur (feature)

Fitur produk yang melengkapi fungsi dasar suatu produk tersebut.
Penyesuaian

Pemasaran dapat mendefinisikan produk dengan menyesuaikan produk
tersebut dengan keinginan perorangan.

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.

Kualitas kesesuaian (comformance Quality)

Tingkat dimana semua unit yang di produksi identik dan memenuhi
spesifikasi yang dijanjikan.

Ketahanan (Durability)

Merupakan ukuran umur operasi harapan produk dalam kondisi biasa atau
penuh tekanan, merupakan atribut berharga untuk produk-produk tertentu.
Keandalan

Ukuran kemungkinan produk tidak akan mengalami kerusakan atau
kegagalan dalam priode wahtu tertentu.

Kemudahan perbaikan

Ukuran kemudahan perbahikan produk ketika produk itu tidak berfungsi
atau gagal.

Gaya (Style)

Menggambarkan penampilan dan rasa produk kepada pembeli.



19

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)

2)

3)

4)

5)

6)

Kinerja (Performance) merupakan karakteristik operasi dan produk inti
(core product) yang dibeli. Misalnya kecepatan, kemudahan dan
kenyamanan dalam penggunaan.

Fitur (feature)

Fitur produk yang melengkapi fungsi dasar suatu produk tersebut.
Kesesuaian dengan spesifikasi (Conformance to Spesification)

Sejauh mana karakteristik desain dan operasi memenuhi standar yang telah
ditetapkan sebelumnya. Misalnya standar karakteristik operasional.
Ketahanan (Durability)

Berkaitan dengan berapa lama produk tersebut dapat terus digunakan.
Dimensi ini mencakup umur teknis maupun umur ekonomis.

Keandalan

Yaitu kemungkinan kecil akan mengalami kerusakan atau gagal pakai.
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) Kaualitas 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 Yyang
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



d)

f)

9)

h)

)
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Kepemimpinan pasar. Perusahaan yakin bahwa menjadi pemimpin
pasar akan menikmati biaya terendah dan laba jangka panjang terbesar.
Kepemimpinan mutu produk. Keputusan ini mengharuskan penetapan
harga tinggi untuk menutup biaya mutu dari produk yang dihasilkan.
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.

Biaya. Biaya terdiri dari biaya tetap dan biaya variabel sehingga
manajemen ingin menetapkan harga sekurang-kurangnya menutup
biaya produksi total pada tingkat produksi tertentu.

Pertimbangan organsasi. Meliputi pihak-pihak didalam organisasi yang
terlibat dalam penetapan harga.

Pasar dan permintaan

e Penetapan harga dalam tipe pasar yang berbeda

e Persepsi konsumen mengenai harga dan nilai

e Menganalisis hubungan harga dan permintaan

Pesaing. Perusahaan harus memprediksi pengaruh biaya dan harga
pesaing, serta kemungkinan reaksi pesaing terhadap perubahan harga
perusahaan.

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.



26

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 fisik failitas

penampilan 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 | Variabel Model Hasil
X Y Analisis Peneliian
1 Charistian | Citra merek, kualitas Citra Kepuasan | Analisis Variabel
Lasander produk, dan promosi merek konsumen | regresi yang
(2013) pengaruhnya (X1) Y) linier berpengaruh:
terhadap kepuasan | Kualitas berganda | a.Citra
konsumen pada | produk merek
makanan tradisional (X2) (0,133)
Promosi b.Kualitas
(X3) produk
(0,349)
c.Promosi
(0.178)
berpengaruh
simultan
terhadap
kepuasan
konsumen
2 Dita Pengaruh harga dan Harga Kepuasan | Analisa Variabel
Amanah kualitas produk (X1) konsumen | jalur yang
(2010) terhadap kepuasan | Kuaitas | (YY) berpengaruh:
konsumen pada | Produk a.Harga
majestyk bakery & (X2) (0,374)
cake shop cabang b.Kualitas
H.M Yamin Medan produk
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(0,433)
berpengaruh
simultan
terhadap
kepuasan
konsumen
3 Anindita Analisis  pengaruh | Kualitas Kepuasan | Analisis Variabel
Kuriasari kualitas pelayanan, | pelayanan | pelanggan | regresi yang
(2015) kualitas  makanan, | (X1) linier berpengaruh:
harga dan promosi | Kualitas berganda | a.Kualitas
terhadap kepuasan | makanan pelayanan
pelanggan di | (X2) (0,099)
restoran relana solo | Harga b.Kualitas
(X3) makanan
Promosi (0,281)
(X4) c.Harga
(0,306)
d.Promosi
(0,282)
Berpengaruh
simultan
terhadap
kepuasan
pelanggan.
4 Nur Pengaruh  kualitas | Kualitas Kepuasan | Analisis Variabel
Rahmawati | produk dan | produk konsumen | deskriptif | yang
(2017) pelayanan terhadap | (X1) (Y) dan berpengaruh:
kepuasasn Pelayanan analisis a.Kualitas
konsumen di kedai | (X2) regresi produk
bangsawan klaten linier (0,001)
b.Pelayanan
(0,017)
berpengaruh
simultan
terhadap
kepuasan
konsumen
5 Tias Pengaruh  kualitas | Kualitas Kepuasan | Analisis Variabel
Windarti, produk dan kualitas | produk konsumen | linier yang
Marianty pelayanan terhadap | (X1) Y) berganda | berpengaruh:
Ibrahim kepuasan pelanggan | Kualitas a.Kualitas
(2017) produk donat madu | pelayanan produk
(X2) 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:

KUALITAS
PRODUK
(X1)

KEPUASAN
PELANGGAN
(Y)

A

HARGA
(X2)

KUALITAS
PELAYANAN
(X3)

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
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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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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 JI. 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 Jun — Jan Feb- Mei Jun-jul | Oktober
2019 Des 2020 Mar 2020 2020 2020

1 Pengajuan Judul

2 Penyusunan
proposal

3 Seminar proposal

IS

Perbaikan/acc
proposal

Pengolahan data

Penyusunan skripsi

Sidang meja hijau

wmwiN[o |1

umber: penulis (2020)
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C. Definisi Operasioanal Variabel

a. Variabel Penelitian

35

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 1. .kinerja (performance) | Skala likert
untuk melaksanakan 2. Ketahanan
fungsinya meliputi  daya 3. Estetika
tahan, keandalan, ketepatan, 4. Kualitas yang
kemudahan operasi dan dipersepsikan
perbaikan  serta  atribut (kotler philip & keller,
bernilai lainnya. 2012)
(kotler philip & keller, 2012)
Harga Penetapan balas jasa sesuai 1. Diskon Skala likert
dengan nilai produk. (kotler 2. Bonus
2013) (kotler, 2013)
Kualitas Penentuan kemampuan 1. Daya tanggap Skala likert
pelayanan perusahaan memenuhi 2. Empati
kebutuhan dan keinginan 3. Bukti fisik
pelanggan sesuai dengan (Tjiptono, 2012)
ekspektasi pelanggan.
(Tjiptono, 2012)
Kepuasan Perasaan yang senang atau 1. Survey kepuasan | Skala likert
pelanggan kecewa seseorang  yang konsumen
muncul setelah 2. Analisis konsumen
membandingkan antara yang beralih

kinerja (hasil) produk yang
difikirkan terhadap kinerja
(hasil) yang diharapkan.
(Priansa, 2017)

(priansa, 2017)

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
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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+Ne?

210
n=—————
1+210 (0,05)2
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_ 210

n=
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.
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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:

Y=a+bh1X;+hX>+b3:BX3+ £

Keterangan:

Y= Kepuasan Pelanggan (Dependent Variabel)
X1= Kualitas Produk (Independent Variabel)
Xo=Harga (Independent Variabel)

X3= Kualitas Pelayanan (Independent Variabel)
a= Konstanta

b= Koefesien Prediktor

¢= 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 ()
secara parsial, dimana uji t digunakan untuk menguji sendiri-sendiri
secara signifikan hubungan antara variabel bebas (X) dengan variabel
terikat (YY) dengan nilai alpha = 0,05 % kriteria pengujiannya adalah

sebagai berikut:
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HO: B1: B2: Bs= 0, artinya secara parsial tidak terdapat pengaruh yang
positif dan signifikan dari kualitas produk (Xi), variabel harga (X>),

dan kualitas pelayanan(Xs) terhadap kepuasan pelanggan ().

Hi: B1: B2: B3 # 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 Fnitung < Ftabel atau Sig F > 5%

Tolak Ho (terima Hi), apabila Fnitung < Fraver atau Sig F < 5%

5. Koefisien Determinasi (R?)

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 (R?) 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.



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 JI. Mawar kelurahan Tanjung Rejo
Kecamatan Medan Sunggal. Pemilik toko ini bernama Rukijah yang berasal dari
Desa Gurukinayan Kecamatan Tambak Lau Mulgap |, 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

43



44

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 Kkerja,
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:



Pemilik (Manajer)

Kasir

Divisi display

Divisi gudang

Divisi timbangan

Gambar 4.1 Struktur Organisasi Toko Syariah Buah
Sumber: Toko Syariah buah di pajak pagi tanjung rejo, setia budi

4. Uraian Tugas/ Job Description
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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
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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.



47

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
laki-laki [ perempuan Total
Pekerjaan Wiraswasta 4 12 16
kixx’:ﬂ 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
laki-laki | perempuan Total
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.



c. Karakteristik Responden Berdasarkan Pendapatan

Tabel 4.3 Menurut Tingkat Pendapatan
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Pendapatan Pelanggan * Pengeluaran Belanja Perbulan Crosstabulation

Count
pengeluaran belanja perbulan
Rp.100-1 | Rp.1-3 | Rp.3-4
jt jt jt >Rp.4jt| Total

pendapatan Bp.l-z 18 5 ) 0 25
pelanggan jt

Rp.2-4 29 17 2 1| 49

Jt

Rp.4-6 24 16 1 3| 44

Jt

Rp6-8 5 3 2 2| 12

jt

>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.



d. Karekteristik Responden Berdasarkan Lama Berlangganan

Tabel 4.4 Lama Berlangganan
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Pendapatan Pelanggan * Lama Berlangganan Crosstabulation

Count

lama berlangganan

2-4 tahun | 4-6 tahun | 6-8 tahun | Total
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.




e.

Count

o1

Karakteristik Responden Berdasarkan Pengeluaran Belanja Perbulan

Tabel 4.5 Tingkat Pengeluaran Belanja Perbulan

Pekerjaan * Pengeluaran Belanja Perbulan Crosstabulation

pengeluaran belanja perbulan

Rp.100-1
jt Rp.1-3 jt[Rp.3-4 jt| >Rp.4jt | Total
Pekerjaan Wiraswasta 9 6 0 1 16
:\f‘vr;’s?‘;"a” 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.



f. Karakteristik Responden Berdasarkan Penggunaan Produk/Jika

Untuk Di Jual Kembali
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Tabel 4.6 Berdasarkan Penggunaan Produk/Jika Untuk Dijual Kembali
Penggunaan Peoduk/Jika Untuk di Jual Kembali * Jenis Kelamin
Crosstabulation

Count
jenis kelamin
laki-laki | perempuan Total
Penggunaan Cafe 9 9 18
Peoduk/Jika Untuk Di
Jual Kembali Ecer 4 3 7
i T I B
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
Laki-Laki | Perempuan Total

Buah \Yang Paling Sering  Alpukat 53 35 88
Dibeli

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
2-4 4-6 6-8
Tahun | Tahun | Tahun Total
Buah Yang Sering Alpukat 31 28 8 67
Mengalami Kerusakan
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
Belanda 3| of o
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 | 1 29 54 44 9 |- 137
kemudahan dalam
mendapatkan buah di
TSB
2 Saya Dilayani Dengan | 1 29 54 44 9 |- 137
Cepat di TSB
3 Buah  yang  dibeli | 14 52 33 32 6 |- 137
memiliki ketahanann
buah yang baik
4 Membeli buah vyang | 2 49 49 27 10 |- 137

mengkal atau mentah
akan  masak  sesuai
perkiraan karyawan

5 Susunan buah di TSB |6 58 34 30 7 |2 137
membuat saya mudah
dalam memilih  buah
yang ingin saya beli

6 Tata letak di TSB enak | 6 59 33 35 4 |- 137
dipandang

7 Karyawan dapat | 1 33 43 48 12 | - 137
membantu
memperkirakan ~ daya
tahan buah

8 Karyawan TSB mau | - 18 42 60 16 |1 137
membantu memilih

buah yang benar-benar
bagus dan sesuai dengan
yang saya inginkan

Total 31 327 342 1320 |73 |3 1096
Rata-rata 3,9 1408 |428 |40 91|04 |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 | 2 41 |53 |37 |4 - 137
sesuai dengan kualitas
buah

2 TSB memberikan | 7 36 |28 |48 |18 - 137
potongan harga jika
berbelanja
banyak/borongan

3 TSB memberikan bonus | 8 51 |24 |43 |10 137
THR setiap tahunnya
kepada pelanggan

4 Saya sangat senang |9 61 |23 |37 |7 - 137
karena bila berbelanja
banyak TSB  akan
memberikan bonus

5 Saya senang dengan | 10 50 |28 |39 |9 1 137
berbelanja banyak TSB
bisa mengurangi harga

dan timbangan
dilebihkan
6 Saya senang | 10 65 (24 |29 |8 1 137

berlangganan di  tsb
karena sering dapat

bonus
Total 46 304 | 180 | 233 |56 2 822
Rata-rata 7,7 50,7130 [389]94 |03 137
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 | - 7 26 66 35 3 137
dengan buah yang saya
beli

2 Karyawan TSB | 1 28 49 51 8 - 137
menyambut  pelanggan
dengan ramah dan sopan

3 Saya senang  Kkarena | - 11 27 65 31 3 137
karyawan TSB  hapal
dengan pelanggan

4 Jam operasional TSB |1 63 33 29 10 1 137
bagus

5 TSB sangat membantu | - 6 13 51 60 7 137
karena tetap buka dihari
besar

6 Pegawai melayani dengan | 1 52 46 33 5 - 137
semangat dan cepat

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.

I. Karakteristik Data Untuk Kepuasan Pelanggan (Y)

Tabel 4.12 Pernyataan Responden atas Variabel Kepuasan Pelanggan (YY)

No | Pernyataan

ST

S

TS

KS

CS

S

SS

Total

1 | Saya dapat

keluhan
berbelanja

kepada TSB

menyampaikan

25

70

32

137

TSB menerima
saran yang
disampaikan

pelanggan

23

52

52

10

137
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3 | Saya sangat | - 11 27 65 31 3 137
senang
memberikan
saran  kepada
TSB
4 | Setiap saran |1 |21 67 39 9 - 137
yang saya
berikan diterima
baik oleh TSB
5 | Saya sangat | - 17 73 36 11 - 137
menyukai TSB
6 |Jika ada toko |71 |17 21 17 11 - 137
yang lebih
baiksaya tidak
akan beralih
Total 72 |95 265 279 104 |7 137
Rata-rata 12 | 15,8 | 44,2 46,5 | 17,3 |12 | 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 niung > I tpel dengan drajat kebebasan atau
degree of rafreedom (df) = n-k-1, dimana n = jumlah sampel dan k =
jumlah variabel, df = 137-3-1 = 134, maka rwnel = 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:



Tabel 4.13 Uji Validitas Kualitas Produk (X1)

Item-Total Statistics
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benar bagus dan
sesuai dengan yang
saya inginkan

Scale Mean Scale Corrected | Cronbach's
if Item Variance if | Item-Total |Alpha if Item
Deleted Item Deleted | Correlation Deleted

Saya dilayanai dengan
cepat di TSB 18.18 15.013 242 734
Buah yang dibeli
memiliki ketahanan 18.66 12.916 443 .692
yang baik
Membeli Buah yang
mengkal atau mentah 18.45 13.190 483 682
akan masak sesuai
perkiraan karyawan
Susunan buah di TSB
membuat saya mudah 18.55 11.529 659 631
dalam memilih buah
yang ingin saya beli
Tata letak buah di
TSB enak di pandang 18.61 12.564 572 .659
Karyawan dapat
membantu 18.13 14.012 356 712
memperkirakan daya
tahan buah
Karyawan TSB mau
membantu memilih
buah yang benar- 17.84 14.621 299 723

Sumber: Hasil Pengolahan SPSS Ver 23.0 (2020)

Berdasarkan tabel 4.13 di atas menunjukan bahwa seluruh nilai rhiwng 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

TSB memberikan
potongan harga jika
berbelanja
banyak/borongan

TSB memberikan
bonus THR setiap
tahunya kepada
pelanggan

Saya senang karena
bila berbelanja banyak
TSB akan memberi
bonus

saya senang dengan
berbelanja banyak
TSB bisa mengurangi
harga dan timbangan
di lebihkan

saya senang
berlangganan di TSB
karena sering dapat
bonus

14.69

14.45

14.70

14.90

14.77

14.96

16.773

16.058

16.241

14.195

14.577

14.271

531

433

411

136

631

697

787

.808

.813

738

762

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 Scale Corrected | Cronbach's
if Item Variance if | Item-Total [Alpha if Item
Deleted Item Deleted | Correlation Deleted
Karyawan TSB
menyambut pelanggan
yambut petangg 5.82 2.896 592 721
dengan ramah dan
sopan
Jam operasional TSB 6.19 2434 607 712
menurut saya bagus
Pegawai melayani
dengan semangat dan 6.18 2.734 .648 .662
cepat

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.



Tabel 4.16 Uji Validitas Kepuasan Pelanggan ()

Item-Total Statistics
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Scale Mean Scale Corrected | Cronbach's
if Item Variance if | Item-Total Alpha if
Deleted Item Deleted | Correlation | Item Deleted
TSB menerima saran
yang disampaikan 8.67 5.575 512 .643
pelanggan
setiap saran yang saya
berikan diterima baik 8.78 5.555 .545 .628
oleh TSB
Saya sangat menyukai 8.73 5.669 544 632
TSB
Jika ada toko buah
yang lebih baik saya 9.91 3.778 500 701
tidak akan beralih

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 uiji
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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

125 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 () dapat dilihat pada tabel berikut:

Hasil Reliabilitas Pertanyaan pada Variabel Kepuasan Pelanggan ()

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 (YY) 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.

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: kepuasan pelanggan (Y)
1.0

0.6

0.4

Expected Cum Prob

0.2

oo T T T T
oo 0.z 0.4 0.6 08 1.0

Observed Cum Prob

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:

Histogram

Dependent Variable: kepuasan pelanggan (Y)

Mean = 4 87E-16
Std. Dev. = 0.988

257 ™
M=137

Wl

20

Frequency
i

=]
1

1) T T T
-2 [u] 2 4

Regression Standardized Residual

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

Collinearity Statistics
Model 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.

¢) Uji Heteroskedastisitas

Uji heterokedastisitas menunjukan adanya nilai varian (residu) tidak
konstan. Apabila thitung > travel, Derarti 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:



Regression Studentized Residual

Scatterplot

Dependent Variable: kepuasan pelanggan (Y)

Gambar 4.3 Hasil Uji Heteroskedastisitas
Sumber: Pengolahan SPSS Ver 23.0 (2020)

Regression Standardized Predicted Value
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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 > tianel berarti terjadi heteroskedastisitas

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

Tabel 4.22 Uji Kesesuaian (Test Goodness Of Fit)

Coefficients?

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta T Sig.
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% o pada uji
hipotesis hang dilakukan.
Hipotesis untuk pengujian secara serempak adalah:
Ho: B1=p2 =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:
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Terima Ho (tolak Hi), apabila Fhitung < Fravel, atau Sig. F > o 5% = 0,05
Tolak Ho (terima Hi), apabila Fhitung>Ftaber, atau Sig. F < a. 5% = 0,05

Tabel 4.23 Hasil Uji Pengaruh Simultan

ANOVA?
Sum of Mean
Model Squares Df Square F Sig.
1 Regression 795.495 3 265.165( 104.220 .000P
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 Fnitung Sebesar 104.220
sedangkan Franel 2.67 tolak Ho dan probabilitas signifikannya 0.000 < 0.05 karena
Fhitung 104.220 > Franer 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 < tranel atau sig.t > 5%

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

c. Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan
Hipotesisnya:
Ho : B = 0, artinya tidak terdapat pengaruh yang signifikan Kualitas
Peroduk terhadap kepuasan pelanggan.
Ho : B # 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 > o 5%
Tolak Ho (terima Hi), apabila thitung > ttabel atau sig t < a. 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 : B = 0, artinya tidak terdapat pengaruh yang signifikan Harga terhadap
Kepuasan Pelanggan.
Ho : B #0, artinya terdapat pengaruh yang signifikan Harga terhadap Kepuasan

Pelanggan.



76

Pengujian hipotesis dengan kriteria Pengambilan Keputusan (KPK):

Terima Ho (tolak Hi) apabila t hitung < t taber atau Sig > o 5%

Tolak Ho (terima Hi) apabila t hitung > t taber atau Sig t < o 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 : B1 =0, artinya tidak terdapat pengaruh yang signifikan Kualitas
Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan.
Ho : B1 # 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 taber atau Sig > a. 5%

Tolak Ho (terima Hi) apabila t hitung > t tabel atau Sig t < o 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 (R?)
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 Summary®

Adjusted R | Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate

1 .838? .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 (YY) 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 nitng > t taver 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 niung > t taver 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 nitung > t taber 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 nitung Sebesar sedangkan F taner 104.220 tolak Ho dan probabilitas
signifikannya 0.000 < 0.05 karena F hitung 104.220 > F tapel 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.



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. Kaualitas 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.

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

IDENTITAS RESPONDEN
Nama

Jenis kelamin

Pekerjaan

Pendapatan pelanggan

Lama berlangganan

Pengeluaran belanja perbulan

Penggunaan produk/jika untuk di jual kembali

Buah yang paling sering dibeli

Buah yang sering mengalami kerusakan

: 1.Wiraswasta

. 1.Laki-laki 2.Perempuan

2.Karyawan Swasta

3.IRT
4.Mahasiswa
5.PNS

:1.Rp. 1-2jt
3.Rp.4-6jt 4.

5 Rp.8jt

: 1. 2-4 tahun

3. 6-8 tahun

2.

Rp. 2-4 jt
Rp. 6-8 jt

2. 4-6 tahun

: 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

:1. Cafe
2 . Ecer

3.Konsumsi Pribadi

4 Resto
5.Warung/KD

:1.Alpukatt
2.Barangan
3.Jeruk Madu
4. Jeruk Peras
5.kuini

: 1.alpukat
2.barangan

3.jeruk madu
4.jeruk peras
5.kuini

6.Naga
7.Nenas
8.Semangka
9. sirsak
10.terong

6.naga
7.nenas

8.semangka
9.sirsak
10.terong



91

PETUJUK PENGISIAN

. Jawablah pertanyaan dibawah ini yang paling sesuai menurut pendapat

bapak/ibu

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

. 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




4. Variabel Dependen, Kepuasan Pelanggan (Y)
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No Pernyataan Jawaban
STS | TS | KS | CS 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




Lampiran 3: Surat Balasan Risert

Medan, 06 Februari 2020

Nomor 1032 /SB/11/2020
Ial : Surat Balasan Riset
Yth

Dekan Fakultas Sosial Sains
Universitas Pembangunan Panca Budi
Di

Universitas Pembangunan Panca Budi, Medan

Sehubungan dengan surat dekan Fakultas Sosial Sains Universitas Pembangunan Panca
Budi nomor: 43/17/FSSM/2020 Tanggal 23 Januari 2020 perihal: permohonan reseach di
toko Syariah Buah, atas nama sebagai berikut:

Nama : Ita Sundari. Gt

Npm : 1615310076

Program Studi ~ : Manajemen

Judul Penelitian  : Pengaruh Kualitas Produk, Harga, dan Kualitas Pelayanan terhadap
Kepuasan Pelanggan pada Toko Syariah Buah di Pajak Pagi Tanjung

Rejo, Setia Budi

Dengan ini kami memberikan izin kepada mahasiswa/i tersebut untuk melakukan reseach
di Toko Syariah Buah di pajak Pagi Tanjung Rejo, Setia Budi. Dari bulan Februari sampai
Maret. Demikian surat keterangan diperbuat untuk dapat dipergunakan seperluya, terima
kasih.

Pemilik Toko Syariah Buah
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Lampiran 4: Surat Pernyataan

PERNYATAAN

Saya yang bertanda tangan di bawah ini:

Nama : Ita Sundari. Gt

NPM : 1615310076

Program Studi : Manajemen

Jenjang : S 1 ( Strata Satu )

Judul Skripsi : Pengaruh Kualitas Produk, Harga Dan Kualitas Pelayanan

Terhadap Kepuasan Pelanggan pada Toko Syariah Buah Di
Pajak Pagi Tanjung Rejo, Setia Budi

Dengan ini menyatakan bahwa:

1. Skripsi ini merupakan hasil karya tulis saya sendiri dan bukan merupakan hasil karya
orang lain.

2. Memberikan izin hal bebas Royalti Non-Eksklusif kepada Universitas Pembangunan
Paca Budi untuk menyimpan, dan mempublikasikan karya skripsi saya melalui-
media/formatkan, mengelola, mendistribuikan, dan mempublikasikan karya skripsi saya
melalui internet atau media lain bagi kepentingan akademis.

Pemnyataan ini saya buat dengan penuh tanggung jawab dan saya bersedia menerima konsekuensi

apapun sesuai dengan aturan yang berlaku apabila dikemudian hari diketahui bahwa pernyataan
ini tidak benar.

Medan, Acustus 2020

L’. ¥

00 4t
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SURAT KETERANGAN PLAGIAT CHECKER

Dengan ini saya Ka.LPMU UNPAB menerangkan bahwa saurat ini adalah bukti pengesahan
dari LPMU sebagi pengesah proses plagiat checker Tugas Akhir/ Skripsi/Tesis selama masa
pandemi Covid-19 sesuai dengan edaran rektor Nomor : 7594/13/R/2020 Tentang

Pemberitahuan Perpanjangan PBM Online.
Demikian disampaikan.

NB: Segala penyalahgunaan/pelanggaran atas surat ini akan di proses sesuai ketentuan yang
berlaku UNPAB.

Ka.LPMU

Cahyo Pramono, SE.,MM
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Lampiran 6: Data karakteristik Responden dan Tabulasi Data Kuisioner

Data Karakteristik Responden

Pendapatan | Lama Berlangganan

K erusakar

Di beli

Penggunaan

Pengeluaran

Pekerjaan

JK

Responden

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
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31

32

33
34
35
36
37

38
39

40

41

42

43

44
45

146

a7

48

49

50
51

52
53

54
55
56

57

58
59
60
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61

62

63
64
65
66
67

68
69
70
71

72
73

74
75
76
77

78
79
80
81

82

83

84
85
86
87

88
89
90
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10

10

91

92

93

94
95

96

97

98

99

100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120
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10

121
122
123

124

125
126
127
128
129

130
131
132
133

134
135
136
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TABULASI DATA KUISIONER

-
.AM ol|lo|d|s|a|a|o|m|o|olo|lm|x|o|~|o|~|~|x|nv|o|w|w|wo|vo|wv|o|x|wv]|o|wv|~|m|o|~|o|~|o|o|o
R E SN RS EE N EEE R R NSNS SRS SN SRS
=
:v..~33455444433432335337_55543242434334543333
Zl<
LS| ||| T[N ofolaf sl sswiofofafoiovioviafofofafofolcfafafafafofoafofofofo
(G}
Q
W
E“5666444233423334634425543342352323343532
o
=
<
20~
AUnv..4233423243232433544355544323222533333532
[
w
X
-
S|eofe|efefwfvls|o|s s oo s|s|s|ofs|s|sr|o|w|w|sr|o|sr|o|w|s|w|w|s|o| S| S| o w|w]| S|~
-
Z ool eol et ||t ] ol ol | 0] ] ol @ et o] 2| o] @ i | st o il | 0| 2| i 2| | 20| | | | v @] o] =
BN N[N QSN S S S| S S S N S S S S 6| S NS S S S S S ) S S Q) S S S S S
=
©«
S R R B Bl Rl e S KN e Rl R R R I R 68 B R B R B Rl N R D I N N D B R D R e
|
SRRl S i A el el B i i S K i i B e s i i S i I i i i i i e e i i e e G R K Gl
=
<
Z (=
Mm5443523334333233322236552222221253322222
L
O oo
Mﬂ4523454232322335544536524465553465444555
E
-
I e
Km.z343434344332234522255533212223423324334
—
I R B B A N R B R R B R A R e R Rl R B B e R e g R B B e B B R B R R B
_
2 |wlwlw]alo|el|wln]alole|m|elolalalalmlmlelalololelalalolalelml<| vl alolal =)ol el w
R ISR SRR R R RS NI P I R TR I R I I R ] ] ] R
=
«©
1Rt et et Bt i it S B Bl B e B B B D R B R R R e S Sl i el Al Al A e R B A A R R R R R R
L
ISR S B R A R R R B B A Rl B B R B S Rl Rl £ Rl Rl R B R R Bl Rl B R B2 R R R ) A
|
mm2222222344333234324232151212222112222221
<
(O]
Xfon
AHnﬂ.345252327_3423242242432254232265232222221
N
NSRRI R R Ed R R bR B B Bl Rl B B Rl Bl e B Rl Rl B2 Rl Rl Rl B A BN Bl N N N B R N R A
b
SR R R R B i N S R R B R A R B e B 1 62 R R B R Rl Rl B Al R N R N R R D R B R
-
.AM N I I BRI A A RA TR R B N BN N = RS S N S R B B N R B S B RN B R BN S S BN RN B
5 (N[NNI NSSQIQQIQIQQSRQQONQSO SO oSS G SSSicfal el
=4
@
I S R R R R S R Bl B B A R B e B B R R B B A R N N R R B e D R B R N R B
™~
=S R B R R R 1 R B R B R i R B Al R T R R R R R B A A D S D S R B D A R I I D R
©«
I A I A A A S A A A A R A S R R R R M E A R A R A A AN EA R R
=)
ot
X
2|
Old|—| oo s|o|c| s [|o|o|o|o|a|oi| oo ofo|w|s|w|af ] afafo] o] oo oo o) oo f ey
o|xX
o
a
Q<
_mm2333133233433322324252534212532532222224
a
<
=}
X | ™
IR S N R B i R N A R R B B R R N R I R B2 B R B e v Al N I Rl Rl S R N R T
N
o1 Rl Bl B B e B Rl R B Rl BN e B R R R R R N 0 e R B R A Rl S N N I R D B B R D R
—
] R N e R R B R R o R R B R R R B e R R R R B B sl B Rl B Rl Al Bl B B R B R R R B
o =R I e A s R I K R R = B L BN Bl A L B N ENT B BT R B N B S e R D = =Y R =)
o Al R B Bl i Bl B R S R R R | i) i) i) (] i ] ] e R VY RGNV R RV RN RN RSV R 1 R ) R R R SN R KR R Re A S




105

[ ] e e e ] ] ] g e o] ] i ] e oc] fee] ) o] i oy fav] v oo e fav v Re] Ry ] o] S S BN ] R R
ISV K5l KNI ol RSl Rapd Mool ol ol Mol el Pl Mool RSl Kol Mol ROVE el Pl NSl Kool Rorl ROV RSVE Mool ool Ropl Kol ol ol el Pl NONE Rorl Rorl ¥R el el ol Rov)
ESH K3l KNI el oP Y Ropl e oY ol Roel RSPl RSPl Weal RSl ROV oPY ONY FONE ONE ool RoPl Kael Koel Kol Moel ool Kol Kol Roel Roel el orl el ROV RoP) VSR bl orl Hor) Rov)
[SeX Kool Rl Kol PSR Hapl RONE RSl ol IR ol SVE IR ISR IRl IRl Sl el RONE Pl INONE ROV Rorl ol RSPl ol ONE Rol Kol ool RQVA Rl RaNE ool Kol Kol Kol Koel Kol Hool Kool
||| |m|m|d| oo o o|o|o|o|lcao|o|o|ofs|o|s||o|o|o|o|o|o|o|o|s[o|o|o|om
< |w|w|wv|wv|s|wv|d|S|(wv|[|o|ln|o|cd|d S |(w|wv|o|v|v|[e(v|v|s|v|wv|wv|[s|(v|lwv|v|v|S|wv[s|[| o]
J|QN|N|N| 2| 2N 2| SRS S| SKN|KR| 22N 2 2RKR 2B KSR KIS 2 I KK N| 2| N
ISV ESVE K520 K720 RSV RaVE RSVH KoY RVl RoVY el [ RoNE RN RS OV o2 Y [FQNE RSN OV ROV RV RGN RONY [FONE ool Reel RVY ol ol el Pl OVE ol Rord ol el ol Hor) Rov)
wlwow|lv|lv|v|v|wv|w|w|s|s|o|s|o|v(v|v|wv|v]jo|lvw|s|w|wv|s || J|(wv|s|v|cn|v|s|(wv|w|<s || <
S K3l KN KN KM KN K1 K KN YT V1 6 el K Kot Kot et BN KT YA K K et KT ST S Y1 Y S S 2 T ST B B el e T T Y
wlw|w|ln|[w|lo|w|wv|w ||| o|o|o|w|s|(cn|o|lv|s|o|ov|s| ||| |(w||o|wv|v|w|s|o| |
IS0 K3l ESVT Kol ol RaVE RONE ROV IS I ol ONE RS ISl ool ROV ISPl el [l el NGNS ol ol ROV RQVH Pl ONE ool Rorl ool ol Mool el NONE Kol IRl Hoel el RV g Koo
wlw|w|w|w|w|m|s ||| || v |(w|[o|o|v|S|(d (v S| S| S S| N | S S| 0|0
ISR B R RN B 1 S Rl e st ] ] P R e g R el ] o] R el ] ] e e Ee] e el ] I R Ry e ] av] o ey e
SR SN Bl Kol B2 X RaVE S RV ROVY oY PR RSl Sl Rl R RQVE [RQNE (RGN IOV RV RSV QN PN [NQNE RGNS ROV ROV RONY RSNY el Ferd RGNS ROV ROV QN OV [RoVY oY ROV
A TG e I G B I G G2 R A Kaed Bl KoY KV Kol Kool B dl KoV KV Kol VA RSVA RSV ROV ROV RSN [Fop) [FoNE OV ROV ROV RGN RONY [FoNE o) RN
el Sl BTG A B U Y K I K2l Kool KSVT KSel Kol Il RSVE SNE aNE e R Il RV RQVY N ROV RGNS ROV ROV RONY RSVY el [FaNE RONE ROV ROVY RoV] oY RoNE o) ROV
Ead el oY Rl VI RS ) RVo) NVY ROV RPoY el S RS Roed RSl RSl Mol ONE ONE el Rl ROV R RSVH Rl I RV ROV QN RSN el IS SNE ROV ROV I 6 QVE OV RN
I G A Y 2 K2 K2 7o s s el Kool KoVl N¥2Y 72X oVE SVE ONE S RS RoCY ONVY RPoR Io RVo) RS VY RSl Pl [Ford NGV ROV RGN GV S RS s RSN
323 Kol KoY EQVE (RSl WaNE RN oY ol Mol (Rl GNE ONE RS o IOV el RONE RONE SR R Kol ool QVH (ool RGNS RN Ror) RONY RSNY el [NaNE RONE ROV ROVY RoV] el oV Rool Kool
RS QDN QRSN RN QRS QI QRS Q| QY QYK QI QRSN KK 3 K| Q| I QK[YI
[T2 ESVA RS Kol Sl Mard NVoN Kol ol IR ol RSVE ONE NoPR Roel IR ol ROV el (oe) ¥o) R¥oR NVoY NP el el ol Mool Roel IRl ROV el el ol ONE ROV ROV el R R Moel B
SIS Bl Kol Rl Kool H¥o Kol ol el SNE PR RS RN ROV NPoY el ol S NVoR ROV Ror) PSR RSN [NQNY ONE el ROV RONY Roel el el oS el ROV IRl el RSl NS Rob)
S G G Rl I G I Y I Y Al B E T e Kaed Kaed Kol BN KoV Kaed Rl KN N Bl KV KV K51 K KN B o T ST K B Y Y el K Ksed
I I I GG UG Bl Y K32l K3V K22 K3el Rl ISl Kool RoNE RaNE ONE ROV RoVY Roe3 RONE FaNE o) ROVE ROV ] RSVE el [RaNE ONE RV ROVY RoV] RoNY RV o g KON
SV S ST K S Kol KSVH K5 KoV EVT Kol Kol Kool Kol Rord Ioel el (IQNY o) QN RN RV oeY QN QN o) RSV ROV RoPY RSVY RONE [FONE o) ROV RONY IRl el RSP Y o) ROV
I G G Bl K I I I R A G AR S Al B B B B I Y B Bl Y Bl el Kl K K Bl B Bl K K B Bl B Bl I Y
aNlan|wla||N| o ool o|o|o|leo|lcfo|lcao|lo|cfols| o o|lcfofolo|o|ljo|ofo| s s | e
wln|w|w|w|wv|wv|N|S|(w|[o|s| || S|P S| |w|v|s || S | |w|v|v|v|[wv|s||o|N| S oo |||
Y 2T 22|52 23|R|B|B|3|8|8B|5|B|R|3|3|S|B|3|8|8|5|B|B|R|R|NR|X|RRK(R|IR(8




106

LS (S22 I |2 TSI K2 B 2S|2 5|9 |22 2 KKRKR I I LIRS |B(KRIR|L|XR| 2| R(S(|R|IK||IN
oo s|o|o|s| | o|o|o|o|s| S| oSS | S S || [S|d ||| |N| oo | |
®s|(ofofofofofo|o|s|s|o|o|s|o|o|o|o|o|s|o|s| g S S S|S0 m| ||| | <
oo om|o|o|s|o|s|o|o|o|o|s|o|s| o s S| S| [S |||
m|ofofofst|[ofo|o|o|s|wv|o|s|o|s|o|s|o|o|o|o| s s S S| |wo|m| | m| | |0
BB AR R R SR el R Kool R R Pl Rl B Kol B Keel Ko Rl oAl Rl Sl R Rl R el Rl R R R R R R R R R R e B B
JINQ| Q| KNSR QNN SN2 QN ]| KR I 21| 2L Q) ]|k K|«
B I I I Gl el el Kacl Kol Kol Rl Meel s Moad ROVE RSl ol Sl RS Sl oel Rl Il Il Rl el ST Il el RSV R s R NI S R Rl VI R B B
<|w|w|w|w|s|o|lv|v|v|lw|w|x|d|(wv|[s|(g|(o|s|o| ||| ||| ||| ||| S| ||| |||
I IR I I I I A G A I A G S G Kool R KR Il I sl Il Il Rl Il Sl Rl Il SN R Il S IONE RS S sl SND R Vo) Ve )
A A R R KA s o e sl el T Il el RSl R R S e R R Mol R R R R R Ko RS Rl Rl Rl el R el R Rl e AT e Rl B
o[ |[|||o|w| ||| m| ||| S| S| S| S| S S| |N ||| | |
wlw|s|s|s|v|s|F|v|v|mo|g|(o|s|(v|s|( (|| o|wv| ||| S| S| S| S| | S| S |||
Re] RN e e el o] ) ] ] Rt S 0] RN R i I e ] R B B P S Y I P B S RN RN RN X P R o = P R
I I I I I I I I I A I A A I GRS A AN I A I N N S G R S B A A T G A Gl B A T i sl e
IR A G A B G Y o2l Koo KV K2l Kaad e s RoVE EEs el RS Rl Kol Rl NPl R VSR Il I RS S RS RS R S ROV RS e R RS RS RV
IR I I I I I I A I I A S S G R e S A A B A I I R B G B S NI N NI A S I T A R A A
IR I I I SIS A IS B KU G B d Kol B Koel Koel Bl NTo1 Rl Rl Rl el el Rl Rl Rl el RSl EONE R SR R R R B B
NSNS ||| m|m| ||| o || S| S|S0
BRI G R B G el Kol KSR Kool e R Kerl ol Kol Sl oA R IRl S Sl Il Il Rl el ST Sl el RSV e s R NI S R R EVE R B R
NN NI NERE NN R E R BN E N R R R N R R B N E R N E B B R R BB
< |w|s| || ||| S| S| S| ||| ||| ||| || S| S S | o
SIS ARSI ASAGI G Kzl Bad Kl B Bl Koed Kool Kool Kool Koel Rl sl Rl YT Il Sl RSl el RSl R Rl Sl ool Vo) R RVl PR o B B
BRI IR G d a ocl Kl RSl R RaVE RS S RSVE RS ROVH el RS Il ol Rl Rl P Il Il el Sl e OV el e R VI R R R IV RS g
N[N fofofo|la| s s ool N|o| oo g g S S w|[os(v|ldfo| s || s | S| | o | <
I Y Al G G S ST 2l KT Kl KV ESVE IR Kaed ol RaVH ol Kol RSl Kol Rl Rl IRl VoY NPCY (e Y BPol o ey s N R Rl R R R ISV RS g
IR Bl Gl I e Bl Kol Bl Kol Kool o el RSVE RSl el Sl RSl Il ol IRl Il TS IRl Il Sl Rl NPSR QNT PR I S IONE o) RS RV EONE RS B B
oS|[0 ||| | |0
w|lw|w|wv|w|wv|s|v|v|lwv|ld|wv|o|d|(o|s|(v|lo|s|(s|o|s| ||| ||| S| ||| S| S |||
8|=|8|8(3 (885|883 (8|3 8|8|5|8(8(8|2|2| 8| 8| 8|8|5|8|2|2| 2|23 3|2(2]5|E| 2|8




107

DRSS K2 IS KSR KKIB9|15(S
m| ||| ||| || ||| ||
m| ||| ||| ||| |||
||| ||| ||| ||| |
s |vo|ls|g| ||| ||| ||| =
wlig|s|g|ms| ||| ||| ||| |0
JHIKLRIKRNN 2R ]I N Q|K (K| J|s|1=2(<
N[ ||| ||| ||| |||
w0 |w|o|F| oo
N[N N | o |||
||| ||| T | T | T || T =
|| ||| ||| ||| |||y
|0 |w|lm|m|a ||| wv|g|F| S| ||| =
I IR I I BIGIBIGIGIEI B R
N[N S| ||| =
N[N TN || ||| ST
N[l ||l T S| T | T || =
N|g|w|lN|s| ||| S| N | S| | || =
N |w| ||| TN T ||| S| |
N[ |m|ag|m|w|lN|w| S| S| S| ||| v
NS RNIFRQIBNKL\B(JBS SR KQKQ
||| ||| ||| ||| S| |
||| ||| ||| ||| |
N|g|w|m|s|m|wv|m|s|nls| S| S| N[ ||
N[ g|m|g|m| ||| S| | |||
N[ ||| ||| ||| |||
N[N ||| N || ||| N |
N[ ||| ||| N o || ||| =
||| ||| T T | T ||| |0
< BN Bl B el B N B L B B2 B B B =l = = B =d
IR RN ) ] ) ) ) ] ) IRc) Jach gac e JRc) gac] ot

Keterangan :

ai 1 : Sangat Tidak Setuju

ilai 2 : Tidak Setuju

Ni
Nil
Nilai 3 : Kurang Setuju
Ni
Ni
Ni

ilai 4 : Cukup Setuju

ilai 5 : Setuju
ilai 6 : Sangat Setuju



108
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
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid  Sangat tidak
setuju 1 v T g
Tidak setuju 29 21.2 21.2 21.9
Kurang setuju 54 394 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
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent 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
Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent

Valid sangat tidak setuju 5 15 15 15

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
Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent
Valid sangat tidak setuju 5 44 44 44
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
Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent
Valid  sangat tidak setuju 5 44 44 44
tidak setuju 59 43.1 43.1 47.4
kurang setuju 33 24.1 24.1 715
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
Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent

Valid sangat tidak setuju 1 7 7 7

tidak setuju 33 24.1 241 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
Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent 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 v v 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
Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent |Percent
Valid sangat tidak

. en?ju 2 15 1.5 15
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
Cumulative
Freguency Percent | Valid Percent Percent
Valid sangat tidak
Seu?ju 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
Cumulative
Frequency Percent [ Valid Percent Percent
Valid zga?jit tidak 3 58 58 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 v v 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
Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent
Valid sangat tidak
Setu%u 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 51 51 100.0
Total 137 100.0 100.0
Sumber : Pengolahan SPSS Versi 23.00, Tahun 2020
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Saya senang dengan berbelanja banyak TSB bisa mengurangi harga dan timbangan

di lebihkan
X2.5
Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent
Valid sangat tidak
seu?ju 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 v v 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
Cumulative
Freguency Percent | Valid Percent Percent
Valid sangat tidak
setL%u 10 7.3 73 7.3
tidak setuju 65 47.4 47.4 54.7
kurang setuju 24 175 17.5 72.3
cukup setuju 29 21.2 21.2 93.4
setuju 8 5.8 5.8 99.3
sangat setuju 1 v T 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
Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent
Valid tidak setuju 7 51 51 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
Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent
Valid sangat tidak
: ett?j . 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
Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent
Valid sangat tidak
: etugju 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 v v 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
Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent

Valid tidak setuju 6 4.4 4.4 4.4
kurang setuju 13 9.5 95 13.9
cukup setuju 51 37.2 37.2 51.1
setuju 60 43.8 43.8 94.9
sangat setuju 7 51 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
Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent

Valid sangat tidak
setugju 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
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent 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



TSB menerima saran yang disampaikan pelanggan
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Y2
Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent 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
Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent
Valid tidak setuju 11 8.0 8.0 8.0
kurang setuju 27 19.7 19.7 21.7
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
Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent
Valid sangat tidak
: etugju 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
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent 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
Cumulative
Freguency Percent | Valid Percent Percent

Valid  sangat tidak 71 51.8 51.8 51.8

setuju

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



2. Hasil Uji Reabilitas

a. Kualitas Produk (X1)

Reliability Statistics

117

Cronbach's Alpha

N of Items

125

Sumber : Pengolahan SPSS Versi 23.00, Tahun 2020

b. Harga ( X2)

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of ltems

.807

Sumber : Pengolahan SPSS Versi 23.00, Tahun 2020

c. Kualitas Pelayanan (X3)

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

176

Sumber : Pengolahan SPSS Versi 23.00, Tahun 2020

d. Kepuasan Pelanggan (Y)

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

.709

Sumber : Pengolahan SPSS Versi 23.00, Tahun 2020



3. Hasil Uji Normalitas

Frequency

Mormal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: kepuasan pelanggan (Y)
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Observed Cum Prob

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

Histogram

Dependent WVariable: kepuasan pelanggan (Y)
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Regression Standardized Residual

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

Collinearity Statistics
Model 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 ()

Sumber : Pengolahan SPSS Versi 23.00, Tahun 2020

5. Hasil Uji Heterokedastisitas

Scatterplot
Dependent Variable: kepuasan pelanggan (Y)
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Gambar Uji Heterokedastisitas
Sumber : Pengolahan SPSS Versi 23.00, Tahun 2020
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6. Hasil Regresi Linier Berganda

Coefficients?

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta
1 (Constant) .804 125
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)

ANOVA?
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
1  Regression 795.495 3 265.165| 104.220| .000°
Residual 338.388 133 2.544
Total 1133.883 136

a. Dependent Variable: kepuasan pelanggan (YY)

b. Predictors: (Constant), kualitas pelayanan (X3), harga (X2), kualitas produk (X1)



8. Hasil Uji Parsial (Uji —t)

Coefficients?

121

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) .804 725 1.110 .269
kualitas produk
(X1) 135 .047 96| 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 Summary®

Model

R

R Square

Std. Error of the

Adjusted R Square Estimate

1

.838?

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



Titik Persentase Distribusi F untuk Probabilita = 0,05

ik df untuk pembilang (N1)

) 1 2 3 4] s 6 7] 8] o] 0] 1] 12| 13] 1a] s
1| 161 | 199 | 216 | 225| 230 | 234 | 237 | 239 | 241 | 242 | 243| 244 | 245 245 | 246
2 (1851 | 19.00 | 19.16 | 19.25 | 19.30 | 19.33 [ 19.35 | 19.37 [ 19.38 | 19.40 | 19.40 | 19.41 | 19.42 | 19.42 | 19.43
311013 | 955 | 928 | 912 | 901 | 894 | 889 | 885| 881 | 879 | 876 | 874 | 873 | 871 | 870
4| 771 | 694| 659 | 639 | 626 | 616 | 6.09 | 6.04 [ 6.00 | 59 | 594 | 591 | 589 | 587 | 586
5| 661 | 579 | 541 | 519 505 | 495 | 488 | 482 | 477 | 474 | 470 468 | 466 | 464 | 462
6| 599 | 514 | 476 | 453 | 439 | 428 | 421 | 415 410 | 406 | 403 | 400| 398 | 396 | 394
7| 559 | 474 | 435| 412| 397 | 387 | 379| 373 | 368 | 364 | 360 | 357 | 355| 353 | 351
8| 532 | 446 | 407 | 384| 369 | 358 | 350 | 344 | 339 | 335| 331 328| 326 | 324 322
9| 512 | 426 | 385 | 363 | 348 | 337 | 329 | 323 | 318 | 314 | 310 307 | 305 3.03| 301

10| 496 | 410 | 371 | 348 | 333 | 322| 314| 307 | 302 298| 294 | 291 | 289 | 2.8 | 285
11| 484 | 398 | 359 | 336 | 320 | 3.09| 301 | 295| 290 | 285 | 282 | 279 276 | 274 | 272
12| 475| 389 | 349 326 | 311 | 3.00| 291 | 28 | 280 | 275 | 272 | 269 | 266 | 264 | 262
13| 467 | 381 | 341 | 318 | 303 | 292 | 283 | 277 | 271 | 267 | 263 | 260| 258 | 255 | 253
14| 460 | 374 | 334 311 | 296 | 28 | 276 | 270 | 265 | 260 | 257 | 253 | 251 | 248 | 246
15| 454 | 368 | 329 306 | 290 | 279 | 271 | 264 | 259 | 254 | 251 | 248 245 | 242 | 240
16 | 449 | 363 | 324 | 301 | 285| 274 | 266 | 259 | 254 | 249 | 246 | 242 | 240 | 237 | 235
17| 445 359 | 320 | 296 | 281 | 270 | 261 | 255 | 249 | 245 | 241 | 238 235 | 233 | 231
18| 441 | 355| 316 | 293 | 277 | 266 | 258 | 251 | 246 | 241 | 237 | 234 231 | 229 | 227
19| 438 | 352 | 313 | 290 | 274 | 263 | 254 | 248 | 242 | 238 | 234 | 231 228 | 226 | 223
20| 435| 349| 310 287 | 271 | 260 | 251 | 245 | 239 | 235 | 231 | 228| 225 222| 220
21| 432| 347 | 307 | 284 | 268 | 257 | 249 | 242 | 237 | 232 | 228| 225| 222 | 220 | 218
22| 430| 344 | 305 | 282 | 266 | 255| 246 | 240 | 234 | 230 | 226 | 223| 220 217 | 215
23| 428 | 342| 303 | 280 | 264 | 253 | 244 | 237 | 232 | 227 | 224| 220| 218 | 215 | 213
24| 426 | 340 301 | 278 | 262 | 251 | 242 | 236 | 230 | 225 | 222 218 | 215| 213 | 211
25| 424 | 339| 299 | 276 | 260 | 249 | 240 | 234 | 228 | 224 | 220| 216 | 214 | 211 | 209
26| 423 | 337 | 298| 274 | 259 | 247 | 239 | 232 | 227 | 222| 218 215| 212 | 209 | 207
27| 421| 335 296 | 273 | 257 | 246 | 237 | 231 | 225 220 217 | 213 | 210 | 208 | 206
28| 420| 334 | 295| 271 | 256 | 245| 236 | 229 | 224 | 219 | 215| 212 209 | 206 | 204
29| 418 | 333 | 293 | 270 | 255| 243 | 235 | 228 | 222 218 | 214 | 210| 208 | 205 | 203
30| 417| 332 | 292| 269 | 253 | 242 | 233 | 227 | 221 | 216 | 213 | 209 | 206 | 204 | 201
31| 416 | 330 | 291 | 268 | 252 | 241 | 232 225| 220 245| 211 | 208 | 205 | 203 | 200
32| 415 | 329 | 290 | 267 | 251 | 240 | 231 | 224 | 219 214 | 210| 207 | 204 | 201 | 1.99
33| 414| 328 | 289 | 266 | 250 | 239 | 230 | 223| 218 | 213 | 209| 206 | 203 | 200 | 198
34| 413 | 328 | 288 | 265| 249 | 238 | 229 223| 217 | 212 | 208 | 205| 202 | 199 | 1.97
35| 412 | 327 | 287 | 264 | 249 237 | 229 | 222| 216 | 211 | 207 | 204| 201 | 199 | 196
36| 411 | 326 | 287 | 263 | 248 | 236 | 228 | 221 | 215 | 241 | 207 | 203| 200 198 | 195
37| 411| 325| 286 | 263 | 247 | 236 | 227 | 220| 214 | 210 | 206 | 202 | 200 197 | 195
38| 410 | 324 | 285 | 262 | 246 | 235| 226 | 219 | 214 | 209 | 205| 202| 199 | 196 | 1.94
39| 409 | 324 | 285 | 261 | 246 | 234 | 226 | 219 | 213 | 208 | 204 | 201 | 198 | 1.95| 1.93
40| 408 | 323 | 284| 261 | 245| 234 | 225( 218 | 212 | 208 | 204| 200 | 197 | 195 | 192
41| 408 | 323| 283 | 260 | 244 | 233 | 224 | 247 | 242| 207 | 203 | 200| 197 | 1.94 | 1.92
42| 407 | 322 283| 259 | 244 | 232 | 224| 247 | 211 | 206 | 203 | 199 | 1.9 | 194 | 1.91
43| 407| 321 | 282 | 259 | 243 | 232 | 223 | 216 | 211 | 206 | 202 199 | 1.9 | 193 | 1.91
44| 406 | 321 | 282 258 | 243 | 231 | 223| 216 | 210 | 205 | 201 | 198 195| 1.92 | 1.9
45| 406 | 320| 281 | 258 | 242 | 231 | 222 215| 210 | 205] 201 | 197 | 194 | 192 ] 189
Diproduksi oleh: Junaidi (http://junaidichaniago.wordpress.com). 2010 Page 1



Titik Persentase Distribusi F untuk Probabilita = 0,05

df untuk
penyebut
(N2)

df untuk pembilang (N1)

10

1"

12

13

14

15

46
47
48
49
50
51
52
53
54
55

4.05
4.05
4.04
4.04
4.03
4.03
4.03
4.02
4.02
4.02
4.01
4.01
4.01
4.00
4.00
4.00
4.00
3.99
3.99
3.99
3.99
3.98
3.98
3.98
3.98
3.98
3.97
3.97
3.97
3.97
3.97
3.97
3.96
3.96
3.96
3.96
3.96
3.96
3.95
3.95
3.95
3.95
3.95
3.95
3.95

3.20
3.20
319
319
3.18
3.18
3.18
317
317
3.16
3.16
3.16
3.16
3.15
3.15
3.15
3.15
3.14
3.14
3.14
3.14
313
313
3.13
313
313
3.12
312
3.12
312
3.12
312
31
3N
3N
31
an
3N
KRR
3.10
3.10
3.10
3.10
3.10
3.10

2.81
2.80
2.80
279
279
2.79
278
278
2.78
277
277
27
2.76
276
2.76
276
275
2.75
275
275
274
2.74
274
274
2.74
273
2.73
273
273
2.73
2.72
272
272
272
272
272
272
21
21
21
27
21
27
21
271

257
257
257
2.56
2.56
255
255
255
2.54
254
2.54
253
253
253
253
2.52
2.52
252
252
251
251
251
251
250
250
250
250
2.50
250
249
249
2.49
249
249
249
248
2.48
248
248
248
248
2.48
248
247
247

242
2.41
2.41
240
240
240
2.39
239
2.39
2.38
2.38
2.38
2.37
237
2.37
237
2.36
2.36
2.36
2.36
2.35
235
235
2.35
2.35
2.34
2.34
2.34
2.34
2.34
2.33
2.33
233
2.33
233
2.33
2.33
2.32
2.32
2.32
232
2.32
2.32
2.32
2.32

2.30
2.30
2.29
2.29
2.29
2.28
2.28
2.28
227
227
227
2.26
2.26
2.26
225
2.25
225
225
2.24
224
2.24
2.24
224
223
223
2.23
223
223
222
222
222
222
222
222
2.21
2.21
2.21
2.21
2.21
221
221
220
220
2.20
2.20

222
221
221
220
2.20
220
219
219
218
218
218
218
217
217
217
216
216
2.16
2.16
215
215
215
215
215
214
214
214
214
214
213
213
213
213
213
213
212
212
212
212
212
212
212
212
21
2.1

215
2.14
214
213
213
213
212
212
212
21
211
21
2.10
210
210
2,09
2.09
2.09
2.09
2.08
2,08
2.08
2.08
2.08
207
207
207
207
207
2.06
2.06
2.06
2.06
2.06
2.06
2.05
205
2,05
2.05
2.05
2.05
2.05
2.05
2.04
2.04

2.09
2.09
2.08
2.08
2.07
2.07
2.07
2.06
2.06
2.06
2.05
2.05
2.05
2.04
2.04
2.04
2.03
2.03
2.03
2.03
2.03
2.02
2.02
2.02
2.02
2.01
2.01
2.01
2.01
2.01
2.01
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
1.99
1.99
1.99
1.99
199
1.99
1.99
1.99

2.04
2.04
2.03
2.03
2.03
2.02
2.02
201
201
201
2.00
2.00
2.00
2.00
1.99
1.99
1.99
1.98
1.98
1.98
1.98
1.98
1.97
1.97
1.97
1.97
1.96
1.96
1.96
1.96
1.96
1.96
1.95
1.95
1.95
1.95
1.95
1.95
1.95
1.94
1.94
1.94
1.94
1.94
1.94

2.00
2.00
1.99
1.99
1.99
1.98
1.98
1.97
1.97
1.97
1.96
1.96
1.96
1.96
1.95
1.95
1.95
1.94
1.94
1.94
1.94
1.93
1.93
1.93
1.93
1.93
1.92
1.92
1.2
1.92
1.92
1.92
1.91
1.91
1.91
1.91
1.91
1.91
1.90
1.90
1.90
1.90
1.90
1.90
1.90

1.97
1.96
1.96
1.96
1.95
1.95
1.94
1.94
1.94
1.93
1.93
1.93
1.92
1.92
1.92
1.91
1.91
1.91
1.91
1.90
1.90
1.90
1.90
1.90
1.89
1.89
1.89
1.89
1.89
1.88
1.88
1.88
1.88
1.88
1.88
1.87
1.87
1.87
1.87
1.87
1.87
1.87
1.86
1.86
1.86

1.94
1.93
1.93
1.93
1.92
1.92
1.91
1.91
1.91
1.90
1.90
1.90
1.89
1.89
1.89
1.88
1.88
1.88
1.88
1.87
1.87
1.87
1.87
1.86
1.86
1.86
1.86
1.86
1.85
1.85
1.85
1.85
1.85
1.85
1.84
1.84
1.84
1.84
1.84
1.84
1.84
1.83
1.83
1.83
1.83

1.91
1.91
1.90
1.90
1.89
1.89
1.89
1.88
1.88
1.88
1.87
1.87
1.87
1.86
1.86
1.86
1.85
1.85
1.85
1.85
1.84
1.84
1.84
1.84
1.84
1.83
1.83
1.83
1.83
1.83
1.82
1.82
1.82
1.82
1.82
1.82
1.81
1.81
1.81
1.81
1.81
1.81
1.81
1.80
1.80

1.89
1.88
1.88
1.88
1.87
1.87
1.86
1.86
1.86
1.85
1.85
1.85
1.84
1.84
1.84
1.83
1.83
1.83
1.83
1.82
1.82
1.82
1.82
1.81
1.81
1.81
1.81
1.81
1.80
1.80
1.80
1.80
1.80
1.79
1.79
1.79
1.79
1.79
1.79
1.79
1.78
1.78
178
1.78
1.78
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Titik Persentase Distribusi F untuk Probabilita = 0,05

df untuk
penyebut
(N2)

df untuk pembilang (N1)

10

1"

12

13

14

15

91

92

93

94

95

96

97

98

99
100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
m
112
113
114
115
116
117
118
119
120
121

123
124
125
126
127
128
129
130
131
132
133
134
135

3.95
3.94
3.94
3.94
3.94
3.94
3.94
3.94
3.94
3.94
3.94
3.93
3.93
3.93
3.93
3.93
3.93
3.93
3.93
3.93
3.93
3.93
3.93
3.92
3.92
3.92
3.92
3.92
3.92
3.92
3.92
3.92
3.92
3.92
3.92
3.92
3.92
3.92
3.91
3.91
3.91
3.91
3.91
3.91
3.91

3.10
3.10
3.09
3.09
3.09
3.09
3.09
3.09
3.09
3.09
3.09
3.09
3.08
3.08
3.08
3.08
3.08
3.08
3.08
3.08
3.08
3.08
3.08
3.08
3.08
3.07
3.07
3.07
3.07
3.07
3.07
3.07
3.07
3.07
3.07
3.07
3.07
3.07
3.07
3.07
3.07
3.06
3.06
3.06
3.06

270
2.70
270
270
2.70
270
270
270
270
270
2.69
2.69
2.69
2.69
2.69
2.69
2.69
2.69
2.69
2.69
2.69
2.69
2.68
2.68
2.68
2.68
2.68
2.68
2.68
2.68
2.68
2.68
2.68
2.68
2.68
2.68
2.68
2.68
2.67
2.67
2.67
2.67
2.67
2.67
2.67

247
2.47
247
247
2.47
247
2.47
246
2.46
2.46
2.46
246
2.46
2.46
2.46
246
2.46
246
245
245
245
2.45
245
2.45
245
245
245
245
245
2.45
245
2.45
245
244
2.44
2.44
2.44
2.44
2.44
2.44
2.44
2.44
2.44
2.44
2.44

2.31
2.31
2.31
2.31
2.31
2.31
2.31
2.31
2.31
2.31
2.30
2.30
2.30
2.30
2.30
2.30
2.30
2.30
2.30
2.30
2.30
2.30
2.29
2.29
2.29
229
2.29
2.29
2.29
2.29
2.29
229
2.29
2.29
2.29
2.29
2.29
2.29
2.28
2.28
2.28
2.28
2.28
2.28
2.28

220
220
2.20
220
220
219
218
219
219
219
219
219
219
219
219
219
2.18
218
218
218
218
218
218
218
218
2.18
218
218
2.18
218
217
217
217
217
217
217
217
217
247
217
217
217
217
247
217

21
21
21
21
21
21
21
210
210
210
210
210
210
210
210
210
210
210
2.09
2.09
2.09
2.09
2.09
2.09
2.09
2.09
2.09
2.09
2.09
2.09
2.09
2.09
2.08
2.08
2.08
2.08
2.08
2.08
2.08
2.08
2.08
2.08
2.08
2.08
2.08

2.04
2.04
2.04
2.04
2.04
2.04
2.04
203
203
2.03
203
203
2.03
2.03
2.03
2.03
2.03
2.03
2,02
2.02
2.02
2,02
2.02
2,02
2,02
2.02
2.02
2.02
2,02
2.02
202
2.02
201
201
201
201
2.01
2.01
201
201
2.01
2.01
201
201
201

1.98
1.98
1.98
1.98
1.98
1.98
1.98
1.98
1.98
197
197
197
197
197
1.97
197
1.97
1.97
1.97
197
197
1.96
1.96
1.96
1.96
1.96
1.96
1.96
1.96
1.96
1.96
1.96
1.96
1.96
1.96
195
1.95
1.95
195
1.95
1.95
195
1.95
195
1.95

1.94
1.94
1.93
1.93
1.93
1.83
1.93
1.93
1.93
1.93
1.93
1.92
1.92
1.92
1.92
1.92
1.92
1.92
1.92
1.92
1.92
1.92
1.92
1.91
1.91
1.91
1.91
1.91
1.91
1.91
1.91
1.91
1.91
1.91
1.91
1.91
1.91
1.91
1.90
1.90
1.90
1.90
1.90
1.90
1.90

1.90
1.89
1.89
1.89
1.89
1.89
1.89
1.89
1.89
1.89
1.88
1.88
1.88
1.88
1.88
1.88
1.88
1.88
1.88
1.88
1.88
1.88
1.87
1.87
1.87
1.87
1.87
1.87
1.87
1.87
1.87
1.87
1.87
1.87
1.87
1.87
1.86
1.86
1.86
1.86
1.86
1.86
1.86
1.86
1.86

1.86
1.86
1.86
1.86
1.86
1.85
1.85
1.85
1.85
1.85
1.85
1.85
1.85
1.85
1.85
1.84
1.84
1.84
1.84
1.84
1.84
1.84
1.84
1.84
1.84
1.84
1.84
1.84
1.83
1.83
1.83
1.83
1.83
1.83
1.83
1.83
1.83
1.83
1.83
1.83
1.83
1.83
1.83
1.83
1.82

1.83
1.83
1.83
1.83
1.82
1.82
1.82
1.82
1.82
1.82
1.82
1.82
1.82
1.82
1.81
1.81
1.81
1.81
1.81
1.81
1.81
1.81
1.81
1.81
1.81
1.81
1.80
1.80
1.80
1.80
1.80
1.80
1.80
1.80
1.80
1.80
1.80
1.80
1.80
1.80
1.80
1.79
1.79
1.79
1.79

1.80
1.80
1.80
1.80
1.80
1.80
1.80
1.79
1.79
1.79
1.79
1.79
1.79
1.79
1.79
1.79
1.79
1.78
1.78
1.78
1.78
1.78
1.78
1.78
1.78
1.78
1.78
1.78
1.78
1.78
1.77
177
1.77
1.77
1.77
1.77
1.77
1.77
1.77
177
1.77
1.77
1.77
1.77
1.77

1.78
1.78
1.78
177
1.77
177
1.77
1.77
1.77
1.77
177
1.77
1.76
1.76
1.76
1.76
1.76
1.76
1.76
1.76
1.76
1.76
1.76
1.75
1.75
1.75
1.75
1.75
1.75
1.75
1.75
1.75
1.75
1.75
1.75
1.75
1.75
175
1.74
1.74
1.74
1.74
174
1.74
1.74
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Titik Persentase Distribusi F untuk Probabilita = 0,05

df untuk
penyebut
(N2)

df untuk pembilang (N1)

10

11

12

13

14

15

136
137
138
139
140
141
142
143
144

156
157

167
168
169
170
17
172
173
174
175
176

178
179
180

3.91
3.91
3.91
3.91
3.91
3.91
3.91
3.91
3.91
3.91
3.91
3.91
3.91
3.90
3.90
3.90
3.90
3.90
3.90
3.90
3.90
3.90
3.90
3.90
3.90
3.90
3.90
3.90
3.90
3.90
3.90
3.90
3.90
3.90
3.90
3.90
3.90
3.90
3.90
3.90
3.89
3.89
3.89
3.89
3.89

3.06
3.06
3.06
3.06
3.06
3.06
3.06
3.06
3.06
3.06
3.06
3.06
3.06
3.06
3.06
3.06
3.06
3.06
3.05
3.05
3.05
3.05
3.05
3.05
3.05
3.05
3.05
3.05
3.05
3.05
3.05
3.05
3.05
3.05
3.05
3.05
3.05
3.05
3.05
3.05
3.05
3.05
3.05
3.05
3.05

2.67
2.67
2.67
2.67
2.67
2.67
2.67
2.67
2.67
2.67
2.67
2.67
2.67
2.67
2.66
2.66
2.66
2.66
2.66
2.66
2.66
2.66
2.66
2.66
2.66
2.66
2.66
2.66
2.66
2.66
2.66
2.66
2.66
2.66
2.66
2.66
2.66
2.66
2.66
2.66
2.66
2.66
2.66
2.66
2.65

2.44
2.44
2.44
244
2.44
244
2.44
243
243
243
2.43
2.43
2.43
2.43
243
2.43
2.43
243
2.43
2.43
2.43
2.43
2.43
243
2.43
243
243
2.43
243
2.43
2.43
243
2.43
2.43
2.42
2.42
2.42
2.42
2.42
2.42
2.42
2.42
2.42
2.42
2.42

2.28
2.28
2.28
2.28
2.28
2.28
2.28
2.28
2.28
2.28
2.28
2.28
2.28
2.27
2.27
2.27
2.27
227
227
2.27
2.27
227
2.27
2.27
221
2.27
227
2.27
227
2.27
221
2.27
227
227
227
2.27
2.27
2.27
227
227
2.27
2.27
2.26
2.26
2.26

217
247
2.16
2.16
216
2.16
2.16
2.16
2.16
2.16
216
2.16
216
2.16
2.16
216
2.16
2.16
216
2.16
216
2.16
2.16
2.16
2.16
2.16
2.15
215
2.15
215
215
215
215
2.15
2.15
215
215
215
215
215
215
215
215
215
2.15

2.08
2.08
2.08
2.08
2.08
2.08
2.07
2.07
2.07
2.07
2.07
2.07
2.07
2.07
2.07
2.07
2,07
2.07
2.07
2.07
2.07
2.07
2.07
2.07
2.07
2.07
2.07
207
2,07
207
2.07
2.06
2.06
2.06
2.06
2.06
2.06
2.06
2.06
2.06
2.06
2.06
2.06
2.06
2.06

201
2.01
2.01
2.01
201
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
1.99
1.99
1.99
1.99
1.99
1.99
1.99
1.99
1.99
1.99
1.99
1.99
1.99
1.99
1.9
1.99

1.95
1.95
1.95
195
195
1.95
1.95
1.95
1.95
1.94
1.94
1.94
1.94
1.94
1.94
1.94
1.94
1.94
1.94
1.94
1.94
1.94
1.94
1.94
1.94
1.94
1.94
1.94
1.94
1.94
1.94
1.94
1.94
1.94
1.94
1.93
1.93
1.93
1.93
1.93
1.93
1.93
1.93
1.93
1.93

1.90
1.90
1.90
1.90
1.90
1.90
1.90
1.90
1.90
1.90
1.90
1.90
1.90
1.89
1.89
1.89
1.89
1.89
1.89
1.89
1.89
1.89
1.89
1.89
1.89
1.89
1.89
1.89
1.89
1.89
1.89
1.89
1.89
1.89
1.89
1.89
1.89
1.89
1.89
1.89
1.88
1.88
1.88
1.88
1.88

1.86
1.86
1.86
1.86
1.86
1.86
1.86
1.86
1.86
1.86
1.85
1.85
1.85
1.85
1.85
1.85
1.85
1.85
1.85
1.85
1.85
1.85
1.85
1.85
1.85
1.85
1.85
1.85
1.85
1.85
1.85
1.85
1.85
1.85
1.85
1.85
1.84
1.84
1.84
1.84
1.84
1.84
1.84
1.84
1.84

1.82
1.82
1.82
1.82
1.82
1.82
1.82
1.82
1.82
1.82
1.82
1.82
1.82
1.82
1.82
1.82
1.82
1.82
1.82
1.82
1.81
1.81
1.81
1.81
1.81
1.81
1.81
1.81
1.81
1.81
1.81
1.81
1.81
1.81
1.81
1.81
1.81
1.81
1.81
1.81
1.81
1.81
1.81
1.81
1.81

1.79
1.79
1.79
1.79
1.79
1.79
1.79
1.79
1.79
1.79
1.79
1.79
1.79
1.79
1.79
1.79
1.79
1.78
1.78
1.78
1.78
1.78
1.78
1.78
1.78
1.78
1.78
1.78
1.78
1.78
1.78
1.78
1.78
1.78
1.78
1.78
1.78
1.78
1.78
1.78
1.78
1.78
1.78
1.78
1.77

1.77
1.76
1.76
1.76
1.76
1.76
1.76
1.76
1.76
1.76
1.76
1.76
1.76
1.76
1.76
1.76
1.76
1.76
1.76
1.76
1.76
1.76
1.75
1.75
1.75
1.75
1.75
1.75
1.75
1.75
1.75
1.75
1.75
1.75
1.75
1.75
1.75
175
1.75
1.75
1.75
1.75
1.75
1.75
1.75

174
1.74
1.74
174
1.74
1.74
1.74
1.74
1.74
1.74
174
1.73
1.73
1.73
1.73
173
1.73
1.73
1.73
1.73
173
1.73
1.73
1.73
1.73
173
1.73
1.73
1.73
1.73
173
1.73
173
1.73
1.73
173
1.72
172
1.72
1.72
1.72
1.72
172
1.72
1.72
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Titik Persentase Distribusi t (df = 1 - 40)

Pr 0.25 0.10 0.05 0.025 0.01 0.005 0.001
df 0.50 0.20 0.10 0.050 0.02 0.010 0.002
1 1.00000 3.07768 6.31375 | 1270620 | 31.82052 | 63.65674 | 318.30884
2 0.81650 1.88562 2.91999 4.30265 6.96456 9.92484 | 22.32712
3 0.76489 1.63774 2.35336 3.18245 4.54070 5.84091 10.21453
4 0.74070 1.53321 213185 2.77645 3.74695 4.60409 7.17318
5 0.72669 1.47588 2.01505 2.57058 3.36493 4.03214 5.89343
6 0.71756 1.43976 1.94318 2.44691 3.14267 3.70743 5.20763
7 071114 1.41492 1.89458 2.36462 299795 3.49948 4.78529
8 0.70639 1.39682 1.85955 2.30600 2.89646 3.35539 450079
9 0.70272 1.38303 1.83311 2.26216 2.82144 3.24984 4.29681
10 0.69981 1.37218 1.81246 2.22814 2.76377 3.16927 4.14370
1 0.69745 1.36343 1.79588 2.20099 2.71808 3.10581 4.02470
12 0.69548 1.35622 1.78229 2.17881 2.68100 3.05454 3.92963
13 0.69383 1.35017 1.77093 2.16037 2.65031 3.01228 3.85198
14 0.69242 1.34503 1.76131 2.14479 2.62449 2.97684 3.78739
15 0.69120 1.34061 1.75305 2.13145 2.60248 2.94671 3.73283
16 0.69013 1.33676 1.74588 2.11991 258349 2.92078 3.68615
17 0.68920 1.33338 1.73961 2.10082 2.56693 2.89823 3.64577
18 0.68836 1.33039 1.73406 2.10092 255238 2.87844 3.61048
19 0.68762 1.32773 1.72913 2.09302 2.53948 2.86093 3.57940
20 0.68695 1.32534 1.72472 2.08596 252798 2.84534 3.55181
21 0.68635 1.32319 1.72074 2.07961 2.51765 2.83136 3.52715
22 0.68581 1.32124 1.71714 2.07387 2.50832 2.81876 3.50499
23 0.68531 1.31946 1.71387 2.06866 2.49987 2.80734 3.48496
24 0.68485 1.31784 1.71088 2.06390 249216 2.79694 3.46678
25 0.68443 1.31635 1.70814 2.05954 2.48511 2.78744 3.45019
26 0.68404 1.31497 1.70562 2.05553 247863 2.77871 3.43500
27 0.68368 1.31370 1.70329 2.05183 2.47266 2.77068 3.42103
28 0.68335 1.31253 1.70113 2.04841 246714 2.76326 3.40816
29 0.68304 1.31143 1.69913 2.04523 2.46202 2.75639 3.39624
30 0.68276 1.31042 1.69726 2.04227 2.45726 2.75000 3.38518
31 0.68249 1.30946 1.69552 2.03951 245282 2.74404 3.37490
32 0.68223 1.30857 1.69389 2.03693 244868 2.73848 3.36531
33 0.68200 1.30774 1.69236 2.03452 2.44479 2.73328 3.35634
34 0.68177 1.30695 1.69092 2.03224 244115 2.72839 3.34793
35 0.68156 1.30621 1.68957 2.03011 2.43772 2.72381 3.34005
36 0.68137 1.30551 1.68830 2.02809 243449 2.71948 3.33262
37 0.68118 1.30485 1.68709 2.02619 243145 2.71541 3.32563
38 0.68100 1.30423 1.68595 2.02439 2.42857 2.71156 3.31903
39 0.68083 1.30364 1.68488 2.02269 242584 2.70791 3.31279
40 0.68067 1.30308 1.68385 2.02108 2.42326 2.70446 3.30688

Catatan: Probabilita yang lebih kecil yang ditunjukkan pada judul tiap kolom adalah luas daerah
dalam satu ujung, sedangkan probabilitas yang lebih besar adalah luas daerah dalam
kedua ujung
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Titik Persentase Distribusi t (df = 41 - 80)

Y 0.25 0.10 0.05 0.025 0.01 0.005 0.001
df 0.50 0.20 0.10 0.050 0.02 0.010 0.002
41 0.68052 1.30254 1.68288 2.01954 2.42080 2.70118 3.30127
42 0.68038 1.30204 1.68195 2.01808 241847 2.69807 3.29595
43 0.68024 1.30155 1.68107 2.01669 2.41625 2.69510 3.29089
44 0.68011 1.30109 1.68023 2.01537 241413 2.69228 3.28607
45 0.67998 1.30065 1.67943 2.01410 241212 2.68959 3.28148
46 0.67986 1.30023 1.67866 2.01280 241019 2.68701 3.27710
47 0.67975 1.29982 1.67793 2.01174 2.40835 2.68456 3.27291
48 0.67964 1.29944 1.67722 2.01063 2.40658 2.68220 3.26891
49 0.67953 1.29907 1.67655 2.00958 2.40489 2.67995 3.26508
50 0.67943 1.29871 1.67591 2.00856 2.40327 2.67779 3.26141
51 0.67933 1.20837 1.67528 2.00758 240172 2.67572 3.25789
52 0.67924 1.29805 1.67469 2.00665 240022 2.67373 3.25451
53 0.67915 1.29773 1.67412 2.00575 2.39879 2.67182 3.25127
54 0.67906 1.29743 1.67356 2.00488 239741 2.66998 3.24815
55 0.67898 1.29713 1.67303 2.00404 2.39608 2.66822 3.24515
56 0.67890 1.29685 1.67252 2.00324 2.39480 2.66651 3.24226
57 0.67882 1.29658 1.67203 2.00247 2.39357 2.66487 3.23948
58 0.67874 1.29632 1.67155 2.00172 2.39238 2.66329 3.23680
59 0.67867 1.29607 1.67109 2.00100 2.39123 2.66176 3.23421
60 0.67860 1.29582 1.67065 2.00030 2.39012 2.66028 3.23171
61 0.67853 1.29558 1.67022 1.99962 2.38905 2.65886 3.22930
62 0.67847 1.29536 1.66980 1.99897 2.38801 2.65748 3.22696
63 0.67840 1.29513 1.66940 1.99834 2.38701 2.65615 3.22471
64 0.67834 1.29492 1.66901 1.99773 2.38604 2.65485 3.22253
65 0.67828 1.29471 1.66864 1.99714 2.38510 2.65360 3.22041
66 0.67823 1.29451 1.66827 1.99656 2.38419 2.65239 3.21837
67 0.67817 1.29432 1.66792 1.99601 2.38330 2.65122 3.21639
68 0.67811 1.29413 1.66757 1.99547 2.38245 2.65008 3.21446
69 0.67806 1.29394 1.66724 1.99495 2.38161 2.64898 3.21260
70 0.67801 1.29376 1.66691 1.99444 2.38081 2.64790 3.21079
4! 0.67796 1.29359 1.66660 1.993%4 2.38002 2.64686 3.20903
72 0.67791 1.29342 1.66629 1.99346 2.37926 2.64585 3.20733
73 0.67787 1.29326 1.66600 1.99300 2.37852 2.64487 3.20567
74 0.67782 1.29310 1.66571 1.99254 237780 2.64391 3.20406
75 0.67778 1.29294 1.66543 1.99210 237710 2.64298 3.20249
76 0.67773 1.29279 1.66515 1.99167 2.37642 2.64208 3.20096
7 0.67769 1.29264 1.66488 1.99125 2.37576 2.64120 3.19948
78 0.67765 1.29250 1.66462 1.99085 237511 2.64034 3.19804
79 0.67761 1.29236 1.66437 1.99045 2.37448 2.63950 3.19663
80 0.67757 1.29222 1.66412 1.99006 2.37387 2.63869 3.19526

Catatan: Probabilita yang lebih kecil yang ditunjukkan pada judul tiap kolom adalah luas daerah
dalam satu ujung, sedangkan probabilitas yang lebih besar adalah luas daerah dalam
kedua ujung
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Titik Persentase Distribusi t (df = 81 -120)

\Pr 0.25 0.10 0.05 0.025 0.01 0.005 0.001
df 0.50 0.20 0.10 0.050 0.02 0.010 0.002
81 0.67753 1.29209 1.66388 1.98969 2.37327 2.63790 3.19392
82 0.67749 1.29196 1.66365 1.98932 237269 2.63712 3.19262
83 0.67746 1.29183 1.66342 1.98896 2.37212 2.63637 3.19135
84 0.67742 1.29171 1.66320 1.98861 2.37156 2.63563 3.19011
85 0.67739 1.29159 1.66298 1.98827 2.37102 2.63491 3.18890
86 0.67735 1.29147 1.66277 1.98793 2.37049 2.63421 3.18772
87 0.67732 1.29136 1.66256 1.98761 2.36998 2.63353 3.18657
88 0.67729 1.29125 1.66235 1.98729 2.36947 2.63286 3.18544
89 0.67726 1.29114 1.66216 1.98698 2.36898 2.63220 3.18434
90 0.67723 1.29103 1.66196 1.98667 2.36850 2.63157 3.18327
91 0.67720 1.29092 1.66177 1.98638 2.36803 2.63094 3.18222
92 0.67717 1.29082 1.66159 1.98609 2.36757 2.63033 3.18119
93 0.67714 1.29072 1.66140 1.98580 2.36712 2.62973 3.18018
94 0.67711 1.29062 1.66123 1.98552 2.36667 2.62915 3.17921
95 0.67708 1.29053 1.66105 1.98525 2.36624 262858 3.17825
96 0.67705 1.29043 1.66088 1.98498 2.36582 2.62802 3.17731
97 0.67703 1.29034 1.66071 1.98472 2.36541 2.62747 3.17638
98 0.67700 1.29025 1.66055 1.98447 2.36500 2.62693 3.17549
99 0.67698 1.29016 1.66039 1.98422 2.36461 2.62641 3.17460
100 0.67695 1.29007 1.66023 1.98397 2.36422 2.62589 3.17374
101 0.67693 1.28999 1.66008 1.98373 2.36384 2.62539 3.17289
102 0.67690 1.28991 1.65993 1.98350 2.36346 2.62489 3.17206
103 0.67688 1.28982 1.65978 1.98326 2.36310 2.62441 317125
104 0.67686 1.28974 1.65964 1.98304 2.36274 2.62393 3.17045
105 0.67683 1.28967 1.65950 1.98282 2.36239 262347 3.16967
106 0.67681 1.28959 1.65936 1.98260 2.36204 2.62301 3.16890
107 0.67679 1.28951 1.65922 1.98238 2.36170 2.62256 3.16815
108 0.67677 1.28944 1.65909 1.98217 2.36137 2.62212 3.16741
109 0.67675 1.28937 1.65895 1.98197 2.36105 2.62169 3.16669
110 0.67673 1.28930 1.65882 1.98177 2.36073 262126 3.16598
1 0.67671 1.28922 1.65870 1.98157 2.36041 2.62085 3.16528
112 0.67669 1.28916 1.65857 1.98137 2.36010 2.62044 3.16460
113 0.67667 1.28909 1.65845 1.98118 2.35980 2.62004 3.16392
114 0.67665 1.28902 1.65833 1.98099 2.35950 2.61964 3.16326
115 0.67663 1.28896 1.65821 1.98081 2.35921 2.61926 3.16262
116 0.67661 1.28889 1.65810 1.98063 2.35892 2.61888 3.16198
117 0.67659 1.28883 1.65798 1.98045 2.35864 2.61850 3.16135
118 0.67657 1.28877 1.65787 1.98027 2.35837 261814 3.16074
119 0.67656 1.28871 1.65776 1.98010 2.35809 2.61778 3.16013
120 0.67654 1.28865 1.65765 1.97993 2.35782 2.61742 3.15954

Catatan: Probabilita yang lebih kecil yang ditunjukkan pada judul tiap kolom adalah luas daerah
dalam satu ujung, sedangkan probabilitas yang lebih besar adalah luas daerah dalam
kedua ujung
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Titik Persentase Distribusi t (df = 121 -160)

y 0.25 0.10 0.05 0.025 0.01 0.005 0.001
df 0.50 0.20 0.10 0.050 0.02 0.010 0.002
121 0.67652 1.28859 1.65754 1.97976 2.35756 261707 3.15895
122 0.67651 1.28853 1.65744 1.97960 2.35730 2.61673 3.15838
123 0.67649 1.28847 1.65734 1.97944 2.35705 261639 3.15781
124 0.67647 1.28842 1.65723 1.97928 2.35680 2.61606 3.15726
125 0.67646 1.28836 1.65714 1.97912 2.35655 2.61573 3.15671
126 0.67644 1.28831 1.65704 1.97897 2.35631 2.61541 3.15617
127 0.67643 1.28825 1.65694 1.97882 2.35607 2.61510 3.15565
128 0.67641 1.28820 1.65685 1.97867 2.35583 261478 3.15512
129 0.67640 1.28815 1.65675 1.97852 2.35560 2.61448 3.15461
130 0.67638 1.28810 1.65666 1.97838 2.35537 261418 3.15411
131 0.67637 1.28805 1.65657 1.97824 2.35515 2.61388 3.15361
132 0.67635 1.28800 1.65648 1.97810 2.35493 2.61359 3.16312
133 0.67634 1.28795 1.65639 1.97796 2.35471 2.61330 3.15264
134 0.67633 1.28790 1.65630 1.97783 2.35450 2.61302 3.15217
135 0.67631 1.28785 1.65622 1.97769 2.35429 261274 3.15170
136 0.67630 1.28781 1.65613 1.97756 2.35408 2.61246 3.15124
137 0.67628 1.28776 1.65605 1.97743 2.35387 261219 3.15079
138 0.67627 1.28772 1.65597 1.97730 2.35367 2.61193 3.15034
139 0.67626 1.28767 1.65589 1.97718 2.35347 2.61166 3.14890
140 0.67625 1.28763 1.65581 1.97705 2.35328 261140 3.14947
141 0.67623 1.28758 1.65573 1.97693 2.35309 261115 3.14904
142 0.67622 1.28754 1.65566 1.97681 2.35289 2.61090 3.14862
143 0.67621 1.28750 1.65558 1.97669 2.35271 2.61065 3.14820
144 0.67620 1.28746 1.65550 1.97658 2.35252 2.61040 3.14779
145 0.67619 1.28742 1.65543 1.97646 2.35234 261016 3.14739
146 0.67617 1.28738 1.65536 1.97635 2.35216 2.60992 3.14699
147 0.67616 1.28734 1.65529 1.97623 2.35198 2.60969 3.14660
148 0.67615 1.28730 1.65521 1.97612 2.35181 2.60946 3.14621
149 0.67614 1.28726 1.65514 1.97601 2.35163 2.60923 3.14583
150 0.67613 1.28722 1.65508 1.97591 2.35146 2.60900 3.14545
151 0.67612 1.28718 1.65501 1.97580 2.35130 2.60878 3.14508
152 0.67611 1.28715 1.65494 1.97569 2.35113 260856 3.14471
153 0.67610 1.28711 1.65487 1.97559 2.35097 260834 3.14435
154 0.67609 1.28707 1.65481 1.97549 2.35081 2.60813 3.14400
155 0.67608 1.28704 1.65474 1.97539 2.35085 2.60792 3.14364
156 0.67607 1.28700 1.65468 1.97529 2.35049 2.60771 3.14330
157 0.67606 1.28697 1.65462 1.97519 2.35033 2.60751 3.14295
158 0.67605 1.28693 1.65455 1.97509 2.35018 2.60730 3.14261
159 0.67604 1.28690 1.65449 1.97500 2.35003 2.60710 3.14228
160 0.67603 1.28687 1.65443 1.97490 2.34988 2.60691 3.14195

Catatan: Probabilita yang lebih kecil yang ditunjukkan pada judul tiap kolom adalah luas daerah
dalam satu ujung, sedangkan probabilitas yang lebih besar adalah luas daerah dalam

kedua ujung
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