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MOTTO 

 

“Sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan.” 

(QS. Al-Insyirah: 6) 

 

 

“Kamu tidak bisa Kembali dan mengubah masa lalu, 

Maka dari itu tataplah masa depan dan jangan buat 

Kesalahan yang sama dua kali.” 
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ABSTRAK 

Endang Kurnia Saputra (19681010): Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas 

Produk dan Variasi Produk terhadap 

Kepuasan Pelanggan CV. NOA 

Mandiri 

 

 Tujuan dilakukannya penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh 

kualitas pelayanan, kualitas produk dan variasi produk terhadap kepuasan 

pelanggan CV. NOA Mandiri. Metode penelitian ini menggunakan pendekatan 

kuantitatif dengan menggunakan teknik simple random sampling dan data 

dikumpulkan menggunakan kuesioner. Populasi yang digunakan dalam penelitian 

ini adalah pelanggan CV. NOA Mandiri tahun 2021. Sehingga peneliti mengambil 

populasi berjumlah 537 pelanggan, jumlah sampel yang diambil dalam penelitian 

ini adalah 54 orang berdasarkan rumus Arikunto yaitu 10% dari 537 orang. 

Teknik analisis yang digunakan pada penelitian ini adalah analisis regresi linier 

berganda. Alat analisis yang digunakan adalah software SPSS versi 29. Hasil 

penelitian menunjukkan variabel kualitas pelayanan  memiliki tingkat signifikansi 

sebesar 0,001 < 0,05 dan pada variabel kualitas produk memiliki tingkat 

signifikansi sebesar 0,370 > 0,05. Sedangkan variabel variasi produk memiliki 

nilai signifikansi 0,896 < 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan secara parsial. Sedangkan kualitas produk dan 

variasi produk berpengaruh negatif dan tidak signifikan secara parsial terhadap 

kepuasan pelanggan. Secara simultan kualitas pelayanan, kualitas produk dan 

variasi produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap peningkatan kepuasan 

pelanggan. 

 

Kata Kunci: Pelayanan, Produk, Variasi dan Kepuasan Pelanggan. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

  Persaingan bisnis dan usaha pada era globalisasi dewasa ini semakin 

pesat. Persaingan yang semakin ketat menuntut pelaku usaha untuk 

mempunyai keunggulan kompetitif agar mampu bertahan dan bersaing 

dengan pesaing usaha yang lain. Upaya yang dapat dilakukan adalah dengan 

meningkatkan kualitas pelayanan, kualitas produk serta variasi produk. 

  Kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor penting dalam 

meningkatkan daya saing. Harapan dari pelanggan setiap saat selalu berubah 

sehingga kualitas pelayanan yang diberikan juga harus disesuaikan. 

Pelanggan akan menilai pelayanan yang diberikan oleh suatu perusahaan 

dengan membandingkan dari perusahaan satu dengan perusahaan lain yang 

sejenis, juga dengan membandingkan pelayanan yang diterima dengan 

pelayanan yang diharapkannya. Kualitas pelayanan adalah suatu kondisi yang 

berhubungan dengan seberapa jauh pihak penyedia jasa dapat memberikan 

bentuk pelayanan yang sesuai dengan harapan pelanggannya.1 

  Pelayanan terhadap pelanggan merupakan faktor penting dalam usaha 

memperlancar penjualan dan pembelian. Dengan memberikan pelayanan 

yang baik kepada seluruh pelanggan akan sangat berpengaruh besar terhadap 

penjualan dan pembelian. Oleh karena itu perusahaan harus 

 
 1 Agus Karjuni dan Eli Susliawati, “Pengaruh Kualitas Produk Dan Kualitas Pelayanan 

Terhadap Loyalitas Pelanggan Menurut Perspektif Ekonomi Islam Di Kafe Seblak Ceker Naga 

Majalengka,” 2015, 127. 
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memikirkan pentingnya pelayanan kepada pelanggan secara lebih matang.2 

Dengan besarnya pengaruh penjualan yang meningkat berdampak terhadap 

pembelian produk yang dijual sehingga pelanggan membeli barang lebih 

banyak. 

  Perusahaan yang berpusat pada pelayanan berusaha memberikan 

kepuasaan terhadap pelanggan, salah satu cara perusahaan meningkatkan 

kepuasaan pelanggannya yaitu dengan cara menurunkan harganya atau 

meningkatkan pelayanannya, tetapi hal itu dapat mengakibatkan laba 

perusahaan menurun. Perusahaan akan bertindak bijaksana dengan mengukur 

kepuasaan pelanggan secara teratur, karena salah satu kunci untuk 

mempertahankan pelanggan adalah kepuasaan pelanggan.3 

  Kualitas menggambarkan karakteristik langsung dari suatu produk. 

Oleh karena itu, kualitas merupakan salah satu faktor yang penting untuk 

menenangkan persaingan. Karena kualitas bagi masyarakat zaman sekarang 

sangat penting dibandingkan dengan kuantitasnya. Untuk dapat menciptakan 

suatu produk yang berkualitas dan sesuai dengan selera konsumen maka 

perusahaan terlebih dahulu mengetahui kebutuhan dan keinginan konsumen. 

Selain itu, suatu produk yang memiliki kualitas yang baik didukung oleh 

bahan bakunya yang berkualitas baik. Semakin baik bahan baku yang 

 
 2 Roky Apriansyah, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Promosi Terhadap Volume 

Penjualan Pada Pt. Prioritas Rengat,” Jurnal Manajemen dan Bisnis 7, no. 2 (30 Juni 2018): 39, 

https://doi.org/10.34006/jmbi.v7i2.48. 
3 Ratna Dewi, “Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Nasabah,” 2021, 171. 
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diggunakan maka kualitas dari produk-produk yang dihasilkan akan semakin 

baik pula.4 

  Dimana kualitas produk merupakan segala sesuatu yang diinginkan 

dan dikehendaki konsumen. Oleh karena itu, produk atau jasa yang dihasilkan 

harus terjangkau harganya dan kualitasnya bagus sehingga konsumen puas 

dan loyal terhadap produk atau jasa yang dihasilkan tanpa mengurangi nilai 

profit perusahaan.  

  Pemasar yang tidak memperhatikan kualitas produk yang ditawarkan 

akan menanggung tidak loyalnya konsumen sehingga penjualan produknya 

pun akan cenderung menurun. Jika suatu produk dibuat sesuai dengan 

dimensi kualitas maka akan mempengaruhi minat konsumen untuk membeli. 

Suatu produk memiliki nilai yang berkualitas bukan dari produsen, melainkan 

oleh konsumen. Sehingga yang berhak memberikan evaluasi apakah produk 

yang telah dibeli dan dikonsumsinya itu sesuai dengan harapan awalnya atau 

tidak adalah konsumen itu sendiri.5 

  Pelaku usaha dalam menciptakan produk harus menekankan kepada 

kualitas, melekatkan kelebihan-kelebihan yang tidak dimiliki oleh produk lain 

yang sejenis atau dibuat atau di jual pesaing. Karena konsumen hanya 

menyukai produk yang berkualitas meskipun harganya lebih mahal. 

 

 
4 Roidah Lina, “Meningkatkan Kualitas Produk Sebagai Strategi Fundamental Dalam 

Bersaing” 1, no. 1 (2018): 96. 

 5 Aldaan Faikar Annafik Dan Mudji Rahardjo, “Analisis Pengaruh Kualitas Produk, Harga, 

Dan Daya Tarik Iklan Terhadap Minat Beli Sepeda Motor Yamaha,”, 3. 
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  Menurut Irawan kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh beberapa 

faktor yaitu:6 

1. Kualitas Produk 

 Pelanggan akan merasa puas apabila hasil evaluasi mereka 

menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas. 

Konsumen rasional selalu menuntut produk yang berkualitas pada setiap 

pengorbanan yang dilakukan untuk memperoleh produk tersebut. Dalam 

hal ini kualitas produk yang baik akan memberikan nilai tambah dibenak 

konsumen. 

2. Kualitas Pelayanan 

 Kualitas pelayanan dibidang jasa akan membuat pelanggan merasa 

puas apabila mereka mendapatkan pelayanan yang baik atau sesuai 

dengan yang mereka harapkan. Pelanggan yang puas akan menunjukkan 

kemungkinan untuk kembali membeli produk atau jasa yang sama. 

Pelanggan yang puas cenderung akan memberikan persepsi terhadap 

produk atau jasa sebuah perusahaan. 

  Selain itu, menurut Kotler dalam penelitian Nopika Indrasari bahwa 

kepuasan pelanggan juga dapat dipengaruhi oleh variasi produk. Variasi 

produk adalah sebagai ahli tersendiri dalam suatu merek atau lini produk yang 

dapat dibedakan berdasarkan ukuran, harga, penampilan atau ciri-ciri.”7 Pada 

 
6 Oktavia Retno Maharani, Heri Wijayanto, dan Tegoeh Hari Abrianto, “Pengaruh Citra 

Merek Dan Kualitas Produk Pada Kepuasan Konsumen Dimoderasi Oleh Loyalitas (Study Kasus 

Pada Lipstcik Wardah),” ISOQUANT : Jurnal Ekonomi, Manajemen dan Akuntansi 4, no. 1 (8 

April 2020): 101, https://doi.org/10.24269/iso.v4i1.418. 

 7 Nopika Indrasari, “The Influence Of Taste, Nutritional Value And Product Variations To 

Customer Satisfaction Yes Delivery At Plosokandang Tulungagung” 01, no. 07 (2017): 4. 
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dasarnya tujuan dari suatu bisnis adalah untuk menciptakan para konsumen 

yang merasa puas. Terciptanya kepuasan pelanggan dapat memberikan 

manfaat, diantaranya hubungan antara perusahaan dan konsumen menjadi 

harmonis, memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang dan terciptanya 

loyalitas pelanggan, dan membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut. 

Kepuasan pelanggan merupakan sikap konsumen terhadap suatu produk dan 

jasa sebagai hasil evaluasi konsumen berdasarkan pengalaman konsumen 

setelah menggunakan sebuah produk dan jasa. 

  Adapun data Variasi Produk pada CV. NOA Mandiri adalah sebagai 

berikut: 

Tabel 1.1 Data Variasi Produk CV. NOA Mandiri 

No Jenis Produk No Jenis Produk 

1 Spanduk 8 Formulir 

2 Undangan 9 Amplop Surat 

3 Kalender 10 Neon Box 

4 Map 11 Branding 

5 Buku 12 Stempel 

6 Brosur 13 Tiket 

7 Stiker   

Sumber : Data produk CV. NOA Mandiri 

  Menurut Engel menyatakan bahwa kepuasan pelanggan merupakan 

evaluasi purnabeli di mana alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya sama 

atau melampaui harapan pelanggan, sedangkan ketidakpuasan timbul apabila 

hasil (outcome) tidak memenuhi harapan.8 Menurut Zeithaml kepuasan 

 
8 Agustinus Numberi, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah Pada Pt. 

Bank Papua Kantor Cabang Pembantu Abepura,” JURNAL MANAJEMEN 3 (2019): 36. 
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pelanggan adalah sebagai evaluasi pelanggan atas produk atau jasa. Apakah 

produk atau jasa tersebut telah memenuhi kebutuhan atau harapan atau tidak. 

  Kepuasan pelanggan merupakan gambaran perbedaan antara harapan 

dan kinerja, dimana apabila harapan tinggi, sementara kinerja biasa-biasa 

saja, maka kepuasan tidak akan tercapai, sebaliknya apabila kinerja melebihi 

dari yang diharapkan maka kepuasan akan meningkat. Kesuksesan suatu 

perusahaan tergantung pada pelayanan yang ditawarkan kepada konsumen. 

Pelayanan merupakan suatu upaya pemenuhan kebutuhaan dan keinginan 

konsumen serta ketepatan penyampaiannya untuk memberikan kepuasaan 

kepada konsumen. Dalam kegiatan operasional yang dilakukan, perusahaan 

berusaha memberikan pelayanan yang memuaskan kepada konsumen.  

  Kualitas pelayanan yang ditawarkan perusahaan yaitu kondisi 

gedung, kondisi peralatan, tempat parkir, kerapihan penampilan karyawan, 

ketepatan waktu pelayanan, kecermatan karyawan melayani, keakuratan 

pencatatan dokumen, kejelasaan informasi, ketersediaan karyawan dalam 

memberikan pelayanan dengan cepat kepada pelanggan, keluangan waktu 

karyawan dalam menanggapi permintaan pelanggan, perasaan aman para 

pelanggan, kemampuan karyawan dalam menangani masalah, kesabaran 

karyawan dalam memberikan pelayanan, perhatian karyawan kepada 

pelanggan, pemahaman karyawan akan kebutuhan pelanggan, kesungguhan 

karyawan terhadap kepentingan pelanggan.9 

 
 9 Philip Kotler dan dkk, Manajemen Pemasaran Edisi 13 Jilid 1 (Jakarta: Erlangga, 2002), 

138. 
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  Dalam penelitian ini peneliti melakukan penelitian di CV. NOA 

Mandiri yang merupakan salah satu perusahaan yang bergerak dalam bidang 

percetakan dan digital printing. Menurut observasi awal yang peneliti lakukan 

ketika sedang praktek kerja lapangan, CV. NOA Mandiri sendiri sudah 

mempunyai banyak pelanggan yaitu instansi pemerintah, instansi swasta dan 

perorangan. CV. NOA Mandiri membangun usahanya dalam rangka agar 

dapat terjun di bidang percetakan dan digital printing dengan tujuan menjadi 

pengusaha yang kuat dan menjadi market leader di Rejang Lebong. 

Tabel 1.2 Data Pelanggan CV. NOA Mandiri tahun 2022 

No Bulan Jumlah Pelanggan 

1 Januari 45 orang 

2 Februari 36 orang 

3 Maret 41 orang 

4 April 42 orang 

5 Mei 50 orang 

6 Juni 47 orang 

7 Juli 44 orang 

8 Agustus 48 orang 

9 September 46 orang 

10 Oktober 42 orang 

11 November 49 orang 

12 Desember 47 orang 

Jumlah 537 orang 

 Sumber: Data pelanggan CV. NOA Mandiri 2022 

  Dalam usahanya percetakan ini menerima pemesanan dari konsumen 

yang datang langsung ke percetakan dan via WhatsApp sehingga 

mempermudah pemesanan dan pengiriman dapat langsung dikirim ke tempat 
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pemesan. Kualitas yang baik, produk yang bervariasi, kemiripan hasil dengan 

yang diinginkan, ketepatan waktu pengiriman, kemudahan dalam pemesanan 

dan pelayanan yang baik itulah yang menjadi daya tarik bagi para pelanggan 

untuk mempercayakan pesanannya pada suatu percetakan. Hal itulah yang 

membuat percetakan ini bertahan dalam dunia persaingan bisnis. 

  Hasil observasi awal yang telah peniliti lakukan terdapat beberapa hal 

yang masih belum sesuai antara teori kualitas pelayanan, kualitas produk, dan 

variasi produk yang ada dan yang terjadi di CV. NOA Mandiri. Misalnya 

dalam kualitas pelayanan masih kurangnya keandalan yang diberikan 

sehingga menyebabkan sering kali terjadi tidak tepat janji antara pelanggan 

dan perusahaan, salah satunya dalam hal kesepakatan untuk mengambil 

pesanan pelanggan. Dalam konteks pelayanan, memberikan pelayanan harus 

sesuai dengan apa yang telah dijanjikan adalah suatu keharusan, karena salah 

satu faktor yang mendorong kepercayaan pelanggan terhadap penyedia 

layanan adalah kesesuaian antara janji dan pelayanan yang diberikan. 

  Selanjutnya dari segi kualitas produk masih adanya ketidaksesuaian 

antara barang yang dipesan dengan yang diinginkan oleh konsumen, baik dari 

bahan baku yang di gunakan dan hasil dari produk itu sendiri. Salah satunya 

ada pelanggan yang mengeluhkan ketika memesan undangan ketika telah 

menerima hasilnya ternyata dari segi warna yang digunakan tidak sesuai 

dengan yang telah disepakati di awal bahkan pelanggan mengeluhkan 

warnanya pudar. 
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  Variasi produk yang ada di CV. NOA Mandiri juga masih ada yang 

belum sesuai dengan teori yang ada. Salah satu contohnya ketika ada 

pelanggan yang memesan produk diluar dari apa yang disediakan oleh 

perusahaan, terkadang perusaha menerimanya padahal belum mampu untuk 

memenuhi permintaan dari pelanggan tersebut. Pada akhirnya hal ini akan 

menyebabkan produk tersebut tidak dapat diselesaikan dan bisa membuat 

pelanggan merasa tidak puas. 

  Meskipun ada beberapa hal yang kurang sesuai CV. NOA Mandiri 

masih mempunyai banyak pelanggan. Para pelanggan pun tidak segan untuk 

melakukan pembelian secara berulang. Banyak dari mereka yang masih setia 

dan mempercayakan urusan percetakan kepada CV. NOA Mandiri. Maka dari 

itu CV. NOA Mandiri masih bisa bertahan dan bersaing hingga saat ini. 

  Berdasarkan permasalahan yang telah dijelaskan, untuk mengetahui 

sejauh mana pengaruh kualitas pelayanan, kualitas produk, dan variasi produk 

dalam mempengaruhi kepuasan pelanggan, maka peneliti akan melakukan 

penelitian dengan judul: “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk 

Dan Variasi Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan CV. NOA Mandiri” 
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B. Rumusan Masalah 

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

CV. NOA Mandiri? 

2. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan CV. 

NOA Mandiri? 

3. Apakah variasi produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan CV. 

NOA Mandiri? 

4. Apakah kualitas pelayanan, kualitas produk, dan variasi produk 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan CV. NOA Mandiri? 

C. Hipotesis 

  Me lnu lrult Sulgiyono hipote lsis me lrulpakan jawaban se lmelntara sulatul 

pe lnellitian yang mana kelbe lnarannya pelrlul ulntulk diulji dan dibulktikan mellaluli 

pe lnellitian. Dikatakan selme lntara, karelna jawaban yang dibelrikan barul 

be lrdasarkan pada telori yang rellelvan, bellulm didasarkan fakta-fakta elmpiris 

yang di pe lrolelh me llaluli pe lngulmpullan data. Jadi, hipotelsis julga dapat 

dinyatakan selbagai jawaban teloritis telrhadap rulmulsan masalah pelne llitian 

be llulm jawaban elmpiris. 

  Pe lne llitian yang dilakulkan ole lh Charliel Giovani Gulnardi dan Relzi 

E lrdiansyah yang melmbahas telntang Pelngarulh Citra Melrelk dan Kulalitas 

Pe llayanan telrhadap Ke lpulasan Pe llanggan Re lstoran Mangkok Kul me lmpelrole lh 
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hasil bahwa Citra melrelk dan variabell kulalitas pellayanan tidak belrpe lngarulh 

positif dan signifikan telrhadap Kelpulasan Pe llanggan.10 

  Se ldangkan pelne llitian yang dilakulkan olelh Fahtira Virdha Noor yang 

melmbahas telntang Pe lngarulh Kulalitas Pe llayanan Telrhadap Kelpulasan 

Pe llanggan PT Helrba Pe lnawar Alwahida Indonelsia (Stuldi Pada Alfatih 

Bulsine lss Ce lnte lr II HPAI Kota Be lngkullul) me lndapatkan hasil bahwa Kulalitas 

pe llayanan belrpelngarulh signifikan telrhadap kelpulasan pellanggan Al-Fatih 

Bulsine lss Ce lntelr II HPAI Kota Be lngkullul.11 

  Be lrdasarkan belbe lrapa pelrmasalahan yang didulkulng olelh telori yang  

be lrhulbulngan, maka hipotelsis se lme lntara dapat dirulmulskan se lbagai  belrikult:    

1. 𝐇𝟎-1: Tidak telrdapat pelngarulh kualitas pellayanan telrhadap kelpulasan  

pe llanggan CV. NOA Mandiri 

𝐇𝒂-1: Telrdapat pelngarulh  kualitas pellayanan telrhadap kelpulasan  

pe llanggan CV. NOA Mandiri 

2. 𝐇𝟎-2: Tidak telrdapat pelngarulh  kulalitas produlk te lrhadap kelpulasan 

pe llanggan CV. NOA Mandiri 

𝐇𝒂-2: Telrdapat pelngarulh kulalitas produlk telrhadap kelpulasan 

pe llanggan CV. NOA Mandiri 

 

 

 
 10 Charlie Giovani Gunardi dan Rezi Erdiansyah, “Pengaruh Citra Merek dan Kualitas 

Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan Restoran Mangkok Ku,” Prologia 3, no. 2 (21 Desember 

2019): 462, https://doi.org/10.24912/pr.v3i2.6387. 
 11 Fahtira Virdha Noor, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan PT 

Herba Penawar Alwahida Indonesia (Studi Pada Alfatih Business Center II HPAI Kota 

Bengkulu)” (BENGKULU, IAIN BENGKULU, 2020), 67. 
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3. 𝐇𝟎-3: Tidak telrdapat pelngarulh variasi produlk te lrhadap kelpulasan 

konsulme ln CV. NOA Mandiri 

𝐇𝒂-3: Telrdapat pelngarulh pe lngarulh variasi produlk telrhadap kelpulasan 

konsulme ln CV. NOA Mandiri 

4. 𝐇𝟎-4: Tidak telrdapat pelngarulh kulalitas pellayanan, kulalitas produlk,  

dan variasi produlk telrhadap kelpulasan pellanggan CV. NOA 

Mandiri 

𝐇𝒂-4: Telrdapat pelngarulh pe lngarulh kulalitas pellayanan, kulalitas  

produlk, dan variasi produlk telrhadap kelpulasan pellanggan 

CV. NOA Mandiri 

D. Tujuan Penelitian 

  Tuljulan dilakulkannya pelnellitian ini yang didasarkan pada latar 

be llakang masalah di atas adalah selbagai be lrikult:  

1. Ulntulk melnge ltahuli pe lngarulh kulalitas pe llayanan telrhadap kelpulasan 

pe llanggan CV. NOA Mandiri. 

2. Ulntulk melnge ltahuli pelngarulh pelngarulh kulalitas produlk telrhadap kelpulasan 

pe llanggan CV. NOA Mandiri. 

3. Ulntulk melnge ltahuli pe lngarulh variasi produlk telrhadap kelpulasan pe llanggan 

CV. NOA Mandiri. 

4. Ulntulk melnge ltahuli pelngarulh kulalitas pellayanan, kulalitas produlk, dan 

variasi produlk belrpe lngarulh telrhadap ke lpulasan pellanggan CV. NOA 

Mandiri. 
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E. Manfaat Penelitian 

  Dalam selbulah pelnellitian manfaat melnjadi hal pelnting, olelh karelna itul 

manfaat ataul kelgulnaan yang telrdapat pada pelnellitian ini adalah selbagai 

be lrikult: 

1. Manfaat Teloritis 

  Diharapkan hasil dari pelne llitian ini dapat melmbelrikan 

sulmbangan yang belrnilai ilmiah bagi pe lngelmbangan khazanah ilmul 

pe lngeltahulan. Sellain itul, pelne llitian ini julga digulnakan ulntulk me lngeltahuli 

dan melmahami selcara melndalam melngelnai kelpulasan pe llanggan yang 

nantinya akan belrgulna selbagai bahan ulntulk kajian Melnyulsuln hipotelsis 

bagi pelne lliti sellanjultnya. 

2. Manfaat praktis 

a. Bagi Pelne lliti 

  Me lnambah pelnge ltahulan dan wawasan se lrta dapat 

melne lrapkan ilmul-ilmul yang di dapat di bangkul kulliah dalam 

praktelk, khulsulsnya yang be lrhulbulngan de lngan masalah pelnellitian. 

b. Bagi Pelrulsahaan 

  Telrciptanya belbe lrapa informasi yang didapat dari 

pe lnellitian yang dapat dijadikan peldoman pada pelrulsahaan ulntulk 

mellakulkan pelrbaikan di masa kini maulpuln yang akan datang. 
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c. Bagi Masyarakat 

  Hasil pelne llitian ini dapat melmbe lrikan tambahan ilmul 

pe lngeltahulan dan wawasan yang lelbih lulas. Khulsu lnya melnge lnai 

masalah yang belrhu lbulngan delngan masalah pelne llitian. 

F. Kajian Literatur 

1. Rahmat Jauhar Tarigan, NPM : 1505160988, Skripsi, “Pengaruh 

Harga Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Pembelian 

Online Dishopee Pada Mahasiswa Universitas Muhammadiyah 

Sumatra Utara”, UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH 

SUMATERA UTARA, 2020. 

  Pe lne llitian ini melnggulnakan pelndelkatan pe lnellitian elksplanatori, 

yang be lrtuljulan ulntulk me lnjellaskan hu lbulngan se lbab akibat antara 

variabell pelnellitian dan hipotelsis pe lnguljian. Pe lnde lkatan yang digulnakan 

dalam pelne llitian ini adalah pelndelkatan kulantitatif. Pelnullis melne ltapkan 

popullasi dalam pelnellitian ini adalah mahasiswa Ulnive lrsitas 

Mulhammadiyah Sulmatelra Ultara. Telknik pelne lntulan julmlah sampell 

yang diambil selbagai relsponde ln pada pe lnellitian ini yaitul delngan 

melnggulnakan rulmuls Slovin. 

  Be lrdasarkan hasil pelne llitian dan pelmbahasan telntang pelngarulh 

harga dan kulalitas pellayanan telrhadap ke lpultulsan pe lmbellian onlinel di 

shope le l pada mahasiswa Ulnivelrsitas Mahasiswa Sulmatra Ultara, dapat 

disimpullkan bahwa Harga be lrpelngarulh signifikan telrhadap ke lpultulsan 

pe lmbellian onlinel di shopele l pada mahasiswa Ulnivelrsitas 

Mulhammadiyah Sulmatra Ultara. Kulalitas pellayanan belrpelngarulh 

signifikan telrhadap kelpultulsan pe lmbellian Onlinel dishopele l pada 
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mahasiswa Ulnivelrsitas Mulhammadiyah Sulmatra Ultara. Harga dan 

kulalitas pe llayanan belrpe lngarulh signifikan telrhadap kelpultulsan 

pe lmbellian onlinel dishopelel pada mahasiswa Ulnivelrsitas 

Mulhammadiyah Sulmatra Ultara. 

2. Imron Hidayat, NIM : 15612011017, “Pengaruh Harga Dan 

Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Pembelian (Studi Pada 

Toko Hero Kesugihan Cilacap)”, UNIVERSITAS NAHDLATUL 

ULAMA AL-GHAZALI CILACAP, 2021. 

  Pe lnde lkatan dalam pelne llitian ini adalah pe lndelkatan kulantitatif, 

karelna pelne llitian ini belrlangsulng selcara ilmiah dan sistelmatis dimana 

pe lngamatan yang dilakulkan melncakulp se lgala hal yang belrhulbulngan 

de lngan objelk pelne llitian, felnomelna selrta kore llasi yang ada diantaranya. 

Popullasi dalam pelne llitian ini adalah melncakulp se llulrulh konsulme ln yang 

be lrbellanja di Toko Helro Ke lsulgihan Cilacap pada bullan Delse lmbelr 

2020, yaitul belrjulmlah 185 pelmbelli (konsulme ln). Telknik pelnelntulan 

julmlah sampell yang diambil selbagai relsponde ln pada pelnellitian ini yaitul 

sampling incidelntal. 

  Be lrdasarkan hasil pelne llitian yang tellah dilakulkan dapat 

disimpullkan bahwa Harga belrpelngarulh te lrhadap kelpultulsan pelmbe llian 

pada toko helro kelsulgihan cilacap. Kulalitas pellayanan belrpelngarulh 

telrhadap kelpultulsan pelmbe llian pada toko he lro kelsulgihan cilacap. Harga 

dan kulalitas pellayanan selcara belrsama-sama belrpelngarulh telrhadap 

ke lpultulsan pe lmbellian. 
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3. Febri Indra Prabowo, Yulianti Keke, dan Bambang Istidjab, 

“Pengaruh Strategi Pemasaran Dan Kualitas Pelayanan Terhadap 

Keputusan Pembelian Konsumen Di Pt Sarana Bandar Logistik,” 

Jurnal Manajemen Pemasaran 15, no. 2 (10 September 2021): 75–

82, https://doi.org/10.9744/pemasaran.15.2.75-82. 

  Pe lne llitian ini ulntulk me lnganalisis telntang pelngarulh stratelgi 

pe lmasaran dan kulalitas pellayanan telrhadap kelpultulsan pe lmbellian 

konsulme ln Pelriodel De lse lmbelr Tahuln 2019 – Felbrulari Tahuln 2020. 

Obse lrvasi yang dipilih yaitul de lngan kule lsionelr yang akan selrahkan 

ataulpuln dibe lrika kel obje lk pe lnellitian, ialah konsulme ln PT Sarana Bandar 

Logistik di Pellabulhan Tanjulng Priok Kota Jakarta Ultara. Popullasi 

pe lnellitian ini yaitul pe lnggulna jasa pada PT Sarana Bandar Logistik yang 

be lrjulmlah 49 orang. Telknik pelngambilan sampell yang dilakulkan yaitul 

Non Probability Sampling delngan pelnggulnaan Sampell Jelnulh. Sampell 

yang digulnakan yaitul se llulrulh anggota popullasi selbanyak 49 orang. 

  Pe lne llitian yang dilakulkan ini didapatkan hasil bahwa Pelngarul 

Stratelgi Pe lmasaran dan julga Kulalitas Pe llayanan pada Kelpultulsan 

Pe lmbellian Konsulme ln yaitul 0,770 dan te lrdapat di intelrval (0,600 – 

0,799) dari hasil ini melmpulnyai pelngarulh yang kulat, selarah dan positif. 

4. Dewi Kurniasih dan Elizabeth Elizabeth, “Pengaruh Kualitas 

Pelayanan, Citra Merek dan Getok Tular terhadap Keputusan 

Pembelian Jasa,” Reviu Akuntansi, Manajemen, dan Bisnis 1, no. 1 

(25 Juni 2021): 1–8, https://doi.org/10.35912/rambis.v1i1.400. 

  Pe lrke lmbangan el-commelrcel tellah melnjadi pelmicul pelsatnya 

pe lrtulmbulhan indulstri jasa pada pelngiriman pake lt barang. Pelrindulstrian 

jasa telrbelsar di Indone lsia yaitul jasa logistik. Lion Parcell melrulpakan 

sulatul pelrulsahaan yang belrge lrak dibawah naulngan dari PT Lion Elxprelss 

yang be lrdiri pada tanggal 14 Fe lbrulari 2013 yang be lrfokuls pada bidang 
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jasa. Lion Parcell melrulpakan jasa elkspe ldisi pelngiriman pakelt barang 

se lrta dokulme ln ke l se llulrulh titik daelrah provinsi di Indonelsia yang 

didulkulng olelh infrastru lktulr jaringan Lion air Groulp. Popullasi dalam 

pe lnellitian ini melrulpakan sellulrulh pe llanggan yang tellah mellakulkan 

transaksi pelmbellian jasa pada Lion Parcell cabang Krelo yaitul pada 

pe lriodel bullan Julli-Selptelmbe lr 2019. Pelnelliti ini melnggu lnakan meltodel 

probability sampling delngan telknik simple l random sampling. 

  Be lrdasarkan dari hasil pelne llitian telrse lbult maka dipelrolelh 

ke lsimpullan bahwa kulalitas pellayanan, citra melrelk dan “ge ltok tullar” 

melmiliki pelngarulh yang positif dan signifikan telrhadap kelpultulsan 

pe lmbellian jasa. Belrdasarkan dari hasil pe lnellitian, pelmbahasan selrta 

ke lsimpullan yang dipelrolelh, maka implikasi dari hasil pelne llitian ini 

yaitul se lbagai belrikult: Lion Parcell cabang Kre lo, se lcara konsisteln dan 

be lrkelsinambulngan melnjaga selrta melningkatkan kulalitas pellayanan 

pada konsulmeln de lngan kelsigapan yang dimiliki dari pihak Lion Parcell 

cabang Krelo ulntulk melrelspon de lngan sigap dan celpat telrhadap 

pe lrmintaan konsulmeln telrultama melnge lnai pelnanganan kellulhan yang 

telrjadi pada konsulmeln. 

5. Firda Nuraini dan Ivo Novitaningtyas, “Pengaruh Harga dan 

Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan Pembelian pada Mie 

Gacoan Cabang Magelang,” Jurnal Nasional Manajemen 

Pemasaran & SDM 3, no. 2 (30 Juni 2022): 50–57, 

https://doi.org/10.47747/jnmpsdm.v3i2.740. 

  Bisnis kullinelr yang ada di Indonelsia tellah belrtulmbulh delngan 

pe lsat. Hal telrse lbult dibulktikan delngan informasi bahwa kinelrja indulstri 

makanan dan minulman (food and belve lrage l) sampai kulartal 3 2021 
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melngalami pelrtulmbulhan selbe lsar 2,97% (Pulsat Data Indulstri Indonelsia, 

2021). Di samping itul, ada pulla bisnis yang belrmulncullan baik rulmah 

makan kelcil ataulpuln be lsar yang telntul be lrdampak bagi pelsaing antar 

makanan yang lelbih se lnior. Kondisi telrse lbult melnjadikan pelrsaingan 

antar pelbisnis di bidang kullinelr selmakin keltat. Pelrsaingan yang keltat 

antar pellakul ulsaha belrimbas pada dipelrlulkannya belrmacam stratelgi 

se lrta inovasi ulntulk melnghasilkan idel yang melnarik sulpaya mampul 

melnghasilkan produlk yang be lrbelda de lngan pe lsaing. Je lnis pe lnellitian 

yang dilakulkan yaitul de lngan pelnde lkatan kulantitatif. Meltodel 

nonprobability sampling diteltapkan melnjadi telknik sampling, mellaluli 

pulrposive l sampling. 

  Dari hasil pelne llitian diatas bisa disimpullkan bahwa harga tidak 

melmpe lngarulhi ke lpultulsan pe lmbe llian Mie l Gacoan cabang Magellang 

se lcara parsial, seldangkan kulalitas pe llayanan telrbulkti melmbe lrikan 

pe lngarulh se lcara positif telrhadap kelpultulsan pelmbe llian Miel Gacoan 

cabang Magellang. Delngan delmikian, selmakin belrkulalitas pellayanan 

yang dibelrikan olelh Mie l Gacoan cabang Mage llang telrhadap konsulmeln, 

akan selmakin melningkat kelpultulsan pe lmbelliannya telrhadap produlk 

makanan dan minulman dari Miel Gacoan cabang magellang. Lelbih 

lanjult, harga dan kulalitas pellayanan be lrpelngarulh se lcara simulltan 

telrhadap kelpultulsan pelmbe llian. 

  Dari belbe lrapa pelnjabaran pelne llitian telrdahullul di atas, pelne lliti tidak 

melne lmulkan pelrmasalahan yang sama. Pe lnellitian-pelne llitian telrdahullul lelbih 
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banyak melnggulnakan variabell telrikat kelpultulsan pelmbe llian daripada 

ke lpulasan pellanggan dan julga tidak ada yang melnggulnakan variabell belbas 

yang sama pelrsis de lngan pe lnellitian saya. Se llain itul, pelne llitian saya 

melngulnakan pellanggan CV. NOA Mandiri selbagai objelk yang ingin di telliti, 

se lhingga pelrlu l ditelliti lelbih lanjult. 

G. Definisi Operasional 

1. Kulalitas Pellayanan 

  Kulalitas pellayanan melnulrult Tjiptono ialah, selbagai ulpaya 

pe lmelnulhan ke lbultulhan dan ke linginan konsulme ln se lrta ke ltelpatan 

pe lnyampaiannya dalam melngimbangi harapan konsulmeln.12 Parasulraman 

dalam Lulpiyoadi melngatakan bahwa kulalitas pellayanan yaitul se lbelrapa 

jaulh pe lrbeldaan antara kelnyataan dan harapan pellanggan atas pellayanan 

yang melrelka telrima. Kulalitas pellayanan melncelrminkan pelrbandingan 

antara tingkat layanan yang disampaikan pelrulsahaan dibandingkan 

e lkspe lktasi pellanggan. Kulalitas layanan diwuljuldkan mellaluli pe lmelnulhan 

ke lbultulhan dan kelinginan pellanggan selrta keltelpatan pelnyampaiannya 

dalam melngimbangi ataul me llampauli harapan pellanggan.13 

2. Kulalitas Produlk 

  Me lnulrult Kotlelr  dan Ke lllel, kulalitas  produlk  adalah 

ke lse llulrulhan karaktelristik  produlk  ataul jasa belrgantulng pada kelmampulan 

 
 12 Aulia Syahfitri, “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Dan Harga Terhadap 

Kepuasaan Pelanggan Online Shop Ditinjau Dari Perspektif Islam Pada Home Industry 

Queennacollection” 2, no. 3 (2022): 33. 

 13 Taupik Ismail dan Ramayani Yusuf, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Kantor Indihome Gegerkalong Di Kota Bandung” 5, no. 3 (2021): 415. 

https://doi.org/10.31955/mea.v5i3.1479 

https://doi.org/10.31955/mea.v5i3.1479


20 

 
 

ulntulk melmelnulhi kelbultulhan  konsulme ln  baik yang telrsulrat maulpuln yang  

tidak.14 Ke lmuldian  melnulrult Ariyoto kulalitas  adalah totalitas  belntulk  dan  

karaktelristik  barang  yang  melnulnjulkkan  kelmampulannya  ulntulk 

melmulaskan ke lbultulhan  dan  ke linginan  dari  konsulme ln. Tingkat  kulalitas  

produlk ditelntulkan olelh  tingkat kelpulasan pe llanggannya selte llah ataul saat 

melngonsulmsi produlk te lrse lbult. Sama halnya delngan pelndapat Alfreld 

kulalitas adalah bagaimana pelnelrima produlk ataul layanan melmandang 

produlk ataul  layanan selbe llulm  melmbelli,  seltellah  pelngiriman, dan  

pe lnggulnaan. Delngan  kata  lain, kulalitas adalah cara melmulaskan 

konsulme ln. Se lhingga dapat dijabarkan bahwa kulalitas produlk adalah 

se lgala  ciri  ataul karaktelristik  yang  dimiliki  olelh  se lbulah  produlk  ulntulk  

dapat  melmulaskan  konsulme ln de lngan cara melme lnulhi kelbultulhan dan 

ke linginannya.15 

3. Variasi Produlk 

  Me lnulrult Imaningsih variasi produlk dapat diartikan selbagai 

produlk yang me lmiliki delsain ataul je lnis be lrbe lda dan diprodulksi olelh 

pe lrulsahaan. Variasi produlk melrulpakan yang melmbeldakan produlk antara 

pe lrulsahaan dikatelgori produlk yang sama.16 Me lnulrult Faradisa variasi 

produlk dijellaskan selbagai melre lk ataul lini produlk yang dapat dibeldakan 

 
 14 Agus Karjuni dan Eli Susliawati, “Pengaruh Kualitas Produk Dan Kualitas Pelayanan 

Terhadap Loyalitas Pelanggan Menurut Perspektif Ekonomi Islam Di Kafe Seblak Ceker Naga 

Majalengka,”, 165. 

 15 Annisa Ristanti dan Sri Setyo Iriani, “Pengaruh Kualitas Produk dan Citra Merek 

terhadap Keputusan Pembelian Konsumen Nature Republic di Surabaya,” Jurnal Ilmu Manajemen 

8, no. 3 (18 Juli 2020): 1029, https://doi.org/10.26740/jim.v8n3.p1026-1037. 

 16 Aldino Yusar Umamsyah, “Pengaruh Variasi Produk, Harga, Dan Lokasi Terhadap 

Keputusan Pembelian” (Studi Pada Coffee Shop Warung Ngombe Di Yogyakarta) Influence Of 

Product Variation, Price, And Location On Purchase Decisions" (Study On The Ngombe Coffee 

Shop In Yogyakarta),”, 5622. 
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be lrdasarkan ulkulran, harga, pelnampilan, ataul ciri-ciri telrtelntul. 

Be lrdasarkan pelnge lrtian melnulrult belrbagai para ahli telrse lbult dapat 

disimpullkan bahwa variasi produlk adalah stratelgi pe lrulsahaan delngan 

melningkatkan kelanelkaragaman produlknya delngan tuljulan agar konsulme ln 

melndapatkan produlk yang diinginkan dan dibultulhkannya. Variasi produlk 

melrulpakan hal yang haruls dipelrhatikan olelh pelru lsahaan ulntulk 

melningkatkan kinelrja produlk. Jika produlk telrse lbult tidak belragam maka 

produlk telrse lbult te lntul akan kalah belrsaing de lngan produlk yang lain. 

Me lnulrult Istiqomah indikator yang belrkaitan delngan variasi produlk 

adalah dimelnsi le lbar yaitul banyaknya ju lmlah jelnis ataul tipel (katelgori) 

produlk yang dijulal, selrta dimelnsi ke ldalaman yaitul banyaknya julmlah 

pilihan (ulkulran, bahan, ataul warna) ataul masingmasing jelnis ataul tipel 

produlk (katelgori) yang dijulal.17 

4. Ke lpulasan Pe llanggan 

  Me lnulrult Sulsanto Kelpulasan pe llanggan adalah tingkat pelrasaan 

se lse lorang se ltellah melmbandingkan kinelrja (ataul hasil) yang dia rasakan 

dibandingkan delngan harapannya. Jadi tingkat kelpulasan adalah fulngsi 

dari pelrbe ldaan antara kinelrja yang dirasakan delngan harapan. Pellanggan 

dapat melngalami salah satul dari tiga tingkat kelpulasan yang ulmulm. Kalaul 

kinelrja di bawah harapan, pellanggan ke lcelwa. Kalaul kinelrja se lsulai 

harapan, pellanggan pulas. Kalaul kinelrja melle lbihi harapan, pellanggan 

 
 17 Budi Lestari dan Ivo Novitaningtyas, “Pengaruh Variasi Produk dan Kualitas Pelayanan 

terhadap Minat Beli Ulang Konsumen pada Coffeeville-Oishi Pan Magelang,” Jurnal Nasional 

Manajemen Pemasaran & SDM 2, no. 3 (29 September 2021): 152, 

https://doi.org/10.47747/jnmpsdm.v2i3.374. 
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sangat pulas. Se lhingga dapat didelfinisikan kelpulasan adalah pelrasaan 

se lnang dan ingin melngullanginya kelmbali ulntulk melmelnulhi ke lbultulhannya 

telrhadap sulatul jasa.18 Me lnulrult Kotlelr, ke lpulasan pellanggan melrulpakan 

tingkat pelrasaan se lse lorang selte llah melmbandingkan antara manfaat 

produlk yang konsulme ln rasakan delngan harapannya. Kelpulasan pe llanggan 

adalah pelnilaian konsulmeln atas produlk ataulpuln jasa dalam hal melnilai 

apakah produlk ataul jasa telrselbult tellah melmelnulhi kelbultulhan dan 

e lkspe lktasi konsulme ln.19 

H. Kerangka Pemikiran 

  Ke lrangka pelmikiran digulnakan ulntulk mellihat adanya pelngarulh 

kulalitas pellayanan, kulalitas produlk, dan variasi produlk telrhadap kelpulasan 

pe llanggan dan julga akan dipaparkan te lntang adanya keltelrkaitan antara 

kulalitas pellayanan, kulalitas produlk, dan variasi produlk de lngan kelpulasan 

pe llanggan. Pada pelne llitian belrikult ini melnggulnakan variabell kulalitas 

pe llayanan, kulalitas produlk, variasi produlk, dan ke lpulasan pe llanggan. 

Be lrdasarkan pada analisis diatas, maka kelrangka pelmikiran  pada pelnellitian 

ini ditulnjulkkan pada gambar 1.1, yaitul : 

 

 

 

 
 18 Andini Nurwulandari dan Septi Maharani, “Pengaruh Harga, Produk, Distribusi Dan 

Promosi Terhadap Kepuasan Konsumen Dan Dampaknya Pada Loyalitas Pelanggan Pada Kedai 

Kopi Coffee 19 Café (2020)” 5, no. 3 (2021): 473–74. https://doi.org/10.31955/mea.v5i3.1539 

 19 Lilik Trianah, Diah Pranitasari, dan Siti Zahrani Marichs, “Pengaruh Kualitas Produk 

dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan,” Jurnal STEI 

Ekonomi 26, no. 01 (4 September 2017): 112, https://doi.org/10.36406/jemi.v26i01.201. 

https://doi.org/10.31955/mea.v5i3.1539
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Gambar 1.1 Kerangka Pemikiran 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

I. Metode Penelitian 

1. Pendekatan dan Jenis Penelitian 

  Dalam pelne llitian ini pelnelliti melnggulnakan meltodel pe lndelkatan 

pe lnellitian selcara kulantitatif. Meltodel kulantitatif dapat diartikan selbagai 

meltode l pelne llitian yang belrlandaskan pada filsafat positivismel, 

digulnakan ulntulk melne lliti pada popullasi ataul sampell telrte lntul, 

Kualitas Pelayanan (X1) 

Variabel Bebas 

1. Keandalan 

2. Daya Tanggap 

3. Jaminan 

4. Empati 

5. Bukti Fisik 

Kualitas Produk (X2) 

Variabel Bebas 

1. Kinerja 

2. Fitur 

3. Keandalan 

4. Kesesuaian dengan 

Spesifikasi 

5. Ketahanan 

Variasi Produk (X3) 

Variabel Bebas 

1. Ukuran 

2. Harga 

3. Tampilan 

4. Ketersediaan Produk 

Kepuasan Pelanggan (Y) 

Variabel Terikat 

1. Kesesuaian Harapan 

2. Minat Berkunjung 

Kembali 

3. Kesediaan 

Merekomendasikan 
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pe lngulmpullan data melnggulnakan instrulmeln pe lne lltian, analisis data 

be lrsifat kulantitatif/statistik, delngan tuljulan ulntulk melngulji hipotelsis 

yang tellah diteltapkan.20 Pe lndelkatan kulantitatif melmulsatkan pelrhatian 

pada geljala-geljala yang melmpulnyai karaktelristik telrtelntul di dalam 

ke lhidulpan manulsia yang dinamakannya se lbagai variabell. Dalam 

pe lndelkatan kulantitatif hakikat hulbulngan di antara variabell-variabell 

dianalisis delngan melnggulnakan telori yang objelktif.21 

  Je lnis pe lne llitian yang digulnakan dalam pe lnellitian ini adalah 

jelnis pe lne llitian asosiatif. Pelnellitian asosiatif melrulpakan pelne llitian yang 

be lrtuljulan ulntulk me lngeltahuli hulbulngan ataul pelngarulh antara dula ataul 

be lbelrapa variabell delngan variabell lain.22 Be lntulk hu lbulngan dalam 

pe lnellitian ini adalah hulbulngan klaulsal, yaitul hulbulngan se lbab akibat 

kaulsal melrulpakan pelnellitian yang melncari hulbulngan ataul pe lngarulh 

se lbab akibat variabell belbas (X) te lrhadap variabell telrikat (Y).23 

  Dilihat dari sifatnya, pelne llitian ini belrsifat delskriptif, yaitul 

pe lnellitian yang belrtuljulan ulntulk melnde lskripsikan telntang apa-apa yang 

saat ini belrlakul. Pe lne llitian ini di dalamnya telrdapat ulpaya 

melnde lskripsikan, melncatat, analisis dan melngintelrpre ltasikan kondisi-

kondisi yang selkarang ini telrjadi ataul ada.24 

 
 20 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D (Bandung: Alfabeta, 

2012), 80. 

 21 Wiratna Sujarweni, Metodologi Penelitian Bisnis dan Ekonomi (Yogyakarta: Pustaka 

Baru Press, 2015), 39. 

 22 Suwandi, Desentralisasi Fiskal dan Dampaknya terhadap Pertumbuhan Ekonomi,  

Penyerapan Tenaga Kerja, Kemiskinan, dan Kesejahteraan di Kabupaten/Kota Induk Provinsi 

Papua (Yogyakarta: Deepublish, 2015), 120. 

 23 Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D, 6. 

 24 Kartini Kartono, Pengantar Metode Riset Sosial (Bandung: Alumni, 1886), 25. 
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2. Populasi dan Sampel 

a. Populasi 

  Popullasi adalah kelse llulru lhan julmlah yang telrdiri atas 

objelk ataul sulbje lk yang melmpulnyai karaktelristik dan kulalitas 

telrte lntul yang diteltapkan olelh pelne lliti ulntulk ditelliti dan kelmuldian 

ditarik kelsimpullannya. Popullasi (popullation ataul ulnivelrse l) adalah 

ke lse llulrulhan e llelmeln, ataul ulnit pe lnellitian, ataul ulnit analisis yang 

melmiliki ciri/karaktelristik telrtelntul yang dijadikan selbagai objelk 

pe lnellitian ataul melnjadi pelrhatian dalam sulatul pelne llitian. Popullasi 

dari pelne llitian ini yaitul pe llanggan CV. NOA Mandiri pada tahuln 

2022  yang be lrjulmlah 537 orang. Data telrse lbult belrdasarkan 

obse lrvasi awal pelnelliti yang belrsulmbe lr dari catatan pelmbellian di 

CV. NOA Mandiri. 

b. Sampel 

 Sampell me lrulpakan bagian dari popullasi yang melmiliki ciri-ciri 

ataul keladaan telrtelntul yang akan ditelliti. Sampell dapat didelfinisikan 

se lbagai anggota popullasi yang dipilih delngan melnggulnakan 

prose ldulr telrte lntul se lhingga diharapkan dapat melwakili popullasi.25 

Jika popullasi belsar dan pelne lliti tidak mulngkin melmpellajari selmula 

pada popullasi, misalnya karelna keltelrbatasan dana, telnaga dan 

waktul. Maka pelne lliti dapat melnggulnakan sampell yang diambil dari 

 
 25 Nanang Martono, Metode Penelitian Kuantitatif Analisis Isi dan Analisis Data Sekunder 

Edisi Revisi (Jakarta: PT RajaGrafindo Persada, 2012), 74. 
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popullasi telrse lbult.26 Adapuln selcara selde lrhana sampell adalah 

se lbagian ataul wakil dari popullasi yang akan ditelliti olelh pelne lliti.27 

  Pada pelne llitian ini, pelne lliti melnggulnakan probability 

sampling. Me lnulrult Sulgiyono probability sampling adalah telknik 

pe lngambilan sampell yang melmbelrikan pe llulang ataul kelse lmpatan 

yang sama bagi seltiap ulnsulr ataul anggota popullasi ulntulk dipilih 

melnjadi sampell. Probability sampling telrdiri dari simplel random 

sampling, proponate l stratifield random sampling, disproportionatel 

stratifield random, sampling are la (clulstelr) sampling. Pada 

pe lnellitian ini pelne lliti melnggulnakan simple l random sampling, 

dimana melnulrult Sulgiyono Simplel Random Sampling adalah 

pe lngambilan anggota sampell dari popullasi yang dilakulkan se lcara 

acak tanpa melmpelrhatikan strata yang ada dalam popullasi itul.28  

  Be lrdasarkan pelrnyataan Arikulnto melnge lmulkakan 

bahwa: apabila sulbjelk kulrang dari 100, maka lelbih baik diambil 

se lmula, selhingga pelnellitiannya melrulpakan pelne llitian popullasi. 

Se llanjultnya jikasulbje lknya belsar, dapat diambil antara 10%-15% 

ataul 20%-50% ataul lelbih.29 

 
 26 Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D, 81. 

 27 Suharsimi Arikunto, Penelitian Suatu Pendekatan Praktek (edisi revisi cetakan II) 

(Jakarta: Rineka Cipta, 1998), 117. 

 28 Sugiyono, Metode Penelitian Bisnis (Pendekatan Kuantitatif dan Kualitatif (Bandung: 

Alfabeta, 2009), 96. 

 29 Riduan, Metode dan Teknik Menyusun Tesis, Edisi Cetakan ke 11 (Bandung: Alfabeta, 

2018), 15. 
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  Be lrdasarkan pelrnyataan diatas, maka dipe lrolelh sampell 

dalam pelnellitian ini se lbanyak 53,7 dibullatkan melnjadi 54 sampell 

yaitul 10% dari 537. 

3. Sumber Data 

  Dalam pelnellitian ini pelne lliti melnggulnakan sulmbe lr data primelr 

dan data selkulndelr. 

a. Data Primelr 

 Data primelr adalah data yang selcara langsulng dipelrole lh dari 

sulmbe lr asalnya delngan melnggulnakan pe lngulkulran, pelnghitulngan 

se lndiri dalam belntulk angkelt, wawancara, obselrvasi dan lain 

se lbagainya. 30 Adapuln dalam pelnellitian ini yang melnjadi sulmbelr 

data primelr adalah jawaban kule lsionelr pellanggan CV. NOA 

Mandiri tahuln 2022 yang tellah mellakulkan pe lmbellian. 

b. Data Selkulnde lr 

 Data se lkulndelr me lrulpakan jelnis data yang dikulmpullkan delngan 

cara dipelrolelhnya se lcara tidak langsulng. Dimana data selkulnde lr 

tellah disiapkan olelh pihah-pihak telrtelntul, institulsi/lelmbaga telrkait, 

atapuln hasil dari pelne llitian selbe llulmnya.31 

4. Teknik Pengumpulan Data 

  Ulntulk me lngulmpullkan data dari informasi yang dipelrolelh 

dalam pelne llitian ini akan melnggulnakan me ltodel se lbagai belrikult: 

 
 30 Sidik Priadana dan Denok Sunarsi, Metode Penelitian Kuantitatif (Tanggerang Selatan: 

Pascal Books, 2021), 46. 

 31 Muhammad Darwin dan dkk, Metode Penelitian Pendekatan Kuantitatif (Bandung: 

CV.Media Sains Indonesia, 2021), 152. 
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a. Obse lrvasi 

  Obse lrvasi melrulpakan pelngamatan telrhadap felnomelna, 

pe lristiwa, ataul ke ljadian yang belrtuljulan ulntulk melmahami sulatul 

cara hidulp dari pandangan orang-orang yang telrlibat di dalamnya. 

Pe lne lliti hanya mellakulkan obse lrvasi awal di CV. NOA Mandiri 

se llama mellaksanakan praktelk ke lrja lapangan pada tahuln 2022 

se llama 2 bullan. 

b. Kule lsione lr (Angke lt) 

  Kule lsione lr adalah sulatul telknik pelngulmpullan data yang 

dilakulkan delngan cara melmbelrikan daftar pelrtanyaan ataul selcara 

telrtullis kelpada relsponde ln ulntulk me lnjawabnya.32 Skala Likelrt 

adalah sulatul skala psikomeltrik yang pada ulmulmnya digulnakan 

dalam telknik kule lsionelr dan paling banyak digulnakan dalam riselt 

yang belrulpa sulrve li.   

  Adapuln skala pelngulkulran yang dipakai adalah skala 

likelrt. selkala jelnis ini digulnakan ulntulk melngulkulr sikap, pelndapat 

dan pe lrse lpsi se lse lorang ataul se lke llompok orang te lntang felnomelna 

sosial. Jawaban seltiap itelm instrulmeln yang melnggulnakan skala 

likelrt melmiliki gradasi mullai dari sangat se ltuljul sampai sangat tidak 

se ltu ljul. ataul dari positif sampai sangat ne lgatif. Selme lntara ulntulk 

ke lpelrlulan analisis kulantitatif, maka jawabannya bisa dibelri skor: 

 

 
 32 Garaika dan Darmanah, Metodologi Penelitian (Lampung Selatan: CV. Hira Tech, 

2019), 39. 
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Tabel 1.2 Skala Likert 

Singkatan  Arti Skor  

SS Sangat Seltu ljul 5 

S Se ltuljul  4 

RG Ragul-Ragul 3 

TS Tidak Seltuljul 2 

STS  Sangat Tidak Seltuljul 1 

Sulmbelr : Sulgiyono 

5. Teknik Analisi Data 

a. Uji Validitas dan Uji Reliabilitas 

a) Ulji Validitas 

 Ulji validitas adalah instrulmeln ulntulk melngulkulr sah ataul 

valid tidaknya sulatul kule lsionelr dalam pe lnellitian. Dapat 

dikatakan valid apabila pelrtanyaan mampul melngulngkapkan 

apa yang akan diulkulr pada kule lsionelr te lrse lbult. Kritelria dalam 

pe lnilaian ulji validitas delngan taraf signifikan (α) = 0,05, jika 

rhitulng > rtabell, maka kule lsione lr selbagai alat pelngulkulr dikatakan 

valid ataul ada kore llasi se lcara nyata antara keldula variabell 

telrse lbult.33 Pe lrhitulngan ulji validitas ini dapat melnjadi lelbih 

se lde lrhana jika melnggulnakan program SPSS pada kompultelr. 

 

 

 
 33 Nilda Miftahul Janna dan H. Herianto, “Konsep Uji Validitas Dan Reliabilitas Dengan 

Menggunakan SPSS,” preprint (Open Science Framework, 22 Januari 2021), 

https://doi.org/10.31219/osf.io/v9j52. 
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b) Ulji Relliabilitas 

 Ulji re lliabilitas adalah sulatul instrulmeln yang dapat 

digulnakan ulntulk melnge ltahuli apakah alat ulkulr teltap yang 

digulnakan akan teltap konsiste ln apabila pe lngu lkulran telrse lbult 

diullang. Telrdapat banyak meltode l dalam pelngulkulran 

re lliabilitas teltapi meltode l yang banyak digulnakan dalam 

pe lnellitian adalah meltode l Cronbach Alpha. Pe lrhitulngan delgan 

melnggulnakan rulmuls Cronbach Alpha ini dapat ditelrima, 

apabila pelrhitulngan rhitulng > rtabell 5% dan dapat dikatakan 

re lliabell.34 

b. Uji Asumsi Klasik 

a. Ulji Normalitas 

 Ulji normalitas adalah ulji yang digulnakan ulntulk 

melmpe lrlihatkan bahwa ada sampell yang diambil dari popullasi 

yang belrdistribulsi se lcara normal. Banyak telknik yang 

digulnakan dalam ulji normalitas salah satu lya yaitul Ulji 

Kolmogotov-Smirnov apabila didapati nilai signifikannya lelbih 

dari 0,05 dapat disimpullkan bahawa data telrse lbult diambil dari 

popullasi yang belrdistribulsi normal.35 

 

 

 
 34 Janna dan Herianto. 

 35 Echo Perdana K, Olah Data Skripsi Dengan SPSS 22 (Bangka Belitung: Lab Kom 

Manajemen FE UBB, 2016), 44. 
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b. Ulji Mulltikolinielritas 

 Ulji Mulltikolinielritas melrulpakan instrulmeln yang 

digulnakan ulntulk melngulji apakah modell relgre lsi ditelmulkan 

adanya korellasi yang tinggi antara variabell be lbas.  Relgre lsi 

yang baik adalah delngan tidak telrjadinya korellasi antara 

variabell belbas (indelpe lnde ln). Pe lnguljian ini dapat dilakulkan 

de lngan melnggulnakan ulji re lgrelsi me lnggulnakan nilai VIF 

(Variancel Inflation Factor) dan Tolelrance l se lbagai nilai 

patokan delngan kritelrianya yaitul jika VIF didapatkan delngan 

nilai selkitar 1-10, maka dapat dikatakan bahwa tidak telrdapat 

masalah pada mulltikolinelaritasnya. Jika dipelrolelh nilai 

Tole lrancel nya selbe lsar 0,10 maka dapat dikatakan tidak 

telrdapat masalah pada mulltikolinelaritas.36 

c. Ulji He ltelroske ldastisitas 

 Ulji he ltelroske ldastisitas adalah ulji yang digulnakan ulntulk 

melnge ltahuli ada ataul tidak pe lnyimpangan pada asulmsi klasik 

ataul ulji ulntulk melnge ltahuli keltidaksamaan varian dan relsidulal 

ulntulk selmula pelngamatan pada modell re lgrelsi. Syarat awal 

yang haruls dipelnulhi dalam modell relgre lsi adalah delngan tidak 

adanya geljala heltelroske ldastisitas. 

  Dalam pelne llitian ini, ulji helte lrokeldastisitas melnggulnakan 

meltode l Ulji Gleljse lr yaitul ulji yang digulnakan ulntulk melnde ltelksi 

 
 36 Perdana K, 44. 
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ada tidaknya heltelroske ldastisitas yaitul me lnrelgre lsikan absolultel 

re lsidulal delngan masing-masing variabell inde lpelnde ln. Apabila 

pada Ulji heltelroke ldastisitas telrdapat nilai signifikansi antara 

variabell indelpelnde ln de lngan absolultel re lsidulal lelbih dari 0,05 

maka tidak akan telrjadi heltelroke ldastisitas. 

d. Ulji Linelaritas 

 Ulji linelaritas ini adalah instrulme ln yang digulnakan ulntulk 

melngulji apakah spelsifikasi modell yang digulnakan telpat 

ataulkah lelbih baik dalam spelsifikasi mode ll belntulk lain 

spe lsifikasi modell yang telpat. Ulji linelaritas ini belrtuljulan ulntulk 

melnge ltahuli apakah antar variabell me lmpulnyai hulbulngan linelar 

ataul tidak. Ulji linelaritas ini biasanya dapat digulnakan selbagai 

prasyarat dalam analisis korellasi ataul re lgrelsi linielr. Dalam 

pe lnellitian ini melnggulnakan ulji telst for linelarity delngan taraf 

signifikasi yang lelbih belsar dari 0,05. 

c. Uji Hipotesis 

a) Re lgrelsi Linielr Be lrganda 

 Analisis relgre lsi belrganda digulnakan ulntulk melnge ltahuli 

pe lngarulh dula ataul lelbih variabell indelpe lnde ln telrhadap variabell 

de lpelnde ln yang ditampilkan selbagai relgre lsi tulnggal. Variabell 

be lbas dilambangkan delngan X1, X2, X3….Xn se ldangankan 

variabell telrikat dilambangkan delngan Y.  
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 Analisis relgre lsi digulnakan ulntulk melnge ltahuli 

bagaimanakah pelngarulh dari tiga variabe ll ataul lelbih, yang 

telrdiri dari satul variabell telrkait dan dula ataul lelbih variabell 

be lbas. Ulntulk me lngeltahulinya, pelne lliti melnggulnakan rulmuls 

se lbagai belrikult : 

Y = a + β1X1 + β2X 2+ β3X3 + e l 

Ke ltelrangan : 

Y  : variabell de lpelnde ln  

𝛼  : konstanta 

β1β2β3 : koe lfisieln re lgrelsi 

X1X2X3 :variabell indelpe lndeln 

e l  : elror ataul re lsidul 

b) Ulji T 

 Ulji t digu lnakan ulntulk me lmahami apakah variabell be lbas 

be lrpelngarulh se lcara parsial (individul) telrhadap variabell telrkait, 

de lngan melmpe lrlihatkan tingkat signifikan yaitul 0,05. Apabila 

nilai signifikan < 0,05 maka dapat diambil kelsimpullan bahwa 

variabell belbas se lcara parsial melmiliki pelngarulh yang 

signifikan telrhadap variabell telrikat. Apabila thitulng > ttabell, maka 

H0 ditolak dan H1 ditelrima, belgitulpuln se lbaliknya. 

c) Ulji F 

 Ulji F digulnakan bulat melmilih ulntulk melnge ltahuli apakah 

variabell indelpe lndeln be lrpelngarulh selcara simulltan (belrsama-
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sama) telrhadap variabell delpe lnde ln. Jika nilai signifikan < 0,05 

maka dapat dinyatakan variabell indelpe lndeln be lrpe lngarulh 

se lcara simulltan telrhadap variabell delpe lnde ln. Apabila Fhitulng > 

Ftabe ll, maka H0 ditolak dan H1 ditelrima, belgitulpuln se lbaliknya. 

d) Koe lfisieln De lte lrminasi (R2) 

 Koe lfisieln De ltelrminasi ini belrtuljulan ulntulk bisa 

melnge ltahuli selbe lrapa belsarkah kelmampulan variabell belbas 

melnje llaskan variabell telrikat yang dapat ditulnjulkkan dalam 

SPSS, koe lfisie ln deltelrminasi telrleltak pada Modell Sulmmary dan 

telrtullis R Squlare l. Jika nilai R2 ke lcil maka ke lmampulan variabell 

be lbas dalam melnjalankan variasi variabell telrikat sangat 

telrbatas.37 

  

 
 37 Syafrida Hafni Sahir, Metodologi Penelitian (Yogyakarta: KBM Indonesia, 2022), 51. 
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BAB II 

LANDASAN TEORI DAN KERANGKA PEMIKIRAN 

A. Landasan Teori 

  Pe lne llitian ini belrtuljulan ulntulk melnge ltahuli pelngarulh kulalitas 

pe llayanan, kulalitas produlk dan variasi produlk te lrhadap kelpulasan pellanggan 

CV. NOA Mandiri. Pe lmbahasan masing-masing variabell dalam pelne llitian ini  

adalah selbagai belrikult: 

1. Kepuasan Pelanggan 

a. Pengertian Kepuasan Pelanggan 

 Me lnulrult Sulpranto ke lpulasan adalah tingkat pelrasaan se lse lorang 

se ltellah melmbandingkan kinelrja ataul hasil yang dirasakannya delngan 

harapannya.38 Delngan telrpulaskan nya kelinginan dan kelbultulhan para 

pe llanggan, maka hal telrse lbult melmiliki dampak yang positif bagi 

pe lrulsahaan. Apabila konsulmeln me lrasa pulas akan sulatul produlk 

telntu lnya konsulme ln telrse lbult akan se llalul melnggulnakan ataul 

melngkonsulmsi produ lk telrse lult selcara telruls melne lruls. De lngan belgitul 

produlk te lrse lbult akan melmpe lrolelh laba dan akhirnya pelrulsahaan 

akan teltap belrtahan bahkan kelmulngkinan akan belrke lmbang. 

 Ke lpulasan Pellangan adalah relaksi elmosional jangka pelnde lk 

pe llanggan telrhadap kinelrja jasa telrtelntul. Tjiptono dan Chandra 

 
 38 Septi Nuristiqomah, Joko Widodo, dan Mukhamad Zulianto, “Pengaruh Kualitas Produk 

Terhadap Kepuasan Konsumen Kartu Prabayar Simpati Telkomsel (Studi Kasus Pada Mahasiswa 

Pendidikan Ekonomi Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan Universitas Jember Angkatan 2015-

2017),” JURNAL PENDIDIKAN EKONOMI: Jurnal Ilmiah Ilmu Pendidikan, Ilmu Ekonomi dan 

Ilmu Sosial 14, no. 1 (13 Maret 2020): 167, https://doi.org/10.19184/jpe.v14i1.11610. 
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melnyatakan dalam praktik, pelrsoalan pe llik yang selring dijulmpai 

adalah melnelrjelmahkan konselp kelpulasan pe llanggan keldalam stratelgi 

bisnis yang siap diimplelmelntasikan. Kotlelr dan Armstrong 

Ke lpulasan pellanggan (culstome lr satisfaction) te lrgantulng pada kinelrja 

anggapan produlk rellatif telrhadap elkspe lktasi pelmbellian. Jika kinelrja 

produlk tidak melme lnulhi elkspe lktasi, pellanggan kelcelwa. De lfinisi 

ke lpu lasan pellanggan adalah relspon dari pe lrilakul yang ditulnjulkkan 

olelh pe llanggan delngan melmbandingkan antara kinelrja ataul hasil 

yang dirasakan delngan harapan. Apabila hasil yang dirasakan 

dibawah harapan, maka pellanggan akan ke lcelwa, kulrang pulas bahkan 

tidak pulas, namuln se lbaliknya bila se lsulai de lngan harapan, pellanggan 

akan pulas dan bila kinelrja mellelbihi harapan, pellanggan akan sangat 

pulas. Se lorang pe llanggan, jika melrasa pulas de lngan nilai yang 

dibelrikan olelh produlk ataul jasa, sangat belsar kelmulngkinannya 

melnjadi pellanggan dalam waktul yang lama. 39 

b. Kepuasan Pelanggan dalam Perspektif Ekonomi Islam 

 Bagi selorang mulslim melnjalankan ulsaha (bisnis) melrulpakan 

ibadah. Selhingga ulsaha telrse lbult haruls dimullai delngan niat yang sulci 

(lillahi ta’ala), dan dilakulkan delngan cara yang belnar melnulrult 

Islam. Melmiliki tuljulan dan manfaat hasil yang belnar. Olelh se lbab itul 

dalam melnawarkan produlk, selorang mulslim haruls melmiliki sikap 

yang juljulr karelna sikap juljulr akan mellahirkan kelpe lrcayaan ataul 

 
 39 Pamela Montung, Jantje Sepang, dan Decky Adare, “Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas 

Layanan Dan Persepsi Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan Di Restoran Kawan Baru” 15, no. 05 

(2015): 681. 
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ke lpu lasan dari konsulmeln/pellanggan.40 Se llain juljulr ulntulk 

melndapatkan kelpulasan pellanggan julga haruls de lngan sikap lelmah 

lelmbult, se lhingga se llain melmbulat pellanggan melrasa pulas, kita bisa 

melndapatkan rahmat dari Allah.  Se lbagaimana diselbultkan dalam 

firman Allah dalam QS. Ali-Imran : 159 , se lbagai belrikult: 

وا مِن    ن فاضُّ لاو   كُن تا  فاظًّا غالِيظا  ال قال بِ  لَا ة   مِنا  اَللِّ  لِن تا  لاهُم   ۖ وا ما ح  ا را فابِما

تا   م  رِ  ۖ فاإذِاا عازا ام  همُ   فيِ الْ  شااوِر  تاغ فِر   لاهُم   وا اس  لِكا  ۖ فااع فُ  عان هُم   وا و  حا

لِينا  ك ِ كَل   عالاى اَللِّ  ۚ إنَِ  اَللّا  يحُِبُّ  ال مُتاوا  فاتاوا

Artinya : “maka diselbabkan rahmat dari Allah-lah kamul belrlakul 

lelmah le lmbult te lrhadap me lre lka. Se lkiranya kamul be lrsikap ke lras lagi 

be lrsikap kasar, te lntullah me lnjaulhkan diri dari se lke llilingmul. Kare lna 

itul maafkanlah melre lka, mohonkanlah ampuln bagi melre lka, dan 

be lrmulsyawaratlah delngan me lre lka dalam ulrulsan itul. Kelmuldian 

apabila kamul te llah me lmbullatkan telkad. Maka be lrtawakkalah 

kelpada Allah. Selsulnggulhnya Allah me lnyulkai orang-orang yang 

be lrtawakal kelpada-Nya” 

 Se lbulah transaksi elkonomi pasti tak lelpas dari pelnjulalan dan 

pe lmbellian yang mana hal ini digambarkan dalam belntulk ke lpulasan 

konsulme ln (pellanggan) telrhadap produlk ataul jasa yang dipelrolelh dari 

pe lnjulalan. Belrkaiatan delngan pelnyeldiaan layanan konsulmeln, Islam 

tellah melngatulr belrbagai cara ulntulk me lnghasilkan layanan yang 

be lrku lalitas bagi pellanggannya. Pe lncapaian kulalitas layanan yang 

telrbaik pada organisasi ataul pe lrulsahaan me lmelrlulkan dasar bangulnan 

manajelme ln Islam yang kokoh ataul dise lbult julga” total Islam qulality” 

 
40 Umar, Metode Riset Perilaku Konsumen Jasa (Jakarta: Ghalia Indonesia, 2014), 79. 
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dimana dasar bangulnan telrse lbult be lrsu lmbelr dari al-Qulran dan Hadist, 

dan dapat telrbelntulk jika ada instrulmeln-instrulmeln be lrikult, yaitul: 

1) Haruls didasari olelh kelsabaran yang kulat  

2) Komitmeln jangaka panjang  

3) Pe lrbaikan kulalitas layanan telruls me lne lruls 

4) Ke lrjasama dan hormat/relspe lk te lrhadap seltiap orang 

5) Pe lndidikan dan latihan.41 

c. Indikator Kepuasan Pelanggan 

 Adapuln indikator dari kelpulasan pellanggan dapat dilihat pada 

pe lnjellasan dibawah ini:42 

1) Ke lse lsulaian harapan 

  Me lrulpakan tingkat kelse lsulaian antara kinelrja produlk yang 

diharapkan olelh pe llanggan delngan yang dirasakan olelh 

pe llanggan, mellipulti : 

a) Pe llayanan olelh karyawan yang dipelrolelh se lsulai ataul 

melle lbihi delngan yang diharapkan 

b) Produlk yang dipe lrolelh se lsu lai ataul mellelbihi delngan yang 

diharapkan.  

c) Variasi produlk yang didapat selsulai ataul mellelbihi delngan 

yang diharapkan.  

 

 

 
 41 Thamrin Abdullah dan Francis Tantri, Manajemen Pemasaran (Jakarta: Rajawali Pers, 

2013), 79. 

 42 Fandy Tjiptono, Pemasaran Jasa (Yogyakarta: Andi, 2014), 101. 
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2) Minat belrkulnjulng Ke lmbali 

  Me lrulpakan kelse ldian pe llanggan ulntulk be lrkulnjulng 

ke lmbali ataul mellakulkan pelmbellian ullang telrhadap produlk 

telrkait, mellipulti : 

a) Be lrminat ulntulk belrkulnjulng kelmbali karelna pellayanan yang 

dibelrikan olelh karyawan melmulaskan. 

b) Be lrminat ulntulk be lrkulnjulng kelmbali karelna nilai dan 

manfaat yang dipelrolelh se lte llah melngkonsulmsi produlk.  

c) Be lrminat ulntulk belrkulnjulng kelmbali karelna variasi produlk 

yang diseldiakan melmadai. 

3) Ke lse ldiaan melre lkomelndasikan 

  Me lrulpakan kelse ldiaan pellanggan ulntulk 

melre lkomelndasikan produlk yang tellah dirasakannya kelpada 

telman ataul kellularga, mellipulti:  

a) Me lnyarankan telman ataul ke lrabat ulntulk melmbelli produlk 

yang ditawarkan karelna pe llayanan yang melmulaskan. 

b) Me lnyarankan telman ataul ke lrabat ulntulk melmbelli produlk 

yang ditawarkan karelna nilai ataul manfaat yang didapat 

se ltellah melngkonsulmsi se lbulah produlk jasa. 

c) Me lnyarankan telman ataul ke lrabat ulntulk melmbelli produlk 

yang ditawarkan karelna variasi produlk yang dise ldiakan 

melmadai. 
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2. Kualitas Pelayanan 

a. Pengertian Kualitas Pelayanan 

 Kulalitas pellayanan adalah melrulpakan sulatul be lntulk pelnilaian 

konsulme ln telrhadap tingkat pellayanan yang ditelrima delngan tingkat 

pe llayanan yang diharapkan, maka kulalitas pellayanan telrse lbult 

dipelrse lpsikan baik dan melmulaskan. Me lnulrult Parasulraman dkk, 

kulalitas pellayanan adalah selbagai peldoman dasar bagi pelmasaran 

jasa, karelna ini melrulpakan produlk yang dipasarkan adalah sulatul 

kinelrja (yang belrkulalitas) dan kinelrja yang akan dibelli olelh 

konsulme ln.43 

 Salah satul pelndelkatan kulalitas jasa yang banyak dijadikan 

aculan dalam pelmasaran adalah modell se lrqulal (selrvicel qulality). 

Se lrqulal dibanguln atas adanya pelrbandingan dula faktor ultama, yaitul 

pe lrse lpsi pe llanggan atas layanan yang nyata melrelka te lrima 

(pe lrceliveld se lrvicel) de lngan layanan yang se lsulnggulhnya diharapkan 

(e lxpelcteld selrvicel). Jika kelnyataan lelbih dari yang diharapkan maka 

layanan dapat dikatakan belrkulalitas dan se lbaliknya. 

 Kulalitas pellayanan adalah pelrbandingan antara kelnyataan dan 

harapan konsulmeln, jika kelnyataan yang ditelrima lelbih dari yang 

diharapkan, maka layanan dapat dikatakan be lrmultul, se lbaliknya jika 

ke lnyataan kulrang dari yang diharapkan, maka layanan dikatakan 

 
 43 Muhammad Adam, Manajemen Pemasaran Jasa (Bandung: Alfabeta, 2016), 10. 
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tidak belrmultul.44 Jadi kulalitas pellayanan adalah cara mellayani, 

melmbantul melnyiapkan, melngulruls, melnye llelsaikan kelpe lrlulan dan 

ke lbu ltulhan konsulmeln se lcara individul maulpuln kellompok yang selsulai 

de lngan harapan ataul melle lbihi harapan konsulme ln. 

 Kulalitas pellayanan haruls dimullai dari kelbultulhan konsulmeln dan 

be lrakhir pada pelrse lpsi konsulme ln. Hal ini be lrarti bahwa citra kulalitas 

yang baik bulkanlah belrdasarkan suldu lt pandang ataul pelrse lpsi pihak 

pe lnyeldia jasa, mellainkan belrdasarkan suldult pandang dan pelrse lpsi 

konsulme ln. Jika pellayanan yang dite lrima mellelbihi harapan 

konsulme ln, maka kulalitas pellayanan dipelrse lpsikan selbagai kulalitas 

pe llayanan yang baik ataul ide lal. Tapi jika pe llayanan yang ditelrima 

lelbih relndah dari pada harapan konsulmeln, maka kulalitas pellayanan 

dipelrse lpsikan bulrulk. Delngan delmikian baik tidaknya kulalitas 

pe llayanan telrgantulng pada kelmampulan-ke lmampulan pelnye ldiaan 

layanan dalam melme lnulhi harapan konsulmelnnya  

se lcara konsisteln.45 

b. Kualitas Pelayanan dalam Perspektif Ekonomi Islam 

 Se lcara ulmulm landasan ultama pellayanan adalah melnolong 

orang lain. Dalam ajaran islam tolong melnolong ke lpada se lsama 

melru lpakan kelwajiban dan selnantiasa dihulbulngkan delngan tingkat 

 
 44 M. Nur Rianto, Dasar-Dasar Pemasaran Bank Syariah (Bandung: Alfabeta, 2010), 213. 

 45 Freddy Rangkuti, Customer Service Satisfaction & Call Center (Jakarta: PT. Gramedia 

Pustaka Utama, 2013), 15. 
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ke limanan selse lorang.46 Pellayanan yang be lrkulalitas tidak hanya 

se lke ldar melnolong orang lain, akan teltapi julga selbagai ibadah kelpada 

Allah SWT, karelna Allah melmelrintahkan ulntulk saling tolong 

melnolong se lsulai delngan firman Allah dalam Q.S. Al-Maidah: 2. 

لَا  ال هاد يا   اما  وا را را  ال حا لَا  الشَه  نوُا لَا  تحُِلُّوا شاعاائرِا  اَللِّ  وا ا الَذِينا  آما ياا أايُّها

اناً ۚ  وا رِض  ب ِهِم   وا لً  مِن   را اما  ياب تاغوُنا  فاض  را ينا  ال باي تا  ال حا لَا  آم ِ ئِدا  وا لَا  ال قالا وا

دُّوكُم   عانِ   م   أان   صا نَكُم   شاناآنُ  قاو  رِما لَا  ياج  طاادوُا ۚ وا لال تمُ   فااص  إِذاا حا وا

نوُا  لَا  تاعااوا ى   ۖ وا التقَ وا نوُا عالاى ال برِ ِ  وا تاعااوا امِ  أان   تاع تادوُا ۘ وا را جِدِ  ال حا س  ال ما

اتقَوُا اَللّا  ۖ إنَِ  اَللّا  شادِيدُ  ال عِقاابِ  انِ  ۚ وا ال عدُ وا ث مِ  وا ِ  عالاى الْ 

Artinya: “Hai orang-orang yang be lriman, janganlah kamul 

me llanggar syi`ar-syi`ar Allah, dan jangan me llanggar ke lhormatan 

bullan-bullan haram, jangan (me lngganggul) binatang-binatang had-

ya, dan binatang-binatang qalaa-id, dan jangan (pulla) melngganggul 

orang-orang yang me lngulnjulngi Baitulllah se ldang me lre lka me lncari 

karulnia dan kelre ldhaan dari Tulhannya dan apabila kamul te llah 

me lnyelle lsaikan ibadah haji, maka bolelhlah be lrbulrul. Dan janganlah 

se lkali-kali kelbe lncian (mul) kelpada se lsulatul kaulm kare lna me lre lka 

me lnghalang-halangi kamul dari Masjidilharam, me lndorongmul 

be lrbulat aniaya (kelpada me lre lka). Dan tolong-melnolonglah kamul 

dalam (me lngelrjakan) kelbajikan dan takwa, dan jangan tolong-

me lnolong dalam be lrbulat dosa dan pe llanggaran. Dan be lrtakwalah 

kamul kelpada Allah, selsulnggulhnya Allah amat be lrat siksa-Nya. 

 Pe llayanan yang belrkulalitas adalah apabila yang dikelrjakan 

se lse lorang ulntulk orang lain melnimbu llkan rasa pulas. Elkonomi islam 

bulkan hanya belrbicara telntang pelmulasan matelri yang belrsifat fisik, 

tapi julga be lrbicara cu lkulp lulas telntang pe lmulasan matelri yang be lrsifat 

 
46 Albahri Albahri, Pasiska Pasiska, dan Anita Kurniati, “Prinsip Tolong-Menolong Dalam 

Islam (Ekplorasi Dalam Ayat Alqur’an, Sirah Nabiyah Dan Piagam Madinah),” ’El-Ghiroh 21, no. 

2 (30 September 2023): 147, https://doi.org/10.37092/el-ghiroh.v21i2.613. 
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abstrak, pelmulasan yang lelbih belrkaitan delngan posisi manulsia 

se lbagai hamba Allah.47 

 De lngan adanya rasa pulas akan melmbelrikan implikasi baik 

telrbe lntulknya hulbulngan dalam rangka melmpelre lrat silatulrahmi 

diantara keldula be llah pihak. Se lbab delngan me llaluli pe lrantara bisnis 

diantara pihak pelrulsahaan delngan konsulmelnnya tidak hanya kelrja 

sama saling melncari kelulntulngan selmata, namuln dibalik itul ada nilai 

ke lbelrsamaan ulntulk saling melnjaga jalinan ke lrjasama yang telrbanguln 

de lngan diikat olelh tali pelrsauldaraan. Baik Al-Qulran maulpuln Sulnnah 

melmbe lrikan peldoman telrtelntul dalam masalah tatakrama ulntulk 

ke lbaikan pelrilakul dalam masalah bisnis. Se lorang pellakul bisnis 

mulslim diharulskan ulntulk be lrprilakul se lsulai yang dianjulrkan Al-

Qulran dan Sulnnah. 

 Jadi di dalam Elkonomi Islam, melmbelrikan kulalitas pe llayanan 

yang baik kelpada para konsulme ln melrulpakan salah satul belntulk 

ibadah kelpada Allah, se lbab se lcara ulmulm landasan ultama pe llayanan 

ialah melnolong orang lain. Di dalam ajaran Islam tolong melnolong 

ke lpada selsama selbagaimana yang te llah Allah pelrintahkan, 

melru lpakan kelwajiban dan selnantiasa dihulbulngkan delngan tingkat 

ke limanan se lse lorang. Dan pe llakul bisnis mulslim julga diharulskan 

ulntulk belrprilakul se lsulai yang dianjulrkan Al-Qulran dan Sulnnah. 

 

 
 47 Akhmad Mujahidin, Ekonomi Islam 2 (Pekanbaru: Al-Mujtadah Press, 2014), 94. 
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c. Indikator Kualitas Pelayanan 

 Indikator yang dapat digulnakan ulntulk melnge lvalulasi kulalitas 

pe llayanan dapat dilihat dari lima dimelnsi pokok, yaitul:48 

1) Ke landalan (relliability) yaitul ke lmampulan pelrulsahaan ulntulk 

melmbe lrikan pellayanan selsulai yang disajikan se lcara akulrat dan 

telrpe lcaya. Kinelrja haruls se lsulai de lngan harapan pellanggan yang 

be lrarti keltelpatan waktul, pellayanan yang sama ulntulk se lmula 

pe llanggan tanpa kelsalahan, sikap yang simpatik dan delngan 

akulrasi yang tinggi. 

2) Daya tanggap (relsponsive lne lss) yaitul sulatul ke lmaulan ulntulk 

melmbantul dan me lmbelrikan pe llayanan yang celpat dan telpat 

ke lpada pellanggan, delngan pelnyampaian informasi yang jellas. 

3) Jaminan (assulrance l) yaitul pelngeltahulan, ke lsopansantulnan, dan 

ke lmampulan para pelgawai pelrulsahaan ulntulk melnulmbulhkan rasa 

pe lrcaya para pellanggan kelpada pelrulsahaan. Telrdiri dari 

be lbelrapa komponeln, antara lain komulnikasi, kreldibilitas, 

ke lamanan, kompeltisi dan sopan santuln. 

4) E lmpati (elmpathy) yaitul me lmbelrikan pelrhatian yang tulluls dan 

be lrsifat individulal ataul pribadi yang dibelrikan kelpada para 

pe llanggan delngan belrulpaya melmahami kelinginan konsulme ln. 

5) Bulkti fisik (tangiblels) yaitul ke lmampulan pelrulsahaan dalam 

melnulnjulkkan elksiste lnsinya kelpada pihak elkste lrnal. Yang 

 
 48 Fajar Laksana, Manajemen Pemasaran: Pendekatan Praktis Edisi Pertama (Yogyakarta: 

Graha Ilmu, 2008), 96. 
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dimaksuld bahwa pelnampilan, kelmampulan dan prasarana fisik 

pe lrulsahaan dan keladaan lingkulngan se lkitarnya adalah bulkti 

nyata dan pellayanan yang dibelrikan. 

3. Kualitas Produk 

a. Pengertian Kualitas Produk 

 Me lnulrult Kotlelr, “Kulalitas produ lk adalah ke lse llulrulhan ciri selrta 

dari sulatul produlk ataul pellayanan pada kelmampulan ulntulk 

melmulaskan kelbultulhan yang dinyatakan/ telrsirat”. Seldangkan 

melnu lrult Lulpiyoadi melnyatakan bahwa “Konsulmeln akan melrasa 

pulas bila hasil elvalulasi melrelka me lnulnjulkkan bahwa produlk yang 

melre lka gulnakan belrkulalitas“. Produlk adalah selgala selsulatul yang 

dapat ditawarkan kelsulatul pasar ulntulk melme lnulhi kelbultulhan dan 

ke linginan. Delfinisi dari kulalitas produlk adalah melncelrminkan 

ke lmampulan produlk ulntulk melnjalankan tulgasnya yang me lncakulp 

daya tahan, kelhandalan ataul kelmajulan, ke lkulatan, kelmuldahan dalam 

pe lngelmasan dan relparasi produlk dan ciri-ciri lainnya. Baik bulrulknya 

kulalitas dinilai olelh pellanggan yang belrdasarkan pelrse lpsi pe llanggan. 

Sulatu l produlk dikatakan belrkulalitas jika melme lnulhi kelbultulhan dan 

ke linginan pelmbelli. Kulalitas ditelntulkan olelh pellanggan, dan 

pe lngalaman melre lka telrhadap produlk ataul jasa. Adapuln tuljulan 

kulalitas produlk adalah selbagai belrikult:49 

 
 49 gigih Erlik Budiharja, “Pengaruh Kualitas Produk, Harga, Promosi Dan Brand Image 

Terhadap Keputusan Pembelian Produk Aqua Di Kota Pati” 8, no. 2 (2016): 99. 
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1) Me lngulsahakan agar barang hasil produlksi dapat melncapai 

standar yang tellah diteltapkan. 

2) Me lngulsahakan agar biaya inspelksi dapat melnjadi selke lcil 

mulngkin. 

3) Me lngulsahakan agar biaya delsain dari produlksi telrtelntul melnjadi 

se lke lcil mulngkin. 

4) Me lngulsahakan agar biaya produlksi dapat melnjadi selrelndah 

mulngkin 

b. Kualitas Produk dalam Perspektif Ekonomi Islam 

 Me lnulrult Islam produlk konsulme ln adalah be lrdaya gulna, matelri 

yang dapat dikonsulmsi yang belrmanfaat yang belrnilai gulna, yang 

melnghasilkan pelrbaikan matelrial, moral, spiritulal bagi konsulmeln. 

Se lsu latul yang tidak belrdaya gulna dan dilarang dalam Islam bulkan 

melru lpakan produlk dalam pelnge lrtian Islam. Barang dalam elkonomi 

konve lnsional adalah barang yang dapat dipe lrtulkarkan. Teltapi barang 

dalam Islam adalah barang yang dapat dipelrtulkarkan dan belrdaya 

gulna se lcara moral.50 

 Firman Allah Swt dalam Al-Qulran sulrat An-Naml : 88: 

ابِ  ۚ صُن عا  اَللِّ  الَذِي  رَ  السَحا هِيا  تامُرُّ  ما امِداةً  وا سابهُاا جا ى ال جِباالا  تاح  تارا وا

ا تاف عالوُنا  بيِر   بمِا ء   ۚ إِنَهُ  خا  أات قانا  كُلَ  شاي 

 

 
 50 Supranto dan Nandan Limakrisna, Perilaku Konsumen dan Strategi Pemasaran (Jakarta: 

Mitra Wacana Media, 2018), 27. 
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Artinya: “Dan kamul lihat gulnulng-gulnulng itul, kamul sangka dia 

teltap di telmpatnya, padahal ia belrjalan se lbagai jalannya awan. 

(Belgitullah) pelrbulatan Allah yang melmbulat delngan kokoh tiap-tiap 

se lsulatul; se lsulnggulhnya Allah Maha Melnge ltahuli apa yang kamul 

kelrjakan.” 

 Dalam ayat ini melnjellaskan bahwa dalam melmprodulksi sulatul 

barang haruls dise lle lsaikan delngan kulalitas yang selmpulrna dan 

se lbaik-baiknya karelna Allah selndiri tellah melnciptakan selmula yang 

ada dilangit dan dibulmi delngan kulalitas yang se lmpulrna. sulatul 

produlk tellah dapat dikatakan selbagai produlk yang baik, melmiliki 

kulalitas yang selmpulrna dan selbagaimana hadist dalam sabda 

Rasu llulllah SAW selbagai belrikult: 

“Se lsulnggulhnya yang halal itul jellas, dan yang haram itul je llas, dan 

diantara keldulanya telrdapat pe lrkara-pe lrkara syulbhat (samar-samar, 

be llulm je llas) yang tidak dikeltahuli olelh kelbayakan orang.” 

(Hadits Riwayat al-Bulkhari dan Mulslim) 

 Kulalitas produlk me lndapat pelrhatian para produlse ln dalam 

e lkonomi Islam dan elkonomi konvelnsional. Akan teltapi telrdapat 

pe lrbeldaan signifikan diantara pandangan elkonomi ini dalam 

pe lnyelbab adanya pelrhatian masing-masing telrhadap kulalitas, tuljulan 

dan caranya.51 Selbab dalam elkonomi konvelnsional, produlse ln 

be lrulpaya melnelkankan kulalitas produlknya hanya se lmata-mata ulntulk 

melre lalisasikan tuljulan matelri. Bolelh jadi tuljulan telrse lbult 

melre lalisasikan produlk yang bisa dicapai delngan biaya selrelndah 

 
51 Indah Adriani Sholihah, Akhmad Hulaify, dan Rozzana Erziaty, “Analisis Pengaruh 

Kualitas Buah Terhadap Daya Beli Konsumen Perspektif Ekonomi Islam (Studi Kasus Pada Pasar 

Malam Banjarbaru),” 2017, 2. 
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mulngkin, dan bolelh jadi mampul belrsaing dan belrtahan delngan 

produlk se lrulpa yang diprodulksi orang lain.52 

 Kare lna itul bole lh jadi produlk te lrselbult melnjadi tidak belrkulalitas, 

jika belbe lrapa motivasi telrse lbult tidak ada padanya; selpe lrti produlk 

telrte lntul yang ditimbuln kare lna tidak dikhawatirkan adanya 

pe lrsaingan. Bahkan selringkali melngarah pada pe lnipulan, de lngan 

melnampakkan barang yang bulrulk dalam belntulk yang nampaknya 

bagu ls ulntulk melndapatkan kelulntulngan seltinggi mulngkin.53 

 Dalam pelrspe lktif Islam, kulalitas adalah se lbulah konse lp selcara 

totalitas. Konselp itul tidak saja belrkaitan de lngan hulbulngan antar 

se lsama manulsia teltapi julga antara manulsia delngan Allah SWT. 

Dalam mellaksanakan ibadah selcara khulsyulk me lru lpakan belntulk 

kulalitas yang dipelrsyaratkan di dalam sholat dan mabrulr dipelrlulkan 

di dalam melnulnaikan ibadah haji. Pelrbulatan yang melngabaikan 

kulalitas melrulpakan pelrbulatan yang sia-sia, delmikian julga pada 

produlk, melngabaikan kulalitasnya orang akan belrfikir belrullang-ullang 

ulntulk melmbelli. 

 Praktik bisnis yang melnge lde lpankan kulalitas se lbagai daya saing 

be lrbisnis tidak belrtelntangan delngan ajaran Islam, karelna pada 

hakikatnya melningkatkan kulalitas produlk dan jasa agar lelbih baik 

melru lpakan bagian dari keljuljulran dan ke lbelnaran dalam belrbisnis 

se lhingga melnimbullkan kelikhlasan bagi masing-masing dalam 

 
 52 Hendi Suhendi, Fiqh Muamalah (Jakarta: PT Raja Grafindo Persada, 2018), 58. 

53 Veitzhal Rivai, Islamic Business and Economic Ethis (Jakarta: Bumi Aksara, 2016), 143. 
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be lrtransaksi bisnis antara pelnjulal dan pelmbe lli. Karelna 

melningkatkan kulalitas belrarti julga me lrulpakan langkah-langkah 

ulntulk melmelnulhi ke linginan pellanggan dan julga konsulmeln.54 

c. Indikator Kualitas Produk 

 Ada dellapan indikator dari kulalitas produlk, yaitul selbagai 

be lrikult:55 

1) Kine lrja (Pelrformance l) melrulpakan karaktelristik opelrasi dan 

produlk inti (corel produlct) yang dibelli. Misalnya kelce lpatan, 

ke lmuldahan dan kelnyamanan dalam pelnggulnaan.  

2) Fitulr (Felatulre l). Fitulr produlk yang mellelngkapi fulngsi dasar 

sulatul produlk telrse lbult.  

3) Ke lse lsulaian delngan spe lsifikasi (Conformancel to Spe lsification). 

Se ljaulh mana karaktelristik delsain dan opelrasi melmelnulhi standar 

yang tellah diteltapkan selbe llulmnya. Misalnya standar 

karaktelristik opelrasional.  

4) Ke ltahanan (Dulrability). Belrkaitan delngan be lrapa lama produlk 

telrse lbult dapat telruls digulnakan. Dimelnsi ini melncakulp ulmulr 

telknis maulpuln ulmulr e lkonomis. 

5) Ke landalan (Relalibility) yaitul ke lmulngkinan kelcil akan 

melngalami kelrulsakan ataul gagal pakai.  

6) Se lrvicelability, mellipulti kelce lpatan, kompe ltelnsi, ke lnyamanan, 

muldah direlparasi, selrta pelnanganan kellulhan yang melmulaskan. 

 
54 Ahmad Khaeruddin Nurdin dan Mochammad Nasito, “Pengaruh Kualitas Pelayanan 

terhadap Daya Saing Bisnis dan Kinerja Bisnis pada PT. Trans Jogja” 02, no. 02 (2023): 218. 

 55 Tjiptono, Pemasaran Jasa, 25–26. 
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Pe llayanan yang dibelrikan tidak telrbatas hanya selbe llulm 

pe lnjulalan, teltapi julga se llama prosels pelnjulalan hingga pulrna 

julal, yang julga melncakulp pellayanan relparasi dan keltelrse ldiaan 

komponeln yang dibultulhkan. 

7) E lsteltika (Aelsthe ltics) yaitul daya tarik produlk telrhadap panca 

indelra. Misal kelindahan delsain produlk, ke lulnikan modell produlk, 

dan kombinasi. 

8) Kulalitas yang dipelrse lpsikan (Pelrceliveld Qulality). Melrulpakan 

pe lrse lpsi konsulmeln telrhadap kelse llulrulhan kulalitas ataul 

ke lulnggullan sulatul produlk. Biasanya karelna kulrangnya 

pe lngeltahulan pelmbelli akan atribult ataul ciri-ciri produlk yang 

akan dibelli, maka pelmbe lli melmpe lrspsikan kulalitasnya dari 

aspe lk harga, iklan, relpultasi pelrulsahaan, maulpuln ne lgara 

pe lmbulatnya 

4. Variasi Produk 

a. Pengertian Variasi Produk 

 Variasi produlk melrulpakan kulmpullan se llulrulh produlk dan 

barang yang ditawarkan pelnjulal kelpada pe lmbelli. Me lnulrult Kotlelr 

dan Amstrong produlk adalah selgala selsulatul yang ditawarkan kel 

pasar ulntulk melndapatkan pelrhatian, dibelli, dipelrgulnakan dan dapat 

melmulaskan kelinginan ataul kelbultulhan pe lmbelli. Pelmbellian produlk 

sangat elrat kaitannya delngan kellangsulngan pelrulsahaan. Hulbulngan 

antara variasi produlk dan pe lrilakul pe lmbelli dalam mellakulkan 
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ke lpu ltulsan pe lmbellian sangat elrat kaitannya delngan ke llangsulngan 

pe lnjulalan dari sulatul pe lrulsahaan. Kondisi yang telrcipta dari 

ke ltelrse ldiaan barang dalam julmlah dan jelnis yang variatif 

melnimbullkan banyaknya pilihan dalam prosels be llanja konsulmeln 

se lhingga konsulmeln diharapkan bellanja selsulatul yang tidak ada dalam 

daftar bellanjaannya. Itullah selbabnya me lngapa dipelrlulkan variasi 

produlk agar konsulmeln melmilik banyak pilihan dan maul belrbe llanja 

produlk yang dijulal.  

 Tulntultan kelbultulhan pe lmbelli yang telrkait delngan multul dan 

ke lragaman produlk yang tinggi, harga telrjangkaul dan pellayanan yang 

baik, melnulntult para produlse ln me lmbe lrikan nilai lelbih pada 

produlknya. Kulnci ultama pelrulsahaan ulntulk melmelnangkan 

pe lrsaingan adalah melmbelrikan nilai dan ke lpulasan kelpada konsulmeln 

mellaluli pe lnyampaian produlk dan jasa yang be lrkulalitas delngan harga 

yang belrsaing. Me lmulaskan konsulmeln me lrulpakan salah satul tuljulan 

pe lrulsahaan melnuljul profitabilitas, karelna konsulme ln yang tidak pulas 

de lngan muldah mellikulidasi sulatul pe lrulsahaan dan melmbellanjakan 

ulang melre lka di telmpat lain.56 

b. Variasi Produk dalam Perspektif Ekonomi Islam 

 Salah satul stratelgi pelmasaran yang dilakulkan olelh para 

produlse ln ataul pe lngulsaha ulntulk me lmbulat konsulme lnnya teltap loyal 

ataul se ltia delngan produlk yang julalnya adalah delngan melnvariasikan 

 
 56 Jumarodin Jumarodin, Aftoni Sutanto, dan Fitroh Adhilla, “Pengaruh Variasi Produk 

Terhadap Loyalitas Konsumen Bedukmutu Di Umy,” Jurnal Manajemen Bisnis 10, no. 1 (2019): 

111, https://doi.org/10.18196/mb.10171. 
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produlk yang dijulalnya. Dalam Islam salah satul stratelgi pelmasaran 

yaitul variasi produlk adalah belntulk mulamalah yang dibelnarkan, 

se lpanjang transaksi yang dilakulkan telrbe lbas dari hal-hal yang 

dilarang olelh agama Islam. Pasar melme lgang pelranan pelnting dalam 

pe lrelkonomian bahkan Rasullulllah SAW dan para Khullafaulrrasidin 

ke lbanyakan adalah selorang peldagang.  

 Islam melmbelrikan peldoman kelpada ulmatnya dalam belrbisnis 

tidak bolelh delngan se lsulka hatinya ataul de lngan jalan apapuln yang 

dimaksuld, se lpe lrti melnipul, ke lculrangan, sulmpah palsul, dan pelrbulatan 

bathil lainnya. Islam melmbe lrikan peldoman mana yang bolelh dan 

tidak bolelh dilakulkan delngan melnitikbelratkan pada kelmaslahatan 

ulmulm, selpe lrti sulka sama sulka selhingga tidak ada pihak yang melrasa 

dirulgikan dan dizhalimi dalam transaksi te lrse lbult. Selmula jalan yang 

saling melndatangkan manfaat antar individul-individul de lngan saling 

re lla-melre llakan dan asli, adalah dibelnarkan.57 Belgitulpuln dalam hal 

melmvariasikan produlk haruls se lsulai delngan apa yang dibultulhkan 

olelh pellanggan dan haruls belrdasarkan prinsip sulka sama sulka. 

Prinsip ini tellah ditelgaskan olelh Allah dalam Firman-Nya, Al-

Qulr’an Sulrat An-Nisa: 29, se lbagai belrikult: 

ةً   ارا الاكُم   باي ناكُم   باِل بااطِلِ  إِلََ  أان   تاكُونا  تجِا وا كُلوُا أام 
نوُا لَا  تاأ  ا الَذِينا  آما ياا أايُّها

حِيمًا  لَا  تاق تلُوُا أان فسُاكُم   ۚ إنَِ  اَللّا  كاانا  بِكُم   را اض   مِن كُم   ۚ وا  عان   تارا

 
 57 Akhmad Mujahiddin, Ekonomi Islam (Sejarah, Konsep, Instrumen, Negara, dan  Pasar) 

(Depok: Rajawali Pers, 2017), 152. 
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Artinya: “Hai orang-orang yang belriman, janganlah kamul saling 

me lmakan harta selsamamul de lngan jalan yang batil, kelculali delngan 

jalan pelrniagaan yang Belrlakul de lngan sulka sama-sulka di antara 

kamul. dan janganlah kamul me lmbulnulh dirimul; Se lsulnggulhnya Allah 

adalah Maha Pelnyayang kelpadamul.” 

 

 De lngan melmvariasikan produlk yang dijulal maka selorang 

produlse ln akan mampul melnculkulpi kelbultulhan orang lain, hal ini 

sangat dianjulrkan dalam Islam karelna delngan telrpe lnulhinya 

ke lbu ltulhan orang lain, maka orang lain akan melrasa pu las dan se lnang 

de lngan produlk yang kita tawarkan.58 

 Pe lnciptaan dan pelngelmbangan produlk ataul jasa melmelrlulkan 

pe lngolahan sulmbelrdaya alam. Kelse llulrulhan sulmbelr daya ini tellah 

ditulndulkkan olelh tulhan kelpada manulsia ulntulk dimanfaatkan, lelwat 

pe lnggulnaan ilmul pe lne lgeltahulan dan telknologi. Namuln 

pe lmanfaatannya tidak bolelh melmbawa ke lrulsakan matelril, selpelrti 

melru lsak be lnda ataul tulmbulhan selrta binatang, apalagi manulsia lain. 

Me lnghilangkan manfaatnya ataul ke lrulsakan spiritulal, selpe lrti 

melmpe lrkulat kelbulrulkan, melngelrulhkan hati nulrani, melnye lsatkan akal 

fikiran, apalagi melnye lbarkan keldzoliman.59 

 

 

 

 

 
 58 Sanerya Hendrawan, Spritual Manajemen (Bandung: Mizan, 2019), 211. 

59 jumarodin Jumarodin, Aftoni Sutanto, Dan Fitroh Adhilla, “Pengaruh Variasi Produk 

Terhadap Loyalitas Konsumen Bedukmutu Di Umy,” Jurnal Manajemen Bisnis 10, no. 1 (2019): 

51, https://doi.org/10.18196/mb.10171. 
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c. Indikator Variasi Produk 

 Me lnulrult Kotlelr dan Ke lllelr indikator variasi produlk adalah 

se lbagai belrikult:60 

1) Ulkulran dide lfinisikan selbagai belntulk, mode ll dan strulktulr fisik 

dari sulatul produlk yang dilihat delngan nyata dan dapat diulkulr. 

2) Harga adalah seljulmlah ulang yang melmpulnyai nilai tulkar ulntulk 

melmpe lrolelh kelulntulngan dari melmiliki ataul melnggulnakan 

se lbulah produlk ataul jasa. 

3) Tampilan adalah selgala selsulatul yang ditampilkan olelh produlk 

telrse lbult, tampilan melrulpakan daya tarik produlk yang dilihat 

se lcara langsulng ole lh konsulme ln. Tampilan dalam selbulah 

ke lmasan produlk dapat diartikan selbagai se lsulatul yang telrlihat 

de lngan mata dan belrsifat melnarik konsulmeln ulntulk mellakulkan 

ke lpultulsan pe lmbellian telrhadap produlk telrse lbult. Tampilan dalam 

ke lmasan produlk melmiliki delsain, kelse lsulaian warna selhingga 

dapat melnarik konsulmeln ulntulk mellakulkan kelpultulsan 

pe lmbellian.  

4) Ke ltelrse ldiaan produlk yaitul banyaknya macam barang yang 

telrse ldia didalam toko melmbulat para konsulmeln se lmakin telrtarik 

u lntulk mellakulkan ke lpultulsan pelmbe llian dalam toko telrse lbult tellah 

habis dirak maka dapat diisi lagi 

 
 60 Aprilia S C Kojongian, Tinneke M Tumbel, dan Olivia Walangitan, “Pengaruh Variasi 

Produk dan Promosi Terhadap Keputusan Pembelian Careofyou.id pada Media Sosial Instagram” 

3, no. 2 (2022): 158. 
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B. Kerangka Pemikiran 

Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran 
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  Ke lrangka pelmikiran pada Gambar 2.1 melnuljulkkan bahwa variabell 

yang ditelliti antara lain: variabell indelpe lndeln yang telrdiri dari kulalitas 

pe llayanan (X1), kulalitas produlk (X2), variasi produlk (X3) te lrhadap variabell 

de lpelnde ln yaitul ke lpulasan pe llanggan (Y). Me ltodel yang digulnakan dalam ulji 

instrulmeln data pelne llitian adalah ulji validitas dan ulji relliabilitas. Ke lmuldian 

ulntulk ulji asulmsi klasik telrdapat elmpat tahap ulji yaitul: ulji normalitas, ulji 

he ltelroske ldastisitas, ulji mulltikolinelaritas dan ulji linelaritas. Telrakhir, dalam 

melmbulktikan hipotelsis te lrdapat ulji-t, ulji-f dan ulji deltelrminasi. 
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BAB III 

GAMBARAN UMUM OBJEK PENELITIAN 

A. Sejarah Singkat CV. NOA Mandiri 

  CV. NOA Mandiri telrleltak di jalan M.H Thamrin, Air Rambai, Kelc. 

Culrulp, Kabulpateln Reljang Lelbong, Be lngkullul, 39112. Belrdirinya pelrulsahaan 

CV. NOA Mandiri tidak lelpas dari pe lran Nozi Sapultra se llakul pe lmilik dari 

pe lrulsahaan telrse lbult. Belliaul me lmullainya de lngan melrintis dan me lndirikan 

ulsaha pelrceltakan telrse lbult delngan modal nol. Kelinginan ulntulk melngangkat 

dirinya dan kelhidulpan ke llularganya melnulmbulhkan selmangat ulntulk me lmullai 

melmbulka ulsaha telrselbult. 

  Diawali delngan melmbulka Fotocopy dan melnjulal alat tullis kantor 

(ATK) pada tanggal 12 Agulstuls 2013 ia melmu llai ulsaha pe lrtamanya di rulmah 

ibulnya yang belrlokasi di kellulrahan Air Rambai. Seliring belrjalannya waktul 

ulsaha telrse lbu lt se lmakin melnulnjulkan kelmajulan, se lhingga pada tahuln 2014 

be lliaul melmu ltulskan ulntulk melminjam ulang di Bank ulntulk melmbelli melsin 

Icontelk ataul melsin Digital Printing. 

  De lngan telkad dan ke lbe lranian melmbulka ulsaha yang sangat kulat, 

ulsahanya puln se lmakin majul dan se lmakin sulkse ls. Hingga pada akhir tahuln 

2015 be lliaul bisa melnge lmbangkan ulsahanya delngan melmbelli melsin GTO 

ataul melsin ce ltak ulndangan. Se lmakian lama ulsahanya puln se lmakin 

be lrkelmbang delngan baik. 

  Hingga saat ini ulsahanya bahkan suldah be lkelrjasama delngan instansi 

pe lmelrintah selpe lrti RSUlD dan belrbagai Lelmbaga pelmelrintahan. Kelsulkse lsan 
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telrse lbult tidak lelpas dari ulsaha yang tellah dilakulkan olelh Nozi Sapultra. 

Se lhingga CV. NOA Mandiri bisa telruls be lrke lmbang sampai saat ini. 

B. Visi dan Misi CV. NOA Mandiri 

1. Visi 

Me lnjadi pelrulsahaan pelrceltakan telrke lmulka di Indone lsia yang 

melngultamakan kulalitas hasil dan pellayanan. 

2. Misi 

1. Telruls be lrinovasi mellakulkan pelnge lmbangan kulalitas produlk se lcara 

maksimal delmi pellayanan telrbaik. 

2. Me lnciptakan kondisi kelrja yang aman, nyaman, disiplin dan 

be lrtanggulng jawab dalam belke lrja. 

3. Me lmbelri kulalitas sulmbe lr daya manulsia dan telknologi se lsulai 

ke lbultulhan konsulme ln. 

4. Be lrulsaha melningkatkan sarana dan prasaran se lsulai pe lrkelmbangan 

telknologi. 
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C. Struktur Organisasi CV. NOA Mandiri 

Tabel 3.1 Struktur Organisasi CV. NOA Mandiri 

PEMIMPIN 

Nozi Sapultra, S.KM 

 

 

BENDAHARA 

Titin 

 

 

ANGGOTA KARYAWAN 

Ge lmpar Alam 

 

   Tulpoksi strulktulr organisasi CV. NOA Mandiri: 

1. Pemimpin 

a. Fulngsi Manajelrial 

 Tulgas se lorang pelmimpin adalah melmimpin pelrulsahaan yang di 

mana mellipulti melnyulsuln relncana, melngarah kan pelrulsahaan dan 

melnge lndalikan nilai pelrulsahaan. Fulngsi pelmimpin dalam hal 

melnyulsuln re lncana adalah selorang pe lmimpin haruls mampul 

melnyulsuln re lncana baik itul kelgiatan dan visi dan misi pelrulsahaan. 

b. Me lmotivasi Bawahan 

 Tulgas se lorang pelmimpin di dalam pelrulsahaan yang keldula 

adalah pelmain haruls mampul melmbelrikan motivasi dan dorongan 

ke lpada bawahan nya. Selhingga selorang pe lmimpin haruls mampul 

be lrbicara di delpan banyak orang dan melmiliki kharisma agar dapat 
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di ikulti olelh bawahan nya. Sellain itul se lorang pe lmimpin haruls 

melmbe lrikan contoh yang baik kelpada bawahannya. 

c. Me lmbina Bawahan 

 Tulgas selorang pelmimpin di dalam pelrulsahaan adalah melmbina 

bawahannya agar dapat melnye llelsaikan tulgas masing-masing yang 

tellah dibelrikan. Ada be lbe lrapa cara ulntulk melningkatkan kinelrja 

karyawan yaitul de lngan melmbulat pe llatihan-pe llatihan yang belrkaitan 

de lngan tulgas yang akan dibelrikan kelpada bawahan. 

d. Me lnciptakan Lingkulngan Kelrja Yang Nyaman 

 Bagi se lorang karyawan pelrulsahaan akan dapat belke lrja delngan 

baik jika fasilitas di dalam pelrulsahaan dapat telrpe lnulhi delngan baik. 

Kine lrja karyawan julga dapat dipelngarulhi olelh lingkulngan di dalam 

pe lrulsahaan. Disinilah fulngsi se lorang pe lmimpin mampul 

melngalokasikan dana pelrulsahaan ulntulk melmbulat lingkulngan 

pe lrulsahaan yang nyaman bagi karyawan. 

e. Me lnyulsuln Fulngsi Manaje lmeln Yang Baik 

 Tulgas se lorang pelmimpin di dalam pelrulsahaan yang telrakhir 

adalah melnyulsuln fulngsi manajelmeln. Ada belbe lrapa Fulngsi 

manajelme ln yaitul planning (pelrelncanaan), organizing (melngatulr), 

Actu lating (pelne lrapan) dan controling (pelngawasan). 

 

 

 

https://penaindo.com/pengertian-perusahaan/
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2. Bendahara 

a. Be lndahara Pelrulsahaan belrtanggulng jawab atas administrasi 

ke lulangan pelrulsahaan 

b. Be lndahara Pelrulsahaan julga akan diminta ulntulk me lmbulat laporan 

ke lulangan pelrulsahaan selcara belrkala se lhingga nantinya dapat 

dipelriksa ke lmbali jika melmang dipelrlulkan 

c. Be lndahara Pelrulsahaan julga be lrtulgas ulntulk melnandatangani bulkti 

pe lngellularan dan pelne lrimaan ulang 

d. Me lne lrima dan melnyimpan ulang milik pelrulsahaan 

e. Me lnge llularkan ulang se lsulai delngan kelbultulhan dan tellah diseltuljuli 

olelh pe lmimpin 

f. Me lngatulr dan melngorganisasikan sellulrulh aktivitas yang belrkaitan 

de lngan kelulangan 

g. Me llakulkan pe lngawasan dan melre lncanakan sulmbe lr dan pe lnggulnaan 

dana pelrulsahaan baik dari jangka pelnde lk maulpuln jangka panjang 

se lcara elfe lktif 

h. Be lrtanggulng jawab telrhadap kelrahasiaan ke lulangan pelrulsahaan 

i. Me llakulkan pe lngawasan dan pelngawasan siste lm pelnyimpanan 

ke lulangan pelrulsahaan 

j. Me lmbulat laporan aktivitas kelulangan pelrulsahaan kelpada pelmimpin 

k. Me lmbulat laporan kelulangan se ltiap Minggul dan se ltiap bullan 

l. Me llakulkan pe lmbayaran delngan ulang tulnai ataul kreldit 

m. Me lnandatangani administrasi yang belrkaitan delngan ke lulangan 
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n. Me lnyulsuln dan melre lncanakan anggaran pelnge llularan 

o. Me lncatat se llulrulh pe lmbulkulan yang be lrisi pe lngellularan dan 

pe lmasulkan ke lulangan pelrulsahaan 

p. Me lmiliki tanggulng jawab atas targelt yang dibelrikan olelh pe lrulsahaan 

q. Me lnjalankan seltiap tulgas yang dibelrikan olelh pe lmimpin 

3. Karyawan 

a. Ope lrator celtak 

 Dalam selbulah pelrceltakan, opelrator celtak melrulpakan salah satul 

profe lsi yang wajib ada. Profelsi ini yang akan melnangani seltiap 

ke lgiatan produlksi celtak. Mullai dari melngulruls dan melmahami SPK 

pe lrceltakan, mellaksanakan manajelme ln dan instrulksi ke lrja, 

mellakulkan chelck list kelgiatan produlksi celtak, melmbulat laporan 

produlksi, dan lainnya. Namuln, biasanya opelrator celtak julga ada 

yang melngopelrasikan kelgiatan celtak-melnceltak produlk konsulme ln, 

se lrta melndata keltelrse ldiaan bahan bakul. 

b. De lsign se lttelr 

 Be lrbelda delngan opelrator celtak, delsign se lttelr julstrul belrfokuls 

pada pelngatulran delsain konsulme ln.  De lsign se lttelr be lrtulgas ulntulk 

melngatulr dan melnyelsulaikan filel celtak de lngan standarnya. Mullai 

dari ulkulran, warna, pelngatulran cahaya (khulsuls ulntulk filel belrulpa 

visulal), dan lainnya. Se ltellah de lsain se lle lsai dibulat, barullah 

melngirimkannya kel delsign se lttelr ulntulk melngatulr ulkulran filel yang 

se lsulai delngan standar celtak. 
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c. Finishing 

 Se ltellah mellaluli prose ls de lsain dan dice ltak, barullah hasilnya 

dise lrahkan kelpada finishing. Profelsi ini belrtulgas ulntulk 

melnye llelsaikan akhir dari seltiap pelmelsanan celtak. Mullai dari 

laminating, jilid, lelm dan lipat, elfelk spe lsial selpe lrti spot UlV, e lmboss, 

de lboss, dan lainnya. Sellain tulgas-tulgas telrse lbult, posisi finishing julga 

melmotong ataul dise lbult delngan cultting ulntulk produlk celtak 

konsulme ln. Selpe lrti kartul nama, brosu lr, hingga bulkul yang melmiliki 

ke llelbihan ulkulran kelrtas, finishing yang akan melmotongnya. 

d. Culstome lr se lrvicel 

 Hampir se lbagian belsar pe lkelrjaan telntul melmiliki posisi 

culstome lr se lrvicel. Telrmasulk di dulnia pelrce ltakan. Selbelnarnya profelsi 

ini tidak jaulh belrbe lda delngan culstome lr se lrvicel di belrbagai telmpat. 

Tulgasnya yaitul me lnjadi pelnyambulng yang baik antara konsulmeln 

dan pe lrceltakan. Culstome lr se lrvice l akan be lrkomulnikasi dan 

melne lrima pelsanan dari para konsulmeln. Bahkan, posisi ini julga yang 

melre lspon komplain dan saran dari konsulmeln. 

D. Kegiatan Pokok Perusahaan 

1. Jasa de lsain grafis, yaitul me llayani kelbu ltulhan delsain, mullai dari delsain 

se lbulah iklan/promo (spandulk, lelaflelt, poste lr, iklan koran/majalah, 

soulve lnir) de lsain kaos, de lsain ke lbultulhan barang celtak, delsain we lb dan 

lain selbagainya. 
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2. Digital Printing, yaitul mellayani jasa print digital yang belrulpa print 

ke lrtas (kartul nama, postelr, brosulr, covelr bulkul/majalah, proof celtak) 

dan MMT.  

3. Soulve lnir & Meldia Promosi, yaitul mellayani pelmbulatan alat promosi 

se lpe lrti: mulg, payulng, jam dinding, kaos, ID Card, topi dan lain 

se lbagainya. 

4. Pe lrceltakan, yaitul mellayani selmula kelbu ltulhan celtak. 

5. Adve lrtising, pelmbulatan dan pelmasangan re lklamel, baliho, nelon box, 

lelttelr timbull dll. 

 

  



 

65 
 

BAB IV 

HASIL PENELITIAN 

A. Analisis Data Penelitian  

  Pe lne llitian ini melmiliki tuljulan ulntulk melnge ltahuli Pelngarulh Kulalitas 

Pe llayanan, Kulalitas Produlk dan Variasi Produlk te lrhadap Kelpulasan 

Pe llanggan CV. NOA Mandiri. Relsponde ln yang diambil pada pelne llitian ini 

adalah Pellanggan CV. NOA Mandiri tahuln 2022 de lngan melnggulnakan 

meltode l re lgrelsi be lrganda program SPSS Statistik 29. Pe lne lliti melngambil data 

se lbanyak 54 sampell delngan melnggulnakan meltodel kule lsionelr. Pada bab ini 

akan dijellaskan hal-hal melnge lnai hasil pelngolahan data belse lrta 

pe lmbahasannya. 

a. Je lnis Ke llamin 

  Be lrdasarkan hasil dari 54 kulelsione lr yang didapat, dipelrolelh 

karaktelristik relsponde ln be lrdasarkan jelnis ke llaminnya selbagai belrikult ini: 

Gambar 4.1 Jenis Kelamin Responden 

 

Sulmbelr : Data yang diolah, pada tanggal 17 Delselmbelr 2023 
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  Dari hasil analisis gambar 4.1 diatas melnulnjulkkan bahwa 

pe llanggan CV. Noa Mandiri tahuln 2022 yang belrje lnis kellamin laki-laki 

se lbanyak 33 orang (61,1%) dan yang be lrjelnis ke llamin pelrelmpulan 

se lbanyak 21 orang (38,9%). Dari hasil analisis ini melnulnjulkkan bahwa 

mayoritas relsponde ln dalam pelne llitian ini adalah pelre lmpulan. 

b. Ulsia Re lsponde ln 

  Karaktelristik ulsia relsponde ln dikellompokkan belrdasarkan 15-20 

tahuln, 21-30 tahuln, 31-40 tahuln, 41-50 tahuln dan >50 tahuln yang 

melrulpakan pellanggan CV. NOA Mandiri tahuln 2022. Hasilnya adalah 

se lbagai belrikult : 

Gambar 4.2 Usia Responden 

 

Sulmbelr : Data yang diolah, pada tanggal 17 Delselmbelr 2023 

  Dari hasil analisis gambar 4.2 melnulnjulkkan bahwa ulsia 

re lsponde ln 15-20 tahuln se lbanyak 7 orang (13%), ulsia 21-30 tahuln 

se lbanyak 35 orang (64,8%) dan ulsia 31-40 tahuln se lbanyak 12 orang 

(22,2%). Dilihat dari ulsia relsponde ln telrse lbult telrse lbult bahwa pellanggan 

ke lbanyakan belrulsia 21-30 tahuln. 
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B. Analisis Instrumen Penelitian 

1. Uji Validitas 

  Pe lnguljian validitas yang melngkore llasikan antar masing-masing 

skor itelm indikator delngan total skor konstrulk. Tingkat signifikansi yang 

digulnakan yaitul 5%. Kritelria pelnguljiannya yaitul: Jika nilai r-hitulng > 

nilai r-tabell hal ini belrarti bahwa itelm-1 ataul bultir 1 pelrnyataan dalam 

kule lsionelr telrse lbult adalah valid. Jika nilai r-hitulng < nilai r-tabell, maka 

itelm pelrtanyaan telrse lbult tidak valid ataul invalid.61 Kare lna sampell yang 

digulnakan pada ulji ini belrjulmlah 54 sampell, maka nilai r-tabell adalah  

0.263 dan r-hitulng haruls   lelbih belsar dari 0.263 delngan delngan taraf 

signifikan 0,05. Belrikult melrulpakan tabell hasil pelnguljian validitas: 

Tabel 4.1 Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan 

Item rhitung rtabel Keterangan 

X1.1 0.821 0.263 Valid 

X1.2 0.758 0.263 Valid 

X1.3 0.828 0.263 Valid 

X1.4 0.738 0.263 Valid 

X1.5 0.731 0.263 Valid 

X1.6 0.596 0.263 Valid 

X1.7 0.713 0.263 Valid 

X1.8 0.637 0.263 Valid 

X1.9 0.671 0.263 Valid 

X1.10 0.760 0.263 Valid 
Sulmbelr: data primelr yang diolah SPSS 29, pada tanggal 17 Delselmbelr 2023 

  Me lnulrult tabell 4.1 hasil pe lnguljian validitas kulalitas pellayanan 

(X1) itelm kule lsionelr me lnulnjulkkan bahwa dari 10 itelm pe lrnyataan 

se lmulanya valid, delngan nilai rtabell dari 54 re lsponde ln se lbagai ulji validitas 

lelbih be lsar dari 0,263, selhingga ulntulk nilai rhitulng > rtabell adalah telrpe lnulhi. 

 
61 Puguh Suharso, Metode Penelitian Kuantitatif untuk Bisnis: Pendekatan Filosofi da 

Praktis (Jakarta: PT Indeks, 2009), 108. 
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Tabel 4.2 Hasil Uji Validitas Kualitas Produk 

Item rhitung rtabel Keterangan 

X2.1 0.734 0.263 Valid 

X2.2 0.617 0.263 Valid 

X2.3 0.661 0.263 Valid 

X2.4 0.619 0.263 Valid 

X2.5 0.717 0.263 Valid 

X2.6 0.461 0.263 Valid 

X2.7 0.740 0.263 Valid 

X2.8 0.767 0.263 Valid 
Sulmbelr: data primelr yang diolah SPSS 29, pada tanggal 17 Delselmbelr 2023 

  Me lnulrult tabell 4.2 hasil pelngu ljian validitas kulalitas produlk 

(X2) itelm kule lsione lr melnulnjulkkan bahwa dari 8 itelm pelrnyataan 

se lmulanya valid, delngan nilai rtabell dari 54 re lsponde ln se lbagai ulji validitas 

lelbih be lsar dari 0,263, selhingga ulntulk nilai rhitulng > rtabell adalah telrpe lnulhi. 

Tabel 4.3 Hasil Uji Validitas Variasi Produk 

Item rhitung rtabel Keterangan 

X3.1 0.754 0.263 Valid 

X3.2 0.723 0.263 Valid 

X3.3 0.635 0.263 Valid 

X3.4 0.703 0.263 Valid 
Sulmbelr: data primelr yang diolah SPSS 29, pada tanggal 17 Delselmbelr 2023 

  Me lnulrult tabell 4.3 hasil pelnguljian validitas variasi produlk (X3) 

itelm kulelsione lr me lnulnjulkkan bahwa dari 10 itelm pe lrnyataan se lmulanya 

valid, delngan nilai rtabell dari 54 relsponde ln se lbagai ulji validitas lelbih be lsar 

dari 0,263, selhingga ulntulk nilai rhitulng > rtabe ll adalah telrpelnulhi. 
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Tabel 4.4 Hasil Uji Validitas Kepuasan Pelanggan 

Item rhitung rtabel Keterangan 

Y.1 0.791 0.263 Valid 

Y.2 0.688 0.263 Valid 

Y.3 0.436 0.263 Valid 

Y.4 0.770 0.263 Valid 

Y.5 0.759 0.263 Valid 

Y.6 0.715 0.263 Valid 

Y.7 0.615 0.263 Valid 

Y.8 0.678 0.263 Valid 

Y.9 0.663 0.263 Valid 
Sulmbelr: data primelr yang diolah SPSS 29, pada tanggal 17 Delselmbelr 2023 

  Me lnulrult tabell 4.4 hasil pelnguljian validitas ke lpulasan pellanggan 

(Y) itelm kule lsione lr melnulnjulkkan bahwa dari 10 itelm pelrnyataan 

se lmulanya valid, delngan nilai rtabell dari 54 re lsponde ln se lbagai ulji validitas 

lelbih belsar dari 0,263, selhingga ulntulk nilai rhitulng > rtabell adalah telrpelnulhi. 

De lngan delmikian dapat dikatakan bahwa se llulrulh pe lrtanyaan yang 

melndulku lng pe lnellitian ini adalah valid, se lhingga tidak ada itelm 

pe lrnyataan yang dihapuls dan selmula itelm dapat digulnakan pada 

ke lse llulrulhan modell pelngu ljian. 

2. Uji Reliabilitas 

  Ulji Re lliabilitas melngulkulr variabell yang digulnakan mellaluli 

pe lrtanyaan ataul pe lrnyataan yang digulnakan. Ulji relliabilitas dilakulkan 

de lngan mellakulkan pelrbandingan antara nilai Cronbach’s alpha delngan 

tingkat ataul taraf signifikan yaitul 0,60. Kritelria pelnguljiannya yaitul: Jika 
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nilai Cronbach’s alpha > 0,60, maka instrulmeln dikatakan relliabell. Jika 

nilai Cronbach’s alpha < 0,60 maka instrulmeln dikatakan tidak relliabell.62 

  Adapuln hasil dari ulji relliabilitas yang dipelrolelh dalam 

pe lnellitian ini yaitul: 

Tabel 4.5 Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Cronbach’s alpha Keterangan 

Kulalitas Pellayanan (X1) 0.901 > 0.60 Re lliabell 

Kulalitas Produlk (X2) 0.821 > 0.60 Re lliabell 

Variasi Produlk (X3) 0.660 > 0.60 Re lliabell 

Ke lpulasan Pe llanggan (Y) 0.857 > 0.60 Re lliabell 
Sulmbelr: data primelr yang diolah SPSS 29, pada tanggal 17 Delselmbelr 2023 

  Dari ke ltelrangan tabell 4.5 dapat dikeltahuli bahwa hasil ulji 

re lliabilitas melmpe lrlihatkan selmula itelm pe lrnyataan nilai Cronbach‘s 

alpha > 0,60. Se lhingga dapat disimpullkan bahwa re lliabell ataul dapat 

dipelrcaya ulntulk digulnakan kel tahap sellanjultnya. 

C. Uji Asumsi Klasik 

1. Uji Normalitas 

  Ulji Normalitas melnggulnakan grafik histogram dan normal P-

Plot adalah ulntulk me llihat apakah mode ll relgre lsi telrse lbult te lrdistribulsi 

se lcara normal ataul tidak. Jika grafik melmbelntulk loncelng ataul gulnulng 

maka distribulsi normal. Belgitul julga delngan grafik normal p-plot, jika 

titik-titiknya melnye lbar selkitar garis dan melngikulti garis diagonal maka 

re lsidulal pada modell relgre lsi telrse lbult telrdistribulsi se lcara normal, selrta 

 
62 Shinta Wahjusaputri dan Anim Purwanto, Statistika Pendidikan: Teori dan Aplikasi 

(Yogyakarta: Bintang Semesta Media Yogyakarta, 2022), 94. 
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melnggulnakan meltodel ulji Kolmogorov-Smirnov, jika nilai signifikasinya 

lelbih dari 0,05 maka data relsidulal telrdistribulsi se lcara normal.63 

  Be lrikult hasil ulji normalitas yang didapat dalam pelne llitian ini 

dapat dilihat pada gambar dibawah ini: 

Gambar  4.3 Uji Normalitas Metode Grafik Histogram 

 

 Sulmbelr: data primelr yang diolah SPSS 29, pada tanggal 17 Delselmbelr 2023 

  Be lrdasarkan pada gambar 4.3 grafik histogram diatas 

melnulnjulkkan bahwa grafik melmbe lntulk gulnulng ataul loncelng, ini 

melnandakan bahwa data relsidulal telrdistribulsi de lngan normal. 

 

 

 

 

 

 

 
63 Suhadi dan Siti Mudrika Zein, Path Analysis Faktor Dominan Penentu Rasa Percaya 

Diri Teori dan Riset (Malang: CV. Literasi Nusantara Abadi, 2022), 64. 
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Gambar  4.4 Uji Normalitas Metode Normal P-Plot 

 
Sulmbelr: data primelr yang diolah SPSS 29, pada tanggal 17 Delselmbelr 2023 

Be lrdasarkan gambar 4.4 diatas bahwa grafik normal P-Plot telrlihat 

bahwa titik-titiknya melnye lbar di selkitar garis dan melngikulti garis 

diagonal, selhingga ini melnandakan bahwa data relsidulal telrdistribulsi 

se lcara normal. 

Tabel 4.6 Hasil Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Ulnstandardizeld 

Relsidulal 

N 54 

Normal Parameltelrsa,b Melan .0000000 

Std. Delviation 1.63019440 

Most Elxtrelmel Diffelrelncels Absolultel .108 

Positivel .053 

Nelgativel -.108 

Telst Statistic .108 

Asymp. Sig. (2-taileld)c .170 

Montel Carlo Sig. (2-taileld)d Sig. .115 

99% Confidelncel Intelrval Lowelr Boulnd .107 

Ulppelr Boulnd .123 
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a. Telst distribultion is Normal. 

b. Calcullateld from data. 

c. Lillielfors Significancel Correlction. 

d. Lillielfors' melthod baseld on 10000 Montel Carlo samplels with starting seleld 2000000. 

Sulmbelr: data primelr yang diolah SPSS 29, pada tanggal 17 Delselmbelr 2023 

  Be lrdasarkan ulji normalitas delngan Kolmogorov-Smirnov (K-S), 

didapat nilai tingkat Signifikansi adalah 0,170. Jadi  dapat dikatakan 

0,170 lelbih be lsar dari 0,05, belrarti data be lrditribulsi normal dan asulmsi 

normalitas data telrpelnulhi. 

2. Uji Multikolinearitas 

  Ulji mulltikolinelaritas dilakulkan delngan tuljulan ulntulk 

melnge ltahuli apakah pada sulatul mode ll re lgre lsi ditelmulkan adanya korellasi 

antar variabell indelpelnde ln. Jika telrjadi kore llasi maka dinamakan telrdapat 

masalah mulltikolonielritas. Modell re lgrelsi yang baik selharulsnya tidak 

telrjadi korellasi diantara variabell indelpe lnde ln. Pelnguljian dapat dilakulkan 

de lngan mellihat nilai Tolelrance l dan Variancel Inflation Factor (VIF) pada 

modell relgre lsi.64 Kritelria pelngambilan kelpultulsan telrkait ulji 

mulltikolinelaritas adalah selbagai belrikult: 

1) Jika nilai VIF < 10 ataul nilai Tolelrance l > 0,10 maka dinyatakan 

tidak telrjadi mulltikolinelaritas. 

2) Jika nilai VIF > 10 ataul nilai Tolelrance l < 0,10 maka dinyatakan 

telrjadi mulltikolinelaritas. 

 

 
64 Sugiyono dan Agus Susanto, Cara mudah belajar SPSS & LISREL Teori dan Aplikasi 

untuk Analisis Data Penelitian (Bandung: Alfabeta, 2015), 331. 
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  Adapuln hasil ulji mulltikolonielritas pada pelne llitian ini yaitul 

se lbagai belrikult: 

Tabel 4.7 Hasil Uji Multikolinearitas 

Variabel Nilai Variance 

Inflation Factor (VIF) 

Nilai Tolerance 

Kulalitas Pellayanan 8.474 0.118 

Kulalitas Produlk 6.901 0.145 

Variasi Produlk 3.533 0.283 
Sulmbelr: data primelr yang diolah SPSS 29, pada tanggal 17 Delselmbelr 2023 

  Pada hasil ulji mulltikolonelaritas melnulnjulkkan nilai tolelrancel 

ulntulk variabell Kulalitas Pellayanan (X1), Kulalitas Produlk (X2), Variasi 

Produlk (X3) masing-masing selbelsar 0,118, 0,145 dan 0,283. Nilai 

tolelrancel yang dipe lrolelh pada variabell telrse lbult lelbih be lsar dari 0,1 se lrta 

nilai VIF ulntulk variabell Kulalitas Pellayanan (X1), Kulalitas Produlk (X2), 

Variasi Produlk (X3), masing-masing selbe lsar 8.474, 6.901, dan 3.533. 

Dimana nilai VIF pada variabell telrse lbult le lbih kelcil dari 10. Belrdasarkan 

nilai telrse lbult dapat disimpullkan bahwa tidak telrjadi geljala 

mulltikolinelaritas. 

3. Uji Heteroskedastisitas 

  Ulji he ltelroske ldastisitas digulnakan ulntulk me lngeltahuli variabell 

pe lnganggul dalam pelrsamaan relgrelsi me lmpulnyai varians yang sama ataul 

tidak. Jika melmpulnyai varians yang sama, belrarti tidak telrjadi 

he ltelroske ldastisitas, seldangkan jika melmpulnyai varians yang tidak sama 

maka telrdapat heltelroske ldastisitas.  

  Cara melmpreldiksi ada tidaknya heltelroske ldastisitas pada sulatul 

modell dapat dilihat dari pola gambar scattelrplot. Pada modell relgre lsi 
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be lrganda tidak telrdapat heltelroke ldastisitas, jika titik-titik melnye lbar diatas 

dan bawah ataul se lkitar angka 0 maka modell relgre lsi tidak telrjadi 

he ltelroske ldastisitas. Keldu la, ulji heltelroske ldastisitas pada pelne llitian ini 

melnggulnakan  Ulji Gleljselr, dimana akan telrjadi heltelroske ldastisitas 

apabila nilai sig < 0,05, dan selbaliknya apabila nilai sig > 0,05 maka 

tidak telrjadi heltelroske ldastisitas.65 

Gambar 4.5 Uji Heterokedastisitas Metode Scatterplot 

 
Sulmbelr: data primelr yang diolah SPSS 29, pada tanggal 17 Delselmbelr 2023 

  Be lrdasarkan pada gambar 4.5 pola gambar scattelrplot titik-titik 

melnye lbar diatas, bawah dan se lkitar angka 0, maka modell relgre lsi ini 

tidak telrjadi heltelroske ldastisitas. 

Tabel 4.8 Hasil Uji Heteroskedastisitas Metode Glejser 

Variabel Sig Keterangan 

Kulalitas Pellayanan 0.066 > 0,05 Tidak telrjadi heltelroske ldastisitas 

Kulalitas Produlk 0.308 > 0,05 Tidak telrjadi heltelroske ldastisitas 

Variasi Produlk 0.983 > 0,05 Tidak telrjadi heltelroske ldastisitas 
Sulmbelr: data primelr yang diolah SPSS 29, pada tanggal 17 Delselmbelr 2023 

 
65 Susanto, 376. 
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  Dari ke ltelrangan tabell 4.8 dapat dikeltahuli bahwa hasil ulji 

he ltelroske ldastisitas melmpelrlihatkan bahwa selmula variabell melmiliki nilai 

sig > 0,05. Se lhingga dapat disimpullkan bahwa tidak telrjadi geljala 

he ltelroske ldastisitas. 

4. Uji Linearitas 

  Ulji linelaritas be lrtuljulan ulntulk melnge ltahuli apakah dula variabell 

melmpulnyai hulbulngan yang linielr ataul tidak selcara signifikan. Ulji ini 

biasanya digulnakan selbagai prasyarat dalam analisis korellasi ataul relgre lsi 

linielr. Ulntulk dapat melne lntulkan apakah te lrdapat linelaritas dalam modell 

re lgrelsi pada pelne llitian ini adalah delngan mellihat delviation from 

linelarity. Apabila delviation from linelarity pada taraf signifikan lelbih dari 

0,05 maka hulbulngan antara variabell belbas dan variabell telrikat adalah 

linelar.66 

Tabel 4.9 Hasil Uji Linearitas Variabel Kualitas Pelayanan 

ANOVA Table 

 
Sulm of 
Sqularels df 

Melan 
Sqularel F Sig. 

Y * 

X1 

Beltweleln 

Groulps 

(Combineld) 683.545 12 56.962 24.528 0.00 

Linelarity 632.836 1 632.836 272.504 0.00 

Delviation from 

Linelarity 

50.709 11 4.610 1.985 .056 

Within Groulps 95.214 41 2.322   

Total 778.759 53    

Sulmbelr: data primelr yang diolah SPSS 29, pada tanggal 17 Delselmbelr 2023 

  Dari tabell 4.9 dapat dikeltahuli bahwa nilai delviation of linelarity  

variabell Kulalitas Pe llayanan (X1) se lbe lsar 0,056 yang mana nilai telrse lbult 

 
66 Billy Nugraha, Pengembangan Uji Statistik: Implementasi Metode Regresi Linier 

Berganda dengan Pertimbangan Uji Asumsi Klasik (Jawa Tengah: Pradina Pustaka, 2022), 65. 
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lelbih dari 0,05, maka hulbulngan antara variabell Kulalitas Pellayanan dan 

variabell Kelpulasan Pe llanggan adalah linelar. 

Tabel 4.10 Hasil Uji Linearitas Variabel Kualitas Produk 

ANOVA Table 

 

Sulm of 

Sqularels df 

Melan 

Sqularel F Sig. 

Y * 

X2 

Beltweleln 

Groulps 

(Combineld) 621.274 9 69.030 19.286 0.00 

Linelarity 565.101 1 565.101 157.884 0.00 

Delviation from 

Linelarity 

56.172 8 7.022 1.962 .074 

Within Groulps 157.486 44 3.579   

Total 778.759 53    

Sulmbelr: data primelr yang diolah SPSS 29, pada tanggal 17 Delselmbelr 2023 

  Dari tabell 4.10 dapat dikeltahuli bahwa nilai delviation of 

linelarity  variabell Kulalitas Produlk (X2) se lbe lsar 0,074 yang mana nilai 

telrse lbult lelbih dari 0,05, maka hulbulngan antara variabell Kulalitas Produlk 

dan variabell Ke lpulasan Pellanggan adalah linelar. 

Tabel 4.11 Hasil Uji Linearitas Variabel Kualitas Produk 

ANOVA Table 

 

Sulm of 

Sqularels df 

Melan 

Sqularel F Sig. 

Y * 

X3 

Beltweleln 

Groulps 

(Combineld) 466.137 7 66.591 9.798 0.00 

Linelarity 380.167 1 380.167 55.939 0.00 

Delviation from 

Linelarity 

85.970 6 14.328 2.108 .070 

Within Groulps 312.622 46 6.796   

Total 778.759 53    

Sulmbelr: data primelr yang diolah SPSS 29, pada tanggal 17 Delselmbelr 2023 

  Dari tabell 4.11 dapat dikeltahuli bahwa nilai delviation of 

linelarity  variabell Variasi Produlk (X3) se lbe lsar 0,070 yang mana nilai 
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telrse lbult lelbih dari 0,05, maka hulbulngan antara variabell Variasi Produlk 

dan variabell Ke lpulasan Pellanggan adalah linelar. 

D. Uji Hipotesis 

1. Regresi Linear Berganda 

  Re lgrelsi linielar belrganda melrulpakan analisis yang melmiliki 

variabell belbas lelbih dari satul. Telknik relgre lsi linelar belrganda digulnakan 

ulntulk melngeltahuli ada ataul tidaknya pelngarulh signifikan dula ataul lelbih 

variabell belbas (X) yaitul variabell Kulalitas Pe llayanan, Kulalitas Produlk 

dan Variasi Produlk telrhadap variabell te lrikat (Y) yaitul Ke lpulasan 

Pe llanggan.67 Hasil analisis relgre lsi linelar be lrganda variabell be lbas dan 

telrikat pada pelne llitian ini adalah selbagai be lrikult: 

Tabel 4.12 Hasil Analisis Regresi Linear Berganda 

Coefficientsa 

Modell 

Ulnstandardizeld 

Coelfficielnts 

Standardizeld 

Coelfficielnts 

t Sig. 

Collinelarity 

Statistics 

B Std. E lrror Belta Tolelrancel VIF 

1 (Constant) 7.256 2.592  2.800 .007   

Kulalitas 

Pellayanan 

.598 .140 .756 4.281 <,001 .118 8.474 

Kulalitas 

Produlk 

.159 .176 .144 .905 .370 .145 6.901 

Variasi 

Produlk 

.032 .245 .015 .131 .896 .283 3.533 

a. Delpelndelnt Variablel: Kelpulasan Pellanggan 

Sulmbelr: data primelr yang diolah SPSS 29, pada tanggal 18 Delselmbelr 2023 

 
67 Kurnia Sandi dan dkk, Tutorial PHP Machine Learning Menggunakan Regresi Linear 

Berganda Pada Aplikasi Bank Sampah Istimewa Versi 2.0 Berbasis Web (Bandung: Kreatif 

Industri Nusantara, 2020), 49. 
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  Pada tabell 4.12 melrulpakan hasil pelngolahan data pada analisis 

re lgrelsi linielr be lrganda yang julga melnghasilkan pelrsamaan relgrelsi 

se lbagai belrikult: 

Y= 7,256 + (0,598)X1 + (0,159)X2 + (0,032)X3 + e 

  Pe lnafsiran ulntulk relgrelsi dari analisis relgre lsi belrganda di atas 

adalah:  

1) Nilai konstanta 𝛼 = 7,256 me lrulpakan belsarnya pe lngarulh variabell 

be lbas se lcara kelse llulrulhan delngan variabell telrikatnya. 

2) Koe lfisieln re lgre lsi Kulalitas Pe llayanan (X1) se lbe lsar 0,598 

melngandulng arti bahwa seltiap tambahan satul poin Kulalitas 

Pe llayanan (X1) akan melningkatkan Ke lpulasan Konsulme ln (Y) 

se lbe lsar 0,598 kali. 

3) Koe lfisieln re lgrelsi Kulalitas Produlk (X2) se lbe lsar 0,159 melngandulng 

arti bahwa seltiap tambahan satul poin Kulalitas Produlk (X2) akan 

melningkatkan Kelpu lasan Pellanggan (Y) se lbe lsar 0,159 kali. 

4) Koe lfisieln re lgrelsi Variasi Produlk (X3) se lbe lsar 0,032 melngandulng 

arti bahwa seltiap tambahan satul poin Variasi Produlk (X3) akan 

melningkatkan Kelpu lasan Pellanggan (Y) se lbe lsar 0,032 kali. 

2. Uji Signifikansi Parsial (Uji-T) 

  Ulji-T digulnakan ulntulk me llihat pelngarulh variabell indelpe lndeln 

se lcara individul telrhadap variabell delpe lnde ln de lngan melnganggap variabell 

lain belrsifat konstan. Kritelria pada ulji-t pada pelne llitian ini adalah apabila 

t-hitulng lelbih kelcil dari t-tabell maka H0 ditelrima dan Ha ditolak, apabila 
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t-hitulng lelbih be lsar dari t-tabell maka H0 ditolak dan Ha ditelrima.68 Dalam 

pe lnellitian ini nilai ulntulk T tabell delngan re lsponde ln 54 orang adalah 

2,008.  Belrdasarkan tabell 4.13 hasil ulji t-hitulng masing-masing ulntulk 

Kulalitas Pellayanan, Kulalitas Produlk dan Variasi Produlk yaitul: 

Tabel 4.13 Hasil Uji T 

Coefficientsa 

Modell 

Ulnstandardizeld 

Coelfficielnts 

Standardizeld 

Coelfficielnts 

t Sig. 

Collinelarity 

Statistics 

B Std. E lrror Belta Tolelrancel VIF 

1 (Constant) 7.256 2.592  2.800 .007   

Kulalitas 

Pellayanan 

.598 .140 .756 4.281 <,001 .118 8.474 

Kulalitas 

Produlk 

.159 .176 .144 .905 .370 .145 6.901 

Variasi 

Produlk 

.032 .245 .015 .131 .896 .283 3.533 

a. Delpelndelnt Variablel: Kelpulasan Pellanggan 

Sulmbelr: data primelr yang diolah SPSS 29, pada tanggal 18 Delselmbelr 2023 

 

1) Ulji hipotelsis 1 

  Hasil pelnguljian variabell Kulalitas Pe llayanan (X1) 

telrhadap Kelpulasan Pe llanggan (Y) dipelrolelh nilai t-hitulng se lbelsar 

4,281 dimana 4,281 lelbih belsar dari 2,008 delngan nilai signifikansi 

yang lelbih ke lcil dari 0,05 (0,001 < 0,05). Hal ini melnulnjulkkan 

bahwa Ha dite lrima dan H0 ditolak. Ke lsimpullannya Kulalitas 

Pe llayanan belrpe lngarulh positif dan signifikan selcara parsial 

telrhadap Ke lpulasan Pellanggan CV. NOA Mandiri. 

 

 
68 Riniawati dan dkk, Ekonomi Mikro (Teori & Contoh Kasus dalam Bidang Perikanan) 

(Malang: Media Nusa Creative, 2022), 134. 
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2) Ulji hipotelsis 2 

  Hasil pe lnguljian variabell Kulalitas Produlk (X2) te lrhadap 

Ke lpulasan Pe llanggan (Y) dipelrolelh nilai t-hitulng se lbe lsar 0,905 

dimana 0,905 lelbih kelcil dari 2,008 delngan nilai signifikansi yang 

lelbih be lsar dari 0,05 (0,370 > 0,05). Hal ini melnulnjulkkan bahwa 

H0 ditelrima dan Ha ditolak. Kelsimpullannya Kulalitas Produlk tidak 

be lrpelngarulh se lcara parsial telrhadap Ke lpulasan Pellanggan CV. 

NOA Mandiri. 

3) Ulji hipotelsis 3 

  Hasil pelnguljian variabell Variasi Produlk (X3) telrhadap 

Ke lpulasan Pe llanggan (Y) dipelrolelh nilai t-hitulng se lbe lsar 0,131 

dimana 0,131 lelbih kelcil dari 2,008 delngan nilai signifikansi yang 

lelbih be lsar dari 0,05 (0,896 > 0,05). Hal ini melnulnjulkkan bahwa 

H0 dite lrima dan Ha ditolak. Kelsimpullannya Variasi Produlk tidak 

be lrpelngarulh se lcara parsial telrhadap Ke lpulasan Pellanggan CV. 

NOA Mandiri. 

3. Uji Signifikansi Simultan (Uji-F) 

  Ulji-F dipakai ulntulk me llihat pelngarulh variabell-variabell 

indelpe lnde ln se lcara kelse llulrulhan te lrhadap variabell delpe lndeln. Pe lnguljian ini 

dilakulkan de lngan melmbandingkan nilai f-hitulng de lngan f-tabell Jika f-

hitulng > f-tabell maka Ha ditelrima dan H0 ditolak, dan jika f-hitulng < f-

tabell maka Ha ditolak dan H0 ditelrima. Dalam pelne llitian ini nilai ulntulk F 
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tabell delngan relsponde ln 54 orang adalah 2,790. Hasil ulji dapat dilihat 

pada tabell di bawah ini: 

Tabel 4.14 Hasil uji F 

ANOVAa 

Modell Sulm of Sqularels df Melan Sqularel F Sig. 

1 Relgrelssion 625.021 3 208.340 73.959 <,001b 

Relsidulal 140.849 50 2.817   

Total 765.870 53    

a. Delpelndelnt Variablel: Kelpulasan Pellanggan 

b. Preldictors: (Constant), Variasi Produlk, Kulalitas Produlk, Kulalitas Pellayanan 

Sulmbelr: data primelr yang diolah SPSS 29, pada tanggal 18 Delselmbelr 2023 

  Pada ulji simulltan, hasil pelnguljian variabe ll Kulalitas Pellayanan 

(X1), Ku lalitas Produlk (X2) dan Variasi Produlk (X3) telrhadap Kelpulasan 

Pe llanggan (Y) dipelrolelh nilai f-hitulng se lbe lsar 73,959 dimana 73,959  

lelbih belsar dari 2,790 delngan nilai signifikansi yang lelbih kelcil dari 0,05 

(0,001<0,05). Hal ini melnulnjulkkan bahwa Ha ditelrima dan H0 ditolak. 

Ke lsimpu llannya Kulalitas Pe llayanan, Kulalitas Produlk dan Variasi Produlk 

be lrpelngarulh se lcara simulltan telrhadap Ke lpulasan Pellanggan CV. NOA 

Mandiri. 

4. Koefisien Determinasi (R2) 

Koe lfisieln de ltelrminasi digulnakan ulntulk melnge ltahuli kontribulsi yang 

dibelrikan olelh se lbulah variabell inde lpelnde ln  telrhadap variabell 

indelpe lnde ln. Analisis koelfisieln delte lrminasi (R2) digulnakan ulntulk 

melnge ltahuli selbe lrapa belsar prelse lntasel (%) pelngarulh kelse llu lrulhan variabell 



83 

  
 

indelpe lnde ln telrhadap variabell delpe lndeln.69 Hasil ulji dapat dilihat pada 

tabell di bawah ini: 

Tabel 4.15 Hasil Uji Koefisien Determinasi 

Model Summaryb 

Modell R R Sqularel Adjulsteld R Sqularel Std. E lrror of thel E lstimatel 

1 .903a .816 .805 1.67839 

a. Preldictors: (Constant), Variasi Produlk, Kulalitas Produlk, Kulalitas Pellayanan 

b. Delpelndelnt Variablel: Kelpulasan Pellanggan 

Sulmbelr: data primelr yang diolah SPSS 29, pada tanggal 18 Delselmbelr 2023 

 

  Dari hasil analisis tabell 4.15 melnulnjulkan bahwa koelfisie ln 

kore llasinya selbe lsar R = 0,903 yang belrarti bahwa telrdapat hulbulngan 

antara variabell Ke lpulasan Pe llanggan (Y) de lngan variabell Kulalitas 

Pe llayanan (X1), Kulalitas Produlk (X2) dan Variasi Produlk (X3) se lbe lsar 

0,903. Koe lfisieln deltelrminasi (Adjulste ld R Squlare l) se lbelsar 0,805 ini 

artinya bahwa kontribulsi variabell X1 (Kulalitas Pe llayanan), X2 (Kulalitas 

Produlk) dan X3 (Variasi Produlk) me lmpe lngarulhi variabell Y (Ke lpulasan 

Pe llanggan) selbe lsar 80,5% se ldangkan sisanya se lbe lsar 19,5% dipe lngarulhi 

olelh variabell lain. 

E. Pembahasan Hipotesis 

Pe lne llitian ini belrtuljulan ulntulk melnge ltahuli pe lngarulh Kulalitas Pellayanan, 

Kulalitas Produlk dan Variasi Produlk telrhadap Kelpulasan Pe llanggan CV. NOA 

Mandiri. Pelmbahasan masing-masing hipotelsis adalah selbagai belrikult: 

 

 
69 Albert Kurniawan, Pengolahan Riset Ekonomi Jadi Mudah Dengan IBM SPSS (Jakad 

Media Publishing, 2019): hlm 31. 
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1. Pengaruh Kualitas Pelayanan (X1) terhadap Kepuasan Pelanggan 

(Y) 

  Be lrdasarkan Pelnguljian T telst, nilai koe lfisieln se lbe lsar 4,281 

de lngan tingkat signifikansi selbe lsar 0,001 lelbih ke lcil dari 0,05. Hal ini 

melnulnjulkkan bahwa Kulalitas Pellayanan be lrpelngarulh positif dan 

signifikan selcara parsial telrhadap Kelpulasan Pe llanggan CV. NOA 

Mandiri. Maka hipotelsis yang melnyatakan telrdapat pelngarulh signifikan 

antara Kulalitas Pellayanan delngan Kelpulasan Pellanggan ditelrima (Ha 

dapat ditelrima). Hal ini seljalan delngan pelne llitian Helni Rohaelni dan Nisa 

Marwa (2018) yang melngulji pelngarulh Kulalitas Pellayanan Telrhadap 

Ke lpulasan Pe llanggan yang hasil pelne llitiannya melnulnjulkkan bahwa 

Kulalitas Pellayanan belrpe lngarulh positif dan signifikan telrhadap 

Ke lpulasan Pe llanggan.70 

2. Pengaruh Kualitas Produk (X2) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) 

  Be lrdasarkan Pelnguljian T telst, nilai koe lfisieln se lbe lsar 0,905 

de lngan tingkat signifikansi selbe lsar 0,370 lelbih be lsar dari 0,05. Hal ini 

melnulnjulkkan bahwa Kulalitas Produlk tidak belrpelngarulh se lcara parsial 

telrhadap Kelpulasan Pe llanggan CV. NOA Mandiri. Maka hipotelsis yang 

melnyatakan telrdapat pelngarulh signifikan antara Kulalitas Produlk delngan 

Ke lpulasan Pe llanggan ditolak (Ha ditolak). Hal ini tidak seljalan delngan 

pe lnellitian Mahira, Praseltyo Hadi dan Helni Nastiti (2021)  yang melngulji 

Pe lngarulh Kulalitas Produ lk Dan Kulalitas Pe llayanan Telrhadap Kelpulasan 

 
70 Heni Rohaeni dan Nisa Marwa, “Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan” 2, 

no. 2 (2018): 316. 
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Pe llanggan Indihomel yang hasil pelnellitiannya melnulnjulkkan bahwa 

Kulalitas Produlk be lrpe lngarulh positif dan signifikan telrhadap Ke lpulasan 

Pe llanggan.71 

3. Pengaruh Variasi Produk (X3) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) 

  Be lrdasarkan Pelnguljian T telst, nilai koe lfisieln se lbe lsar 0,131 

de lngan tingkat signifikansi selbe lsar 0,896 lelbih be lsar dari 0,05. Hal ini 

melnulnjulkkan bahwa Variasi Produlk tidak be lrpelngarulh se lcara parsial 

telrhadap Kelpulasan Pe llanggan CV. NOA Mandiri. Maka hipotelsis yang 

melnyatakan telrdapat pelngarulh signifikan antara Variasi Produlk de lngan 

Ke lpulasan Pe llanggan ditolak (Ha ditolak). Hal ini tidak seljalan delngan 

pe lnellitian Dwi Warni Wahyulningsih (2019) yang melngulji Pe lngarulh 

Variasi Produlk, Harga Dan Promosi Pe lnjulalan Telrhadap Kelpultulsan 

Konsulme ln Dalam Melmbe lli Motor Yamaha N-Max Di Wonogiri yang 

hasil pelne llitiannya melnu lnjulkkan bahwa Variasi Produlk be lrpe lngarulh 

positif dan signifikan telrhadap Kelpultulsan Konsulme ln.72 

4. Pengaruh Kualitas Pelayanan (X1), Kualitas Produk(X2) dan 

Variasi Produk (X3) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) 

  Be lrdasarkan hasil Pelnguljian F pada pelne llitian ini dibulktikan 

de lngan mellihat nilai koelfisieln se lbe lsar 73,959 delngan nilai signifikansi 

se lbe lsar 0,001 < 0,05. Hal ini melnulnjulkkan bahwa Kulalitas Pellayanan, 

Kulalitas Produlk dan Variasi Produlk be lrpelngarulh se lcara simulltan 

 
71 Prasetyo Hadi dan Heni Nastiti, “Pengaruh Kualitas Produk Dan Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Pelanggan Indihome” 2 (2021): 1279. 
72 Dwi Warni Wahyuningsih, “Pengaruh Variasi Produk, Harga Dan Promosi Penjualan 

Terhadap Keputusan Konsumen Dalam Membeli Motor Yamaha N-Max Di Wonogiri,” 

Edunomika Vol. 03 (2019): 412. 
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telrhadap Ke lpulasan Pellanggan. Belsarnya nilai R adalah 0,903 ataul R 

Squlare l adalah 0,816 yang melmiliki pe lnge lrtian bahwa keltiga variabell 

be lbas yakni Kulalitas Pe llayanan, Kulalitas Produlk dan Variasi Produlk 

mampul me lnjellaskan variabell telrikatnya yakni Ke lpulasan Pe llanggan.  

Variabell Kulalitas Pellayanan (X1), Kulalitas Produlk (X2) dan Variasi 

Produlk (X3) mampul melnje llaskan adanya pelngarulh telrhadap Ke lpulasan 

Pe llanggan CV. NOA Mandiri se lbe lsar 80,5%. Se ldangkan sisanya selbe lsar 

19,5% dipelngarulhi olelh variabell lain. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Be ldasarkan hasil pelnellitian yang tellah dilakulkan ole lh pe lnelliti melngelnai 

pe lngarulh Kulalitas Pellayanan, Kulalitas Produlk dan Variasi Produlk telrhadap 

Ke lpulasan Pe llanggan, maka kelsimpullan yang dapat ditarik yaitul:  

1. Kulalitas Pellayanan belrpelngarulh positif dan signifikan selcara parsial 

telrhadap Kelpulasan Pe llanggan CV. NOA Mandiri. Maka artinya selmakin 

tinggi Kulalitas Produlk yang dihasilkan maka akan se lmakin melningkat 

julga Kelpulasan Pe llanggan CV. NOA Mandiri. 

2. Kulalitas Produlk tidak belrpelngarulh se lcara parsial telrhadap Ke lpulasan 

Pe llanggan CV. NOA Mandiri. Maka artinya Kulalitas Produlk tidak 

melmpe lngarulhi Ke lpulasan Pellanggan CV. NOA Mandiri. 

3. Variasi Produlk tidak belrpelngarulh se lcara parsial telrhadap Kelpulasan 

Pe llanggan CV. NOA Mandiri. Maka artinya Variasi Produlk tidak 

melmpe lngarulhi Ke lpulasan Pellanggan CV. NOA Mandiri. 

4. Be lrdasarkan hasil ulji-F pada pelne llitian yang melngulji pelngarulh Kulalitas 

Pe llayanan, Kulalitas Produlk dan Variasi Produlk te lrhadap Kelpulasan 

Pe llanggan CV. NOA Mandiri, bahwa variabell Kulalitas Pellayanan (X1), 

Kulalitas Produlk (X2) dan Variasi Produlk (X3) belrpe lngarulh se lcara 

simulltan telrhadap Kelpulasan Pe llanggan CV. NOA Mandiri. Maka artinya 

ke ltiga variabell belbas di atas melmpelngarulhi variabell telrikat yakni 
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Ke lpulasan Pe llanggan selbe lsar 80,5%. Se ldangkan se lbelsar 19,5% 

dipelngarulhi olelh variabell lain. 

B. Saran 

Ada be lbelrapa saran yang ingin pelne lliti sampaikan dalam pelne llitian ini, 

yaitul: 

1. Bagi Pelne llitian Sellanjultnya 

 Pe lne lliti belrharap bagi pelnellitian sellanjultnya ulntulk dikelmbangkan 

lagi variabell yang ditelliti dan julga dipelrlulas lagi objelk variabell yang akan 

ditelliti, selhingga hasil yang didapatkan bisa lelbih baik nantinya dan julga 

bisa ulntulk melnge ltahuli ke lpulasan pellanggannya.  

2. Bagi Institult 

 Bagi Institult Agama Islam Nelge lri (IAIN) Culrulp khulsulsnya Fakulltas 

Syariah dan Elkonomi Islam, Prodi Elkonomi Syariah dari hasil pelne llitian 

ini selmoga dapat melnambah wawasan kelilmulan dan dapat dijadikan 

re lfelre lnsi se lbagai bahan kajian ruljulkan bagi pelmbaca yang belrasal dari 

banyak kalangan. 

3. Bagi Pelrulsahaan  

 Hasil pelne llitian ini diharapkan dapat dijadikan pelnge ltahulan bagi 

pe lrulsahaan melnge lnai kelpulasan pellanggan. De lngan melningkatkan lagi 

kulalitas pellayanan, kulalitas produlk dan variasi produlknya, se lhingga 

pe lrulsahaan dapat melncapai tuljulan. 
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KUESIONER PENELITIAN 

Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk Dan Variasi Produk 

Terhadap Kepuasan Pelanggan CV. NOA Mandiri 

Dalam rangka memenuhi kelengkapan penyusunan skrispsi, saya 

mahasiswa atas nama Endang Kurnia Saputra, Program Studi S1 Ekonomi 

Syariah, Fakultas Syariah dan Ekonomi Islam, Institut Agama Islam Negeri Curup 

bermaksud untuk memohon kesediaan Saudara/i untuk mengisi kuesioner sesuai 

dengan petunjuk pengisian yang tertera di bawah ini. Penelitian ini semata-mata 

bersifat ilmiah dan dipergunakan untuk keperluan penyusunan skripsi sebagai 

salah satu syarat untuk dapat menyelesaikan program studi S1 Pada Fakultas 

Syariah dan Ekonomi Islam. Semua data yang diberikan dijamin kerahasiannya 

dan hanya akan digunakan dalam penelitian ini. Atas bantuan saudara/i saya 

ucapkan terimakasih. 

A. PETUNJUK PENGISIAN 

1. Pilihlah salah satu jawaban pada masing-masing pertanyaan berikut ini 

dengan memberikan tanda ceklis (√ ) pada setiap jawaban.  

2. Pilihan tersebut hendaklah objektif sesuai dengan hati nurani anda.  

3. Kuesioner ini dapat digunakan secara optimal jika seluruh pernyataan 

terjawab, oleh karena itu mohon diteliti kembali apakah semua 

pertanyaan sudah terjawab. 

B. IDENTITAS RESPONDEN 

1. Nama   :  

2. Alamat  :  

3. Jenis Kelamin : 

o Laki-laki 

o Perempuan  

4. Usia   : 

o 15-20 Tahun 

o 21-30 Tahun 



 
 

 
 

o 31-40 Tahun 

o 41-50 Tahun 

o >50 Tahun 

C. KUESIONER PELANGGAN 

Cara menjawab pertanyaan dengan memberi tanda ceklis (√ ) pada 

kotak yang dianggap tepat, dengan memperhatikan nilai dan arti sebagai 

berikut: 

Keterangan:  

SS  = Sangat setuju   Skor = 5  

S  = Setuju    Skor = 4  

N   = Netral    Skor = 3  

TS  = Tidak setuju    Skor = 2  

STS  = Sangat tidak setuju   Skor = 1 

  



 
 

 
 

No Pernyataan Jawaban 

SS S N TS STS 

Keandalan (Reliability)      

1 Pegawai  CV. NOA Mandiri sigap dalam 

melayani konsumen 

     

2 Pegawai  CV. NOA Mandiri dapat 

memberikan layanan sesuai dengan 

kebutuhan konsumen 

     

Daya tanggap (Responsiveness)      

3 Pelayanan saat di kasir  CV. NOA Mandiri  

cepat 

     

4 Pegawai CV. NOA Mandiri  tanggap 

dalam menjelaskan produk yang tidak 

diketahui oleh konsumen 

     

Jaminan (Assurance)      

5 Merasa aman dan nyaman dalam 

bertransaksi di  CV. NOA Mandiri 

     

6 Pegawai CV. NOA Mandiri tepat waktu 

dalam menyelesaikan pesanan konsumen 

     

Empati (Empathy)      

7 Pegawai  CV. NOA Mandiri melayani 

dengan ramah/senyuman 

     

8 Pegawai CV. NOA Mandiri  memberikan 

sapaan kepada konsumen 

     

Bukti fisik (Tangibles)      

9 Kondisi ruangan di  CV. NOA Mandiri 

tertata rapi dan bersih 

     

10 Penampilan dari pegawai  CV. NOA 

Mandiri rapi 

     



 
 

 
 

Variabel Kualitas Pelayanan (X1) 

Variabel Kualitas Produk (X2) 

No Pernyataan Jawaban 

SS S N TS STS 

Kinerja (Performance)      

1 Produk yang dihasilkan CV. NOA 

Mandiri memuaskan 

     

Fitur (Feature)      

2 CV. NOA Mandiri memiliki produk 

sejenis dengan harga yang beragam sesuai 

dengan kebutuhan konsumen 

     

Kesesuaian dengan spesifikasi (Conformance to 

Spesification) 

     

3 Produk-produk yang ada di CV. NOA 

Mandiri sesuai dengan standar  

     

Ketahanan (Durability)      

4 Produk yang dihasilkan CV. NOA 

Mandiri memiliki daya tahan yang sesuai 

dengan standar 

     

Keandalan (Realibility)      

5 Produk yang dihasilkan CV. NOA 

Mandiri merupakan prouk yang bisa 

diandalkan 

     

Kemampuan Pelayanan (Serviceability)      

6 Penanganan pelayanan yang diberikan 

pada produk yang gagal di CV. NOA 

Mandiri memuaskan 

     

Estetika (Aesthetics)      

7 Produk yang dihasilkan CV. NOA      



 
 

 
 

Mandiri memiliki keindahan tersendiri 

Kualitas yang dipersepsikan (Perceived 

Quality) 

     

8 Produk yang dihasilkan CV. NOA 

Mandiri memiliki citra yang baik 

     

 

Variabel Variasi Produk (X3) 

No Pernyataan Jawaban 

SS S N TS STS 

Ukuran      

1 Perusahaan dapat membuat variasi ukuran 

dari produk tertentu baik dari ukuran yang 

kecil dan besar 

     

Harga      

2 Perusahaan dapat membuat variasi harga 

dari produk tertentu 

     

Tampilan      

3 Perusahaan dapat membuat variasi 

kemasan dari produk tertentu 

     

Ketersediaan Produk      

4 Perusahaan dapat membuat variasi produk 

yang dibutuhkan konsumen 

     

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) 

No Pernyataan Jawaban 

SS S N TS STS 

Kesesuaian harapan      

1 Saya merasa puas karena pelayanan yang 

diberikan oleh karyawan sesuai atau 

melebihi dengan yang diharapkan 

     

2 Saya merasa puas karena kualitas produk 

yang diperoleh sesuai atau melebihi 

dengan yang diharapkan 

     

3 Saya merasa puas karena variasi produk 

yang didapat sesuai atau melebihi dengan 

yang diharapkan 

     

Minat berkunjung Kembali      

4 Saya berminat untuk berkunjung kembali 

karena pelayanan yang diberikan oleh 

karyawan memuaskan 

     

5 Saya berminat untuk berkunjung kembali 

karena nilai dan manfaat yang diperoleh 

setelah mengkonsumsi produk memuaskan 

     

6 Saya berminat untuk berkunjung kembali 

karena variasi produk yang disediakan 

memuaskan 

     

Kesediaan merekomendasikan      

7 Saya akan merekomendasikan teman atau 

kerabat untuk membeli produk yang 

ditawarkan karena pelayanan yang 

memuaskan 

     



 
 

 
 

8 Saya akan merekomendasikan teman atau 

kerabat untuk membeli produk yang 

ditawarkan karena kualitasnya memuaskan 

     

9 Saya akan merekomendasikan teman atau 

kerabat untuk membeli produk yang 

ditawarkan karena variasinya memuaskan 

     

 

  



 
 

 
 

PROFIL RESPONDEN 

Nama Alamat Jenis 

Kelamin 

Usia 

Adi Santoso jl.sentiong talang rimbo 

lama 

Laki-laki 20-30 Tahun 

Adryan Ferdiansyah Air Rambai Laki-laki 20-30 Tahun 

Ahmad Leo Napoleon Kepala siring Laki-laki 21-30 Tahun 

Azis Sofyandi Air Rambai Laki-laki 21-30 Tahun 

Bastiar Effendi Dusun Curup Laki-laki 21-30 Tahun 

Beny Hendra Jaya Air Rambai Laki-laki 31-40 Tahun 

Bari Septianto Lubuk ubar Laki-laki 31-40 Tahun 

Clara Shantika Dusun Curup Perempuan 15-20 Tahun 

Dedi Noviansyah Air bang Laki-laki 21-30 Tahun 

Deris Irawan Air Rambai Laki-laki 21-30 Tahun 

Desi Ranti Batu dewa Perempuan 31-40 Tahun 

Dimas Aji Prayoga 

Bimantara 

Air Bang Curup Laki-laki 21-30 Tahun 

Dimas Dwi Hariyanto Adirejo Laki-laki 21-30 Tahun 

Dipa Dwi Jayansa Karang anyar Laki-laki 20-30 Tahun 

Eka Rahayu Banyumas Perempuan 21-30 Tahun 

Erio Krismanto Simpang Lebong Laki-laki 31-40 Tahun 

Fernandes Dwi Putra Banyumas Laki-laki 21-30 Tahun 

Fiona Dwi Putri Air Rambai Perempuan 21-30 Tahun 

Fitri Dwi tunggal Perempuan 21-30 Tahun 

Gelong Permadi Desa Pahlawan Laki-laki 21-30 Tahun 

Hambali Adirejo Laki-laki 15-20 Tahun 

Hendri Yulianto Desa teladan, curup 

selatan 

Laki-laki 20-30 Tahun 

Hesti Yunita Sari Air putih lama Perempuan 21-30 Tahun 

Hevy Oktaviani Dusun Curup Perempuan 21-30 Tahun 

Lilis Melisa Air Putih Baru Perempuan 15-20 Tahun 

Marresha Ocsia Bella Rejang Lebong Perempuan 20-30 Tahun 

Mellyza Dwi tunggal Perempuan 21-30 Tahun 

Miko Parhan Anarke Air putih baru Laki-laki 21-30 Tahun 

Muhammad Bahori Pasar tengah Laki-laki 21-30 Tahun 

Muhammad Parel Dusun curup Laki-laki 15-20 Tahun 

Nanda Febriansyah Desa Pagar Gunung Laki-laki 21-30 Tahun 

Ngainah Desa teladan Perempuan 31-40 Tahun 



 
 

 
 

Nia Riski Oktafia Tempel rejo Perempuan 15-20 Tahun 

Nita Susanti Sukaraja Perempuan 15-20 Tahun 

Ochaviona Simpang kota bingin Perempuan 21-30 Tahun 

Predi Saputra Dwi tunggal Laki-laki 20-30 Tahun 

Rahmat Hidayat Tempel rejo Laki-laki 21-30 Tahun 

Revaldo Adepio Air putih baru Laki-laki 21-30 Tahun 

Rezal Mahendra Dusun Curup Laki-laki 31-40 Tahun 

Rezi Afriansyah Sidorejo Laki-laki 15-20 Tahun 

Riki Arianto dusun curup Laki-laki 21-30 Tahun 

Saipul Anwar Kepala siring Laki-laki 31-40 Tahun 

Sayidira Ramadhinka gg guru guru tempel Perempuan 21-30 Tahun 

Selvi Oktari Talang benih Perempuan 21-30 Tahun 

Sindi Purnama Sari Air Putih Baru Perempuan 21-30 Tahun 

Sofyan Efendi Talang rimbo Laki-laki 31-40 Tahun 

Sri Puji Astuti Tempel Rejo Perempuan 20-30 Tahun 

Suhardi Mantoni Kampung jawa Laki-laki 31-40 Tahun 

Sulastri Kepala siring Perempuan 31-40 Tahun 

Susilawati Kesambe lama Perempuan 31-40 Tahun 

Tomas Amereko Air Rambai Laki-laki 21-30 Tahun 

Usman Yusrin Air putih baru Laki-laki 31-40 Tahun 

Vebri Muhammad Air Rambai Laki-laki 21-30 Tahun 

Yeli Gustiani Dusun curup Perempuan 20-30 Tahun 

 

  



 
 

 
 

UJI VALIDITAS VARIABEL KUALITAS PELAYANAN 

Correlations 

 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 X1 

X1.1 Pearson 

Correlation 

1 .597** .656** .504** .638** .437** .529** .437** .488** .576** .821** 

Sig. (2-tailed)  <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 

N 54 54 54 54 54 54 54 54 54 54 54 

X1.2 Pearson 

Correlation 

.597** 1 .570** .438** .579** .434** .456** .434** .434** .534** .758** 

Sig. (2-tailed) <,001  <,001 <,001 <,001 .001 <,001 .001 .001 <,001 <,001 

N 54 54 54 54 54 54 54 54 54 54 54 

X1.3 Pearson 

Correlation 

.656** .570** 1 .524** .471** .486** .603** .536** .576** .593** .828** 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001  <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 

N 54 54 54 54 54 54 54 54 54 54 54 

X1.4 Pearson 

Correlation 

.504** .438** .524** 1 .571** .288* .556** .438** .490** .550** .738** 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001  <,001 .035 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 

N 54 54 54 54 54 54 54 54 54 54 54 

X1.5 Pearson 

Correlation 

.638** .579** .471** .571** 1 .482** .356** .376** .322* .513** .731** 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 <,001  <,001 .008 .005 .018 <,001 <,001 

N 54 54 54 54 54 54 54 54 54 54 54 

X1.6 Pearson 

Correlation 

.437** .434** .486** .288* .482** 1 .291* .365** .211 .423** .596** 

Sig. (2-tailed) <,001 .001 <,001 .035 <,001  .033 .007 .125 .001 <,001 

N 54 54 54 54 54 54 54 54 54 54 54 

X1.7 Pearson 

Correlation 

.529** .456** .603** .556** .356** .291* 1 .401** .561** .446** .713** 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 <,001 .008 .033  .003 <,001 <,001 <,001 

N 54 54 54 54 54 54 54 54 54 54 54 

X1.8 Pearson 

Correlation 

.437** .434** .536** .438** .376** .365** .401** 1 .307* .423** .637** 

Sig. (2-tailed) <,001 .001 <,001 <,001 .005 .007 .003  .024 .001 <,001 

N 54 54 54 54 54 54 54 54 54 54 54 

X1.9 Pearson 

Correlation 

.488** .434** .576** .490** .322* .211 .561** .307* 1 .431** .671** 



 
 

 
 

Sig. (2-tailed) <,001 .001 <,001 <,001 .018 .125 <,001 .024  .001 <,001 

N 54 54 54 54 54 54 54 54 54 54 54 

X1.10 Pearson 

Correlation 

.576** .534** .593** .550** .513** .423** .446** .423** .431** 1 .760** 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 .001 <,001 .001 .001  <,001 

N 54 54 54 54 54 54 54 54 54 54 54 

X1 Pearson 

Correlation 

.821** .758** .828** .738** .731** .596** .713** .637** .671** .760** 1 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001  

N 54 54 54 54 54 54 54 54 54 54 54 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

UJI VALIDITAS VARIABEL KUALITAS PRODUK 

Correlations 

 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 X2 

X2.1 Pearson Correlation 1 .514** .377** .288* .461** .258 .469** .437** .734** 

Sig. (2-tailed)  <,001 .005 .035 <,001 .060 <,001 <,001 <,001 

N 54 54 54 54 54 54 54 54 54 

X2.2 Pearson Correlation .514** 1 .357** .210 .379** .055 .309* .432** .617** 

Sig. (2-tailed) <,001  .008 .128 .005 .693 .023 .001 <,001 

N 54 54 54 54 54 54 54 54 54 

X2.3 Pearson Correlation .377** .357** 1 .360** .322* .299* .314* .597** .661** 

Sig. (2-tailed) .005 .008  .007 .017 .028 .021 <,001 <,001 

N 54 54 54 54 54 54 54 54 54 

X2.4 Pearson Correlation .288* .210 .360** 1 .306* .291* .412** .499** .619** 

Sig. (2-tailed) .035 .128 .007  .024 .033 .002 <,001 <,001 

N 54 54 54 54 54 54 54 54 54 

X2.5 Pearson Correlation .461** .379** .322* .306* 1 .247 .576** .484** .717** 

Sig. (2-tailed) <,001 .005 .017 .024  .072 <,001 <,001 <,001 

N 54 54 54 54 54 54 54 54 54 

X2.6 Pearson Correlation .258 .055 .299* .291* .247 1 .242 .205 .461** 

Sig. (2-tailed) .060 .693 .028 .033 .072  .077 .137 <,001 

N 54 54 54 54 54 54 54 54 54 

X2.7 Pearson Correlation .469** .309* .314* .412** .576** .242 1 .478** .740** 

Sig. (2-tailed) <,001 .023 .021 .002 <,001 .077  <,001 <,001 

N 54 54 54 54 54 54 54 54 54 



 
 

 
 

X2.8 Pearson Correlation .437** .432** .597** .499** .484** .205 .478** 1 .767** 

Sig. (2-tailed) <,001 .001 <,001 <,001 <,001 .137 <,001  <,001 

N 54 54 54 54 54 54 54 54 54 

X2 Pearson Correlation .734** .617** .661** .619** .717** .461** .740** .767** 1 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001  

N 54 54 54 54 54 54 54 54 54 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

UJI VALIDITAS VARIABEL VARIASI PRODUK 

Correlations 

 X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3 

X3.1 Pearson Correlation 1 .409** .255 .367** .754** 

Sig. (2-tailed)  .002 .063 .006 <,001 

N 54 54 54 54 54 

X3.2 Pearson Correlation .409** 1 .346* .334* .723** 

Sig. (2-tailed) .002  .010 .014 <,001 

N 54 54 54 54 54 

X3.3 Pearson Correlation .255 .346* 1 .265 .635** 

Sig. (2-tailed) .063 .010  .053 <,001 

N 54 54 54 54 54 

X3.4 Pearson Correlation .367** .334* .265 1 .703** 

Sig. (2-tailed) .006 .014 .053  <,001 

N 54 54 54 54 54 

X3 Pearson Correlation .754** .723** .635** .703** 1 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 <,001  

N 54 54 54 54 54 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

UJI VALIDITAS VARIABEL KEPUASAN PELANGGAN 

Correlations 

 Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 Y.7 Y.8 Y.9 Y 

Y.1 Pearson Correlation 1 .534** .137 .579** .474** .564** .445** .552** .542** .791** 

Sig. (2-tailed)  <,001 .323 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 

N 54 54 54 54 54 54 54 54 54 54 

Y.2 Pearson Correlation .534** 1 .367** .446** .435** .297* .350** .458** .281* .688** 

Sig. (2-tailed) <,001  .006 <,001 .001 .029 .009 <,001 .040 <,001 



 
 

 
 

N 54 54 54 54 54 54 54 54 54 54 

Y.3 Pearson Correlation .137 .367** 1 .315* .218 .166 .058 .093 .436** .436** 

Sig. (2-tailed) .323 .006  .021 .113 .230 .676 .504 <,001 <,001 

N 54 54 54 54 54 54 54 54 54 54 

Y.4 Pearson Correlation .579** .446** .315* 1 .514** .522** .445** .408** .444** .770** 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001 .021  <,001 <,001 <,001 .002 <,001 <,001 

N 54 54 54 54 54 54 54 54 54 54 

Y.5 Pearson Correlation .474** .435** .218 .514** 1 .534** .446** .525** .414** .759** 

Sig. (2-tailed) <,001 .001 .113 <,001  <,001 <,001 <,001 .002 <,001 

N 54 54 54 54 54 54 54 54 54 54 

Y.6 Pearson Correlation .564** .297* .166 .522** .534** 1 .398** .449** .418** .715** 

Sig. (2-tailed) <,001 .029 .230 <,001 <,001  .003 <,001 .002 <,001 

N 54 54 54 54 54 54 54 54 54 54 

Y.7 Pearson Correlation .445** .350** .058 .445** .446** .398** 1 .310* .287* .615** 

Sig. (2-tailed) <,001 .009 .676 <,001 <,001 .003  .022 .035 <,001 

N 54 54 54 54 54 54 54 54 54 54 

Y.8 Pearson Correlation .552** .458** .093 .408** .525** .449** .310* 1 .361** .678** 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001 .504 .002 <,001 <,001 .022  .007 <,001 

N 54 54 54 54 54 54 54 54 54 54 

Y.9 Pearson Correlation .542** .281* .436** .444** .414** .418** .287* .361** 1 .663** 

Sig. (2-tailed) <,001 .040 <,001 <,001 .002 .002 .035 .007  <,001 

N 54 54 54 54 54 54 54 54 54 54 

Y Pearson Correlation .791** .688** .436** .770** .759** .715** .615** .678** .663** 1 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001  

N 54 54 54 54 54 54 54 54 54 54 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

UJI RELIABILITAS VARIABEL X1 

 

Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha N of Items 

.901 10 

 

 

 



 
 

 
 

UJI RELIABILITAS VARIABEL X2 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.821 8 

 

UJI RELIABILITAS VARIABEL X3 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.660 4 

 

UJI RELIABILITAS VARIABEL Y 

 

Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha N of Items 

.857 9 

 

HASIL UJI MULTIKOLINEARITAS 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 7.256 2.592  2.800 .007   

X1 .598 .140 .756 4.281 <,001 .118 8.474 

X2 .159 .176 .144 .905 .370 .145 6.901 

X3 .032 .245 .015 .131 .896 .283 3.533 

a. Dependent Variable: Y 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

HASIL UJI HETEROSKEDASTISITAS METODE GLEJSER 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 4.388 1.505  2.915 .005 

Kualitas Pelayanan -.152 .081 -.705 -1.878 .066 

Kualitas Produk .105 .102 .349 1.030 .308 

Variasi Produk -.003 .142 -.005 -.022 .983 

a. Dependent Variable: ABSRES 

 

 

 

  



 
 

 
 

 

  



 
 

 
 

 

  



 
 

 
 

 

  



 
 

 
 

  



 
 

 
 

 

  



 
 

 
 

DOKUMENTASI 

 

  

  



 
 

 
 

  

  

 

  



 
 

 
 

 

  

  
 


