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ABSTRAK 

Nama : Salbiah 

NIM  : 1840200236 

Judul : Determinan Kepuasan Pelanggan  Pada Lopo Mandheling Kaffe 

  

Semakin berkembangnya persaingan bisnis, maka semakin sulit bagi suatu 

perusahaan untuk mempertahankan kesetiaan pelanggan agar tidak berpindah ke 

perusahaan lain, hal ini dapat dilihat pada Determinan Kepuasan Pelanggan  Pada 

Lopo Mandheling Kaffe belum mampu mempertahankan Pelanggan . Sehingga 

masih ada Pelanggan yang belum loyal. Rumusan masalah pada penelitian ini 

adalah apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan, kualitas poduk dan lokasi 

secara parsial dan simultan terhadap pada Kepuasan Pelanggan  Pada Lopo 

Mandheling Kaffe? Tujuan penelitian adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas 

pelayanan, kualitas poduk dan lokasi secara parsial dan simultan terhadap 

Kepuasan Pelanggan  Pada Lopo Mandheling Kaffe.  

 kualitas pelayanan, kualitas poduk dan lokasi merupakan kemampuan 

perusahaan memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan sesuai dengan harapan 

pelanggan. Kepuasan pelanggan merupakan respon pelanggan terhadap evaluasi 

yang dirasakannya terhadap apa yang diberikan suatu kinerja karyawan 

perusahaan. Citra perusahaan merupakan pendapat pelanggan dari suatu gambaran 

perusahaan dimata para pelanggan yang terbentuk berdasarkan pengetahuan dan 

pengalaman suatu pelanggan terhadap perusahaan. 

 Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif. Sampel yang digunakan 

sebanyak 69 responden. Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah 

kuesioner, , dan dokumentasi. Analisis data yang digunakan adalah uji validitas, 

uji reliabilitas, uji normalitas, uji linearitas, uji asumsi klasik, analisis regresi 

linear berganda, uji parsial (uji t), uji simultan (uji F dengan menggunakan SPPS 

versi 26), serta uji koefisien determinasi (R2 ).  

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan tidak bepengauh 

kepada Kepuasan pelanggan sedangkan kualitas poduk bepengauh kepada 

Kepuasan pelanggan dan lokasi, tidak bepengauh kepada Kepuasan pelanggan. 

 

Kata kunci: kualitas pelayanan, kualitas poduk, lokasi dan Kepuasan 

pelanggan. 

  



 
 

ii 
 

KATA PENGANTAR 

 

 

Alhamdulillah, puji syukur kehadirat Allah SWT, yang telah melimpahkan 
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waktunya untuk memberikan pengarahan, bimbingan dan petunjuk yang 

sangat berharga bagi peneliti dalam menyelesaikan skripsi ini. Semoga Allah 
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skripsi ini. 
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN 
 

1. Konsonan 

Fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan 

dengan huruf dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan dengan huruf, 

sebagian dilambangkan dengan tanda dan sebagian lain dilambangkan dengan 

huruf dan tanda sekaligus. Berikut ini daftar huruf Arab dan transliterasinya 

dengan huruf latin. 

Huruf 

Arab 

Nama Huruf 

Latin 

Huruf Latin Nama 

 Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan ا

 Ba B Be ب

 Ta T Te خ

 a  ̇ es (dengan titik di atas)̇  ث

 Jim J Je ج

 ḥa ḥ Ha(dengan titik di bawah) ح

 Kha Kh Ka dan ha خ

 Dal D De د

 al  ̇ zet (dengan titik di atas)̇  ذ

 Ra R Er ز

 Zai Z Zet ش

 Sin S Es ض

 Syin Sy Es dan ye ش

 ṣad ṣ Es (dengan titik dibawah) ص

 ḍad ḍ de (dengan titik di bawah) ض

 ṭa ṭ te (dengan titik di bawah) ط

 ẓa ẓ zet (dengan titik di bawah) ظ

 ain .‗. Koma terbalik di atas‗ ع

 Gain G Ge غ

 Fa F Ef ف

 Qaf Q Ki ق

 Kaf K Ka ك

 Lam L El ه

ً Mim M Em 

ُ Nun N En 

ٗ Wau W We 

ٓ Ha H Ha 

 Hamzah ..‘.. Apostrof ء

ٛ Ya Y Ye 
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2. Vokal  

Vokal bahasa Arab seperti vocal bahasa Indonesia, terdiri dari vocal tunggal atau 

monoftong dan vocal rangkap atau diftong. 

a. Vokal Tunggal adalah vocal tunggal bahasa Arab yang lambangnya 

berupa tanda atau harakat transliterasinya sebagai berikut: 

Tanda Nama Huruf Latin Nama 

 Fathah A A 

 Kasrah I I 

ْْٗ  

 

Dammah U U 

b. Vokal Rangkap adalah vocal rangkap bahasa Arab yang lambangnya 

berupa gabungan antara harakat dan huruf, transliterasinya berupa 

gabungan huruf sebagai berikut: 

Harkat dan 

Huruf 

Nama Huruf dan 

Tanda 

Nama 

..... ْٛ  Fathah dan ya Ai a dan i 

ْْٗ ْ...... Fathah dan wau Au a dan u 

c. Maddah adalah vocal panjang yang lambangnya berupa harakat dan 

huruf, transliterasinya berupa huruf dan tanda sebagai berikut: 

Harkat dan 

Huruf 

Nama Huruf dan 

Tanda 

Nama 

ى..َ...... ا..َ..  
Fathah dan alif atau 

ya 

A a dan garis di 

atas 

ٙ..ٍ... 
Kasrah dan ya I i dan garis di 

bawah 

ُ....ٗ  
Dammah dan wau U u dan garis di 

atas 

 

 

 

3. Ta Marbutah 

Transliterasi untuk Ta Marbutah ada dua. 
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a. Ta Marbutah hidup yaitu Ta Marbutah yang hidup atau mendapat 

harakat fatḥah, kasrah dan ḍommah, transliterasinya adalah /t/. 

b. Ta Marbutah mati yaitu Ta Marbutah yang mati atau mendapat 

harakat sukun, transliterasinya adalah /h/. 

Kalau pada suatu kata yang akhir katanya Ta Marbutah diikuti oleh kata yang 

menggunakan kata sandang al, serta bacaan kedua kata itu terpisah maka Ta 

Marbutah itu ditransliterasikan dengan ha (h). 

4. Syaddah (Tasydid) 

Syaddah atau tasydid yang dalam system tulisan Arab dilambangkan dengan 

sebuah tanda, tanda syaddah atau tanda tasydid. Dalam transliterasi ini tanda 

syaddah tersebut dilambangkan dengan huruf, yaitu huruf yang sama dengan 

huruf yang diberitanda syaddah itu. 

5. Kata Sandang 

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, yaitu: 

 Namun dalam tulisan transliterasinya kata sandang itu dibedakan antara kata .لا

sandang yang diikuti oleh huruf  syamsiah dengan kata sandang yang diikuti oleh 

huruf qamariah. 

a. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiah adalah kata sandang yang 

diikuti oleh huruf syamsiah ditransliterasikan sesuai dengan bunyinya, 

yaitu huruf /l/ diganti dengan huruf yang sama dengan huruf yang 

langsung diikuti kata sandang itu. 

b. Kata sandang yang diikuti huruf qamariah adalah kata sandang yang 

diikuti oleh huruf qamariah ditransliterasikan sesuai dengan aturan 
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yang digariskan didepan dan sesuai dengan bunyinya. 

6. Hamzah 

Dinyatakan didepan Daftar Transliterasi Arab-Latin bahwa hamzah 

ditransliterasikan dengan apostrof. Namun, itu hanya terletak di tengah dan 

diakhir kata. Bila hamzah itu diletakkan diawal kata, ia tidak dilambangkan, 

karena dalam tulisan Arab berupa alif. 

7. Penulisan Kata 

Pada dasarnya setiap kata, baikfi’il, isim, maupun huruf ditulis terpisah. Bagi kata-

kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab yang sudah lazim 

dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harakat yang dihilangkan 

maka dalam transliterasi ini penulisan kata tersebut bisa dilakukan dengan dua 

cara: bisa dipisah perkata dan bisa pula dirangkaikan. 

8. Huruf Kapital 

Meskipun dalam sistem kata sandang yang diikuti huruf tulisan Arab huruf kapital 

tidak dikenal, dalam transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaan 

huruf kapital seperti apa yang berlaku dalam EYD, diantaranya huruf kapital 

digunakan untuk menuliskan huruf awal, nama diri dan permulaan kalimat. Bila 

nama diri itu dilalui oleh kata sandang, maka yang ditulis dengan huruf capital 

tetap huruf awal nama diri tersebut, bukan huruf awal katasandangnya. 

Penggunaan huruf awal kapital untuk Allah hanya berlaku dalam tulisan Arabnya 

memang lengkap demikian dan kalau penulisan itu disatukan dengan kata lain 

sehingga ada huruf atau harakat yang dihilangkan, huruf kapital tidak 

dipergunakan. 
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9. Tajwid 

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman transliterasi 

ini merupakan bagian tak terpisahkan dengan ilmu tajwid. Karena itu keresmian 

pedoman transliterasi ini perlu disertai dengan pedoman tajwid. 

Sumber:Tim Puslitbang Lektur Keagamaan. Pedoman Transliterasi Arab-Latin. 

Cetakan Kelima. 2003. Jakarta: Proyek Pengkajian dan Pengembangan Lektur 

Pendidikan Agama. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah  

Kemajuan ekonomi dan teknologi saat ini semakin meningkat dan 

persaingan yang semakin ketat antar perusahaan, kunci utama perusahaan 

dalam memenangkan persaingan yaitu dengan memberikan rasa puas 

kepada pelanggan melalui penyampaian produk yang berkualitas dengan 

mempertimbangan faktor intern dan ekstern pelanggan. Dalam 

membangun sebuah usaha hal yang paling penting adalah kepuasan 

pelanggan merasa puas dengan produk yang dijual,mereka akan menjadi 

pelanggan yang loyal akan merekomendasikan produk kita pada orang 

lain. Dengan begitu, akan ada banyak pelanggan baru yang berdatangan 

mencari produk kita dan kepuasan pelanggan menjadi modal penting 

untuk kesuksesan sebuah bisnis pelanggan yang puas ditandai dengan 

tidak adanya keluhan. 

Lopo Mandheling Coffee bergerak di bidang usaha jasa makanan 

dan minuman, Ada di Panyabungan, Mandailing Natal, Sumatera Utara. 

Ada juga di Kelurahan  Bincar, Kecamatan Padang Sidimpuan, Padang 

Sidimpuan, Sumatera Utara. Kabupaten Mandailing Natal, Sumatera 

Utara. Banyak usaha yang sejenis Sehingga menimbulkan persaingan, agar 

mengembangkan usahanya sehingga dapat menarik pelanggan. 

Banyanknya usaha yang sesuai membuat persaingan diantara para 
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pengusaha lainnya semakin kreatif dalam mengembangkan untuk menarik 

minat para pelanggan. 

Pelanggan Lopo Mandheling Coffee merasa kurang puas. 

Berdasarkan hasil wawancara pernah mengalami salah dalam pemesanan 

di Lopo Mandheling Coffee dikarenakan kurangnya perhatian pelayan.
1
 

Kualitas produk di Lopo Mandheling Coffee tidak sesuai yang 

diharapkan.
2
  Wawancara dengan Abdul Malik mengatakan bahwa ―lokasi 

di Lopo Mandheling Coffee sangatlah bising dengan banyak kendaraan 

membuat bising para pelanggan.‖
3
 

Kepuasan pelanggan sangat dibutuhkan guna mempertahankan dan 

mengembangkan usaha jika tidak dikembangkan kepuasan pelanggan akan 

berdampak terhadap keberlangsungan cafe tersebut, Lopo Mandheling 

Coffee dalam mempertahankan kepuasan pelanggan diantaranya adalah 

selalu memperbaiki kualitas produk ,kualitas pelayanan, dan untuk 

meningkatkan kepuasan pelanggan faktor utamanya yaitu kualitas 

pelayanan, kualitas produk, emosional, harga, biaya.
4
 Lokasi juga dapat 

berpengaruh kepada kepuasan pelanggan 
5
 

Kualitas pelayanan kualitas diartikan sebagai keseluruhan fitur dan 

karakteristik dari produk atau jasa yang mampu memuaskan atau 

memenuhi kebutuhan pelanggan. Pihak Lopo Mandheling Coffee sudah 

                                                             
1
Hasil Wawancara,dengan Iksan, Tgl 30 Agustus 2022, Pukul 13.45  

2
 Hasil Wawancara, dengan Ibuk Rita, Tgl 30 Agustus 2022, Pukul 12.15 

3
 Hasil Wawancara, dengan Abdul Malik, Tgl 30 Agustus 2022, Pukul 12,50 

4
 Meithiana Indrasari, ―Pemasaran dan Kepuasan Pelanggan‖ (Surabaya: Andi, 2019), 

hlm. 81. 
5
 Didin Fatihudin, ―Anang Firmansyah, Pemasaran Jasa‖ (Surabaya: CV Budi Utama, 

2019), hlm. 210. 
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melakukan pelayanan yang bagus namun sebagian pelanggan masih 

kurang puas dengan pelayanan disana. 

Selain kualitas pelayanan, kualitas produk juga termasuk faktor 

yang dapat memengaruhi kepuasan pelanggan. Semakin tinggi tingkat 

kualitas produk serta kepuasan pelanggan.
6
 Kualitas produk adalah 

kemampuan suatu produk untuk malakukan fungsi-fungsinya yang 

meliputi daya tahan, keandalan, ketepatan, kemudahan, operasi dan 

perbaikan serta atribut lainnya. Kualitas produk di Lopo Mandheling 

Coffee sudah seperti produk yang biasanya di caffe lainnya akan tetapi 

sebagian pelanggan masih merasa kurang puas dengan produk-produk 

yang di Lopo Mandheling Coffee tersebut. Lokasi Lopo Mandheling 

Coffee sudah dikatakan strategis mudah diakses kendaraan dan dekat 

dengan keramaian. 

Penelitian terdahulu menyatakan bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pada kantor pos 

Padangsidimpuan.
7
 Penelitian lainnya menyatakan bahwa kualitas 

pelayanan tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen Indomaret.
8
 

Selain kualitas pelayanan dalam penelitian terdahulu kualitas 

produk juga menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh kepada 

                                                             
6
 Mahmudatus Sa‘diah, ―Fiqih Muamalah‖ (Jepara: Unisnu Pres, 2019), hlm. 103. 

7
 Kiki mariani harahap, ―Pengaruh Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah Di Kantor Pos 

Padangsidimpuan,‖ Skripsi, Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Islam Padang Sidimpuan, 2016. 
8
 Arif Ferdian Agung, ―Analisis Penagaruh Harga dan Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Konsumen Dalam Perspektif Islam (Studi Komparatif Pada Konsumen Indomaret dan 

Swalayan Surya Jalur 2 Korpri),‖ Skripsi, UIN Raden Intan Lampung, 2018. 
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keputusan konsumen pada PT. Pertanian (PERSERO) Unit Pemasaran 

Padangsidimpuan.
9
 Penelitian terdahulu lainnya juga kualitas produk tidak 

dapat berpengaruh Keputusan Pembelian Pada Produk HNI-HPAI.
10

 

Penelitian terdahulu menyatakan juga bahwa lokasi memiliki 

pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada warung 

gubrak Keppri Mall Kota Batam.
11

 Penelitian lainnya mengatakan bahwa 

hasil lokasi tidak berpengaruh terhadap keputusan pembelian.
12

 

Berdasarkan pemasalahan-permasalahan di atas, melalui 

pemahaman kualitas pelayanan, kualitas produk dan lokasi dalam 

melakukan kepuasan pelanggan peneliti tertarik untuk melaksanakan 

penelitian pada Lopo Mandheling Caffe. Untuk itu peneliti akan 

dituangkan lebih lanjut dengan judul Determinan Kepuasan Pelanggan 

Pada Lopo Mandheling Coffee. 

B. Identifikasi Masalah  

Dengan latar belakang masalah di atas, peneliti telah 

mengidentifikasi beberapa masalah dalam penelitian ini sebagai berikut:   

1. Pelanggan kurang puas dengan kualitas pelayanan, kualitas produk 

dan lokasi di Lopo Mandheling Caffe. 

                                                             
9
 Khoirum Al Hafis, ―Pengaruh Kualitas Produk Perhadap Keputusan Konsumen 

Membeli Pada PT. Pertanian (PERSERO) Unit Pemasaran Padangsidimpuan,‖ Skripsi, Fakultas 

Ekonomi Dan Bisnis Islam Iain Padang Sidimpuan, 2016. 
10

 Fahimah Sari Tanjung, ―Pengaruh Harga Dan Kualitas Produkterhadapkeputusan 

Pembeli Produk HNI-HPAI (Studi Pada Masyarakat Langga Payung Kabupaten Labuhan Batu 

Selatan),‖ Skripsi, Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Islam Padang Sidimpuan, 2022. 
11

 Indra Firdiyansyah, ―Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga dan Lokasi Terhadap 

Kepuasan Pelanggan. (Studi Kasus pada Warung Gubrak Keppri Mall Kota Batam),‖ Jurnal 

Elektronik: Riset ekonomi Bidang Manajemen dan Akuntansi, Vol. 1, no. 1 (2017). 
12

 Debby Cynthia, ―Pengaruh Lokasi Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan 

Pembelian,‖ Jurnal Menajemen Sumber Daya Manusia: Administrasi dan Pelayanan Publik, Vo. 9, 

no. 1 (2022). 
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2. Kualitas produk menjadi salah satu pertimbangan sebagian pelanggan 

di Lopo Mandheling Caffe. 

3. Lokasi juga yang kurang nyaman dengan banyaknya kendaran yang 

bising  di depan Lopo Mandheling Caffe membuat pelanngan kurang 

nyaman. 

4. Kualitas pelayanan yang diberikan oleh pihak Lopo Mandheling Caffe 

kepada pelanggan belum sesuai dengan yang diharapkan oleh 

pelanggan dan kadang tidak tepat dalam menanggapi permintaan 

pelanggan. 

C. Batasan Masalah 

Batasan masalah ini bertujuan untuk memberikan batasan yang 

palingjelas dari permasalahan yang ada memudahkan pembahasan. 

Berdasarkan identifikasi diatas, maka penelitihanya akan membahas tiga 

variabel yaitu kualitas pelayanan (X1), kualitas pelayanan (X2) dan Lokasi 

(X3) serta satu variabel terkait yaitu kepuasan pelanggan (Y). kemudian 

peneliti hanya meneliti pelanggan Lopo Mandheling Caffe. 

D. Definisi Operasional  

Definisi Operasional Variabel adalah definisi dari berdasarkan 

sifat-sifat yang dapat diamati dari apa yang didefinisikan.
13

 

Tabel 1 

Definisi Operasional Variabel 

 

No Variabel Definisi Variabel Indikator Skala 

1 Kepuasan Kepuasan 1. Kesesuaian  

                                                             
13

 Fira husaina dkk, ―Metodologi Penelitian Kuantittif Dan Kualittif‖ (Yogyakarta: Anak 

Hebat Indonesia, 2020), hlm. 61. 



6 
 

  
 

Pelanggan 

(Y) 

Pelanggan Adalah 

Perasan Senang 

Atau Kecewa 

Seseorang Sebagai 

Hasil Dari 

Perbandingan 

Antara Prestasi 

Atau Produk Yang 

Dirasakan Dan 

Yang Diharapkan 

Harapan 

2. Minat 

Berkunjung 

Kembali 

3. Kesediaan 

Merekomenda

sikan
14

 
 

 

 

 

 

 

Interval 

2 Kualitas 

Pelayanan  

X1 

Kulitas Pelayanan 

Adalah Bentuk 

Penilaian 

Konsumen 

Terhadap Tingkat 

Pelayanan Yang 

Diharapkanjika 

Pelayanan Yang 

Diterima Atau 

Dirasakan Sesuai 

Dengan Yang 

Diharapkan, Maka 

Kualitas Pelayanan 

Di Persepsikan 

Baik Dan 

Memuaskan. 

1. Bukti 

2. Kehandalan 

3. Daya Tangkap 

4. Jaminan 

5. Empati
15

 

 

 

 

 

 

 

Interval 

3 Kualitas 

Produk X2 

Kualitas Produk 

Adalah Suatu 

Kondisi Yang 

Dinamis 

Berhubungan 

Dengan Produk, 

Jasa, Manusia, 

Proses 

Lingkungassn. 

1. Ciri-Ciri 

Produk 

2. Kinerja 

3. Ketepatan 

/Kesesuaian 

4. Ketahanan 

5. Kehandalan 

6. Kemudahan 

Perbaikan 

7. Gaya
16

 

 

 

 

Interval 

4 Lokasi 

X3 

Tempat Adalah 

Suatu Benda, 

Keadaan Tempat, 

Tempat, Atau 

1. Akses 

2. Visibilitas 

3. Lalu Lintas 

4. Tempat Parkir 

Interval 

                                                             
14

 Meithiana Indrasari, ―Pemasaran dan Kepuasan Pelanggan,‖ hlm. 92. 
15

 Budi Harsanto, ―Dasar Ilmu Menajemen Operasi‖ (Bandung: UNPAD PRESSS, 2013), 

hlm. 80. 
16

 Ratna Wati, ―Inovasi Pemasaran Produk Unggulan Berbasis Ekonomi Digital‖ (Jakarta: 

Balilatfo, 2019), hlm. 129. 
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Penempatan Di 

Permukaan Bumi. 

5. Lingkungan 
17

 

 

E.  Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang masalah, identifikasi masalah, dan 

batasan masalah, maka masalah yang akan diteliti dapat dirumuskan 

sebagai berikut:  

1. Apakah ada pengaruh kualitas pelayana terhadap kepuasan pelanggan 

pada Lopo Mandheling Caffe? 

2. Apakah ada kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

pada Lopo Mandheling Caffe? 

3.  Apakah ada lokasi berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada 

Lopo Mandheling Caffe? 

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

secara bersamaan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada 

Lopo Mandheling Caffe? 

F. Tujuan Penelitian  

Ada beberapa tujuan penelitian berdasarkan pokok permasalahan 

yang dirumuskan peneliti di atas. 

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan di Lopo Mandheling Caffe. 

2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan 

pelanggan di Lopo Mandheling Caffe. 

                                                             
17

 Grace Marleen Wariki, dkk, ―Pengaruh Bauran Promosi, Persepsi Harga dan Lokasi 

Terhadap Keputusan Pembelian dan Kepuasan Konsumen Pada Perumahan Tamansari 

Metropolitan Manado,‖ Juni 2015, Vol. 3, no. 2 (t.t.). 
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3. Untuk mengetahui pengaruh lokasi terhadap kepuasan pelanggan pada 

Lopo Mandheling Caffe. 

4. Untuk mengetahui kualitas pelayanan, pengaruh kualitas produk dan 

lokasi secara bersamaan terhadap kepuasan pelanggan pada Lopo 

Mandheling Caffe. 

G. Kegunaan Penelitian  

1. Bagi peneliti   

Sebagai proses pembelajaran dan pemahaman bagi peneliti dalam 

bidang manajemen. Penelitian juga dapat disalah gunakan sumber bagi 

mahasiswa yang ingin memperluas penelitian mereka dengan 

menggunakan atau menambahkan variabel lain.   

2. Bagi Civitas Akademika   

Penelitian ini dimaksudkan untuk menjadi sumber bagi peneliti 

selanjutnya dan dapat memberikan masukan ilmiah. Ini akan menjadi 

acuan bagi mahasiswa IAIN Padangsidimpuan, khususnya Fakultas 

Ekonomi dan Fakultas Administrasi Bisnis Islam.   

3. Bagi Lopo Mandheling Caffe 

Dalam hal perusahaan Mohon kontribusinya dalam bentuk 

pemikiran agar perusahaan dapat dikembangkan dan dikembangkan 

lebih lanjut di masa yang akan datang.  
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BAB II 

LANDASAN TEORI 

A. Kerangka Teori 

1. Kepuasan Pelanggan  

a. Pengertian Pelanggan 

Kebanyakan orang mengartikan pelanggan sebagai pembeli 

akhir atau pengguna akhir dari sebuah produk atau jasa. 

Pelanggan adalah orang atau lembaga yang membeli barang/jasa 

secara rutin atau berulang-ulasng karena barang/jasa yang dibeli 

mempunyai manfaat.18 Persepsi mengenai nilai dan kepuasan 

dipengaruhi oleh banyak faktor yang terjadi selama waktu 

pembelian, kepemilikan, dan jasa pelayanan pelanggan 

tersebut.19 Pelanggan dapat diartikan sebagai siapa saja yang 

berkepentingan dengan produk layanan yang ditawarkan oleh 

perusahaan. Pelanggan adalah orang yang membeli atau 

menggunakan barang atau jasa secara tetap dan 

berkesinambungan. Menurut Ansori Toyib, pelanggan adalah 

semua orang atau organisasi yang melakukan pembelian produk 

atau jasa yang dihasilkan perusahaan. Termasuk dalam 

pengertian ini pembeli riil (yang benar-benar sudah membeli) 

atau pembeli potensial (target market, atau pembeli pertama dan 

pembeli yang baru melakukan penjajakan). Pelanggan adalah 

                                                             
18

 Candrianto, ―Kepuasan Pelanggan Suatu Pengantar‖ (Padang: CV. Literasi Nusantara, 

2021), hlm. 1. 
19

 Candrianto, hlm. 3. 
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seseorang yang menjadi terbiasa untuk membeli dari anda. 

Kebiasaan itu terbentuk melalui pembelian dan interaksi yang 

sering selama periode waktu tertentu.Pelanggan merupakan salah 

satu indikator keberhasilan suatu perusahaan. Namun seringkali 

perusahaan mengabaikan pelanggan, perusahaan hanya 

mengambil keuntungan dari pelanggan tanpa berupaya 

memberikan pelayanan prima kepada mereka. 

b. Pengertian kepuasan pelanggan 

Kepuasan pelanggan telah menjadi fokus penting setiap 

organisasi, baik profit maupun nirlaba. Berbagai pihak menaruh 

perhatian pada isu strategik ini, diantaranya pemasar, konsumen, 

konsumeris, peneliti perilaku konsumen dan pemerintah.
20

 

Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa yang berasal dari 

perbandingan antara kesannya terhadap kinerja atau hasil suatu 

produk dan harapan-harapannya. 

Apabila perusahaan memfokuskan pada kepuasan tinggi 

maka para pelanggan yang kepuasannya hanya pas, akan mudah 

untuk berubah pikiran bila mendapat tawaran yang lebih baik. 

Sedangkan konsumen yang sangat puas lebih sukar untuk 

mengubah pilihannya. Kepuasan yang tinggi atau kesenangan 

yang tinggi menciptakan kelekatan emosional terhadap merek 

                                                             
20

 Meithiana Indrasari, ―Pemasaran dan Kepuasan Pelanggan,‖ hlm. 82. 
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tertentu, bukan hanya kesukaan atau preferensi rasional dan 

hasilnya adalah kesetiaan konsumen yang tinggi. 

Dalam menentukan kepuasan pelanggan terdapat lima 

faktor utama yang harus diperhatikan, yaitu:
21

 

1) Kualitas produk, pelanggan akan merasa puas bila hasil 

evaluasi mereka menunjukkan bahwa produk yang mereka 

gunakan berkualitas. 

2) Kualitas pelayanan, terutama untuk industri jasa. Pelanggan 

akan merasa puas bila mereka mendapatkan pelayanan yang 

baik atau yang sesuai dengan yang diharapkan.  

3) Emosional, pelanggan akan merasa bangga dan mendapatkan 

keyakinan bahwa orang lain akan kagum terhadap dia bila 

menggunakan produk dengan merek tertentu yang cenderung 

mempunyai tingkat kepuasan yang lebih tinggi. Kepuasan 

diperoleh bukan karena kualitas dari produk tetapi nilai sosial 

yang membuat pelanggan menjadi puas terhadap merek 

tertentu. 

4) Harga, produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi 

menetapkan harga yang relatif murah akan memberikan nilai 

yang lebih tinggi kepada pelanggannya. 

5) Biaya, pelanggan yang tidak perlu mengeluarkan biaya 

tambahan atau tidak perlu membuang waktu untuk 

                                                             
21

 Suwartini dan Sumiyati, ―Produk Kreatif Dan Kewirausahaan Akuntansi Dan 

Keuangan Lembaga‖ (Jakarta: PT Gramedia Widiasarana Indonesia, 2019), hlm. 133. 
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mendapatkan suatu produk atau jasa cenderung puas terhadap 

produk atau jasa itu. Pada dasarnya pengertian kepuasan 

pelanggan mencakup perbedaan antara harapan dan kinerja 

atau hasil yang dirasakan. 

c. Metode pengukuran kepuasan pelanggan 

Pemantauan dan pengukuran kepuasan pelanggan juga 

menjadi hal yang esensial bagi setiap organisasi. Hal ini 

dikarenakan langkah tersebut dapat memberikan umpan balik 

dan masukan bagi keperluan pengembangan dan implementasi 

strategi organisasi dalam peningkatan kepuasan pelanggan.  

Metode pengukuran kepuasan pelanggan yang biasanya 

digunakan oleh perusahaan melakukan evaluasi ini terdiri atas:
22

 

1) Sistem keluhan dan saran  

Setiap perusahaan yang berorientasi pada pelanggan 

perlu memberikan kesempatan seluas-luasnya bagi para 

pelanggannya untuk menyampaikan saran, pendapat dan 

keluhan mereka.  

2) Ghost shopping  

Salah satu cara untuk memperoleh gambaran mengenai 

kepuasan pelanggan adalah dengan mempekerjakan 

beberapa orang untuk berperan atau bersikap sebagai 

pelanggan/pembeli potensial produk perusahaan dan 

                                                             
22

 Eka Hendrayani, dkk, ―Manajemen Pemasaran‖ (Bandung: CV. Media Sains Indonesia, 

2021), hlm. 72. 
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pesaing. Kemudian mereka melaporkan temuan-temuannya 

mengenai kekuatan dan kelemahan produk perusahaan dan 

pesaing berdasarkan pengalaman mereka dalam pembelian 

produk-produk tersebut.  

3) Analisa pelanggan yang hilang (Lost Customer Analysis)  

Metode ini dilaksanakan dengan cara perusahaan 

berusaha menghubungi pelanggannya yang telah berhenti 

membeli atau yang telah beralih pemasok. Yang diharapkan 

adalah adanya informasi penyebab terjadinya hal tersebut. 

Informasi ini sangat bermanfaat bagi perusahaan untuk 

mengambil kebijakan selanjutnya dalam rangka 

meningkatkan kepusan dan loyalitas pelanggan.  

4) Survei kepuasan pelanggan  

Melalui survei perusahaan akan memperoleh tanggapan 

dan umpan balik secara langsung dari pelanggan dan 

sekaligus juga memberikan tanda atau signal positif bahwa 

perusahaan menaruh perhatian terhadap para pelanggan. 

d. Indikator kepuasan pelanggan 

Karena begitu banyak pelanggan yang menggunakan 

produk dan setiap pelanggan menggunakannya secara berbeda, 

sikap berbeda, dan berbicara secara berbeda. Menurut Tjiptono, 

pada umumnya program kepuasan memiliki beberapa 

indikatorindikator, yaitu: 



14 
 

 

1) Kesesuaian harapan, merupakan tingkat kesesuaian antara 

kinerja produk yang diharapkan pelanggan dengan yang 

dirasakan oleh pelanggan, meliputi: 
23

 

a) Produk yang diperoleh sesuai atau melebihi dengan yang 

diharapkan.  

b) Pelayanan oleh karyawan yang diperoleh sesuai atau 

melebihi dengan yang diharapkan. 

c) Fasilitas penunjang yang didapat sesuai atau melebihi 

dengan yang diharapkan. 

2) Minat berkunjung kembali, merupakan kesedian pelanggan 

untuk berkunjung kembali atau melakukan pembelian ulang 

terhadap produk terkait, meliputi:  

a) Berminat untuk berkunjung kembali karena pelayanan yang 

diberikan oleh karyawan memuaskan. 

b)  Berminat untuk berkunjung kembali karena nilai dan 

manfaat yang diperoleh setelah mengkonsumsi produk. 

c)  Berminat untuk berkunjung kembali karena fasilitas 

penunjang yang disediakan memadai.
24

 

3) Kesediaan merekomendasikan, merupakan kesediaan 

pelanggan untuk merekomendasikan produk yang telah 

dirasakannya kepada teman atau keluarga, meliputi:  

                                                             
23

 Meithidiana Indrasari, ―Pemasaran Dan Kepuasan Pelanggan‖ (Surabaya: Unutomo 

Press, 2019), hlm. 92. 
24

 Candrianto, Kepuasan Pelanggan (Malang: CV Literasi Nusantara Abadi, 2021), hlm. 

1. 
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(1)  Menyarankan teman atau kerabat untuk membeli produk 

yang ditawarkan karena pelayanan yang memuaskan.  

(2) Menyarankan teman atau kerabat untuk membeli produk 

yang ditawarkan karena fasilitas penunjang yang 

disediakan memadai. 

(3) Menyarankan teman atau kerabat untuk membeli produk 

yang ditawarkan karena nilai atau manfaat yang didapat 

setelah mengkonsumsi sebuah produk atau jasa. 

e. Kepuasan Pelanggan dalam Perspektif Islam 

Dalam pandangan Islam, yang menjadi tolak ukur dalam 

menilai kepuasan pelanggan adalah standar syariah. Kepuasan 

pelanggan dalam pandangan syariah adalah tingkat perbandingan 

antara harapan terhadap produk/jasa yang seharusnya sesuai 

syariah dengan kenyataan yang diterima. Dalam konteks 

kepuasan pelanggan, interaksi antara penjual dan pembeli 

(hubungan baik manusia), Allah SWT memberikan pedoman 

kepada mukmin (pelaku usaha) agar berlemah lembut kepada 

konsumen.  
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Firman Allah SWT dalam Q.S Ali Imran: 159: 

ْاىقْيَْةِْف ْٞظَ ْغَيِ ْفظًَّّا ْْدَ ْمُ ْ٘ ىَ َٗ ْ ْۚ ٌْ ْىَُٖ ْْدَ ْىِ ِ
ْاّللّه َِ ٍِّ ْ حٍ ََ ْزَحْ ا ََ تِ ََ

ْفِْٚ ٌْ ِٗزُْٕ شَا َٗ ْ ٌْ ْىَُٖ اسْتغَْفسِْ َٗ ْ ٌْ ُْْٖ ْعَ ْفاَعْفُ ىلَِْۖ ْ٘ ْحَ ِْ ٍِ ْ ا ْ٘ ّْفضَُّ لَا

َُْ ْاىْ َْٝحُِةُّ ْاّللّه َُّ ِْْۗاِ
مَّوْْعَيَْٚاّللّه َ٘ دَْفتََ ٍْ ْفاَذَِاْعَصَ سِۚ ٍْ َِْالْاَ ْٞ يِ مِّ َ٘  تَ

 

Artinya : Maka disebabkan rahmat dari allah-lah kamu 

berlaku lemah lembut terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap 

keras lagi berhati kasar, tentulah mereka menjauhkan diri dari 

sekelilingmu. Karena itu maafkanlah mereka, mohonkanlah 

ampun bagi mereka, dan bermusyawarahlah dengan mereka 

dalam urusan itu.Kemudian apabila kamu telah membulatkan 

tekad, maka bertawakkallah kepada Allah. Sesungguhnya Allah 

menyukai orang-orang yang bertawakkal kepadanya.
25

 

 

Penjelasan ayat di atas, Allah SWT memerintahkan berlaku 

lemah lembut kepada mereka dan menjadi salah satu bukti bahwa 

Allah sendiri yang membentuk dan mendidik kepribadian Nabi 

Muhammad SAW. Kepribadian beliau dibentuk sehingga bukan 

hanya pengetahuan yang Allah limpahkan kepada beliau melalui 

wahyu-wahyu Al-quran, tetapi juga kalbu beliau disinari, bahkan 

totalitas wujud beliau merupakan rahmat bagi seluruh alam. Allah 

SWT mengharuskan pemeluknya untuk berlaku sopan dalam 

setiap hal baik dalam melakukan transaksi bisnis dengan orang-

orang bodoh, tetap harus berbicara dengan ucapan dan ungkapan 

yang baik.
26

 

  

                                                             
25

 Departemen Agama RI, ―Al-Quran & Terjemahan‖ (Jakarta: PT. Bintang Indonesia, 

2011), hlm. 110. 
26

 Maulana Muhammad Ali, ―Qur‘an Suci Terjemahan Dan Tafsir‖ (Jakarta: Darul 

Kutubil Islamiyah, 2014), hlm. 95. 
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2. Kualitas pelayanan  

1) Pengertian kualitas pelayanan 

Pelayanan adalah usaha melayani kebutuhan orang lain. 

Pelayanan pada dasarnya adalah kegiatan yang ditawarkan 

kepada konsumen atau pelanggan yang dilayani, yang bersifat 

tidak berwujud dan tidak dimiliki.
27

 kualitas diartikan sebagai 

keseluruhan fitur dan karakteristik dari produk atau jasa yang 

mampu memuaskan atau memenuhi kebutuhan pelanggan. 

Pelayanan adalah upaya penyampaian jasa untuk memenuhi 

kebutuhan dan keinginan pelanggan serta keteoatan penyampain 

untuk mengimbangi harapan pelanggan.
28

 Adapun ciri-ciri 

pelayanan menurut kasmir adalah sebagai berikut:
29

 

a) Selalu bertanggung jawab kepada semua pelanggan atau 

pengunjung dari awal hingga selesai 

b) Mampu melayani secara cepat dan tepat 

c) Mampu berkomunikasi dengan baik  

d) Mampu memberikan jaminan kerahasian disetiap transaksi 

e) Mampu memahami kebutuhan pelanggan dengan baik 

f) Memiliki kemmapuan dan pengetahan yang baik 

g) Memberikan kepercayaan kepada pelanggan 

                                                             
27

 Herlin Hidayat, ―Menajemen Operasional Dasar‖ (Jakarta: Universitas Katolik 

Indonesiaatma Jaya, 2019), hlm. 59. 
28

 Herlin Hidayat, hlm. 61. 
29

 Dian Suantini, ―Leaders dan Culturer‖ (Jakarta: PT. Gramedia, 2020), hlm. 156. 
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Kualitas pelayan menjadi sebuah keharusan yang 

harus diwujudkan perusahaan supaya mampu bertahan dan 

tetapmendapatkan kepercayaan pelanggan. Pola konsumsi 

dan gaya hidup pelanggan menurut perusahaan mampu 

memberikan pelayanan yang berkualitas. 

2) Dasar-dasar pelayanan 

 Pelayanan pada dasarnya adalah kegiatan yang ditawarkan 

oleh organisasi atau perorganisasian kepada konsumen yang 

bersifat tidak berwujud dan tidak dapat dimiliki. Adapun 

karakter tentang pelayanan agar menjadi dasar bagaimana 

memberikan pelayanan yang terbaik, yaitu:
30

 

a) Pelayanan bersifat tidak dapat diraba, pelayanan sangat 

berlawanan sifatnya dengan barang jadi. 

b) Pelayanan itu kenyataannya terdiri dari tindakan nyata dan 

merupakan pengaruh yang sifatnya adalah tindakan sosial. 

c) Produksi dan konsumsi dari pelayanan tidak dapat 

dipisahkan secara nyata, karena pada umumnya kejadiannya 

bersamaan dan terjadi di tempat yang sama.  

  Berikut ini dasar-dasar pelayanan yang harus 

dipahami dan dimengerti seorang customer service, 

pramuniaga, public relation, satpam atau kasir. 

                                                             
30

 Nur Rianto, ―Dasar-Dasar Pemasaran Bank Syariah‖ (Bandung: Alvabeta CV, 2012), 

hlm. 210. 
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1) Berpa lka lialn da ln berpenalmpilaln ralpi daln bersih, alrtinya l 

ka lrya lwa ln ha lrus mengena lka ln balju da ln celalnal ya lng 

sepa ldaln denga ln kombina lsi ya lng mena lrik sertal ha lrus ra lpi 

da ln tidalk kumall. 

2) Percalya l diri, bersika lp a lkralb da ln penuh denga l senyum, 

ya lkni da lla lm melalya lni pa lla lngga ln ka lrya lwa ln tidalk boleh 

ra lgu-ra lgu a lka ln tetalpi halrus memiliki keya lkina ln ya lng 

tinggi da ln bersika lp a lkra lb denga ln pela lngga ln seola lh 

suda lh kenall lalmal. Da llalm melalya lni juga l halrus diserta li 

denga ln wa lja lh ya lng penuh denga ln senyuma ln.  

3) Menya lpa l denga ln la lmba lt daln berusa lha l menyebutkaln 

na lmal jikal suda lh kena ll, bilal pela lngga ln da ltalng ma lka l 

ka lrya lwa ln ha lrus menya lpa l terlebih dalhulu, mengucalp 

na lmal bilal kenall daln bisal menyebut ba lpa lk/ibu jikal belum 

kenall da ln menalnya lka ln a lpa l ya lng da lpa lt kalmi balntu.  

4) Tenalng, sopa ln, hormalt, sertal mendenga lrka ln setialp 

pembicalra laln, ya lkni tida lk terburu-buru da llalm melalya lni 

pelalngga ln. Tunjukkaln sika lp menghormalti talmu daln 

berusa lhal memalhalmi keinginnalnya l.  

5) Berbica lral denga ln balha lsa l ya lng ba lik da ln besalr, da llalm 

berkomunikalsi denga ln pelalngga ln guna lka ln ba lhalsa l ya lng 

ba lik daln bena lr, ba lik itu balha lsa l Indonesial, da lera lh a ltalu 
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ba lhalsa l a lsing ka llimalt ya lng diutalra lka ln ha lrus mudalh 

dimengerti.  

6) Berga lira lh dallalm melalya lni pelalngga ln/na lsa lba lh daln 

tunjukkaln kemalmpualnnya l, a lrtinya l tidalk loyo, lesu alta lu 

kura lng sema lnga lt. 

7) Jalnga ln menyela l a lta lu memotong pembicalra laln, ketikal 

pelalngga ln/na lsa lba lh berbicalra l usa lha lka ln tida lk menyengka ll 

a ltalu memotong. Kemudia ln hinda lri kallima lt ya lng bersifa lt 

tergura ln a ltalu sindiraln ya lng da lpa lt menyinggung pera lsa la ln 

pelalngga ln/na lsa lba lh.  

8) Ma lmpu meya lkinka ln pelalngga ln sertal memberikaln 

kepualsa ln, a lrtinya l setia lp pelalya lna ln ya lng diberikaln halrus 

meya lkinka ln denga ln a lrgument ya lng ma lsuk a lkall.  

9) Jikal tidalk sa lnggup mena lnga lni perma lsa lla lhaln ya lng a lda l, 

mintal ba lntualn, a lrtinya l jika l a lda l malsa lla lh ya lng tida lk bisal 

ditalnga lni ka lrya lwa ln ya lng bertuga ls minta llalh ba lntualn pa ldal 

ka lrya lwa ln ya lng ma lmpu menalnga lninya l. 

10) Bila l belum dalpa lt melalya lni, beritalhukaln ka lpaln a lkaln 

dilalya lni, jika l pa ldal sa la lt tertentu kalrya lwa ln sibuk da ln tida lk 

da lpalt melalya lni pelalngga ln beritalhuka ln kalpa ln dalpa lt 

dilalya lni seca lral simpaltik.  
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3)  Indika ltor Kua llita ls Pelalya lna ln  

Menurut Zeithalml untuk mengalvelua lsi kuallitals ja lsa l ya lng 

diberikaln palda l pelalngga ln pa lda l umumnya l mengguna lka ln 5 

indikaltor ya litu:
31

 

a) Talngibles (Bukti La lngsung)  

  Talngibles a ldalla lh kuallitals pela lya lna ln ya lng berupa l 

sa lsa lra ln fisik perkalntoraln, komputerisalsi, rua lng tunggu, 

49tempalt informalsi, perlengka lpaln da ln personil. Komponen 

da lri talngibles meliputi pena lmpilaln fisik seperti gedung, 

rua lnga ln, Font office, tempa lt palrkir, kebersihaln, kera lpialn, 

kenya lma lnaln rua lnga ln da ln pena lmpilaln ka lrya lwa ln. Bukti 

lalngsung ya lng ba lik alka ln mempengalruhi persepsi pelalngga ln. 

Pa lda l sa la lt ya lng bersa lma la ln a lspek talngibles ini merupa lka ln 

sa llalh sa ltu sumber ya lng mempenga lruhi kepua lsa ln pelalngga ln. 

b) Relialbility (Keha lnda lla ln)  

  Relialbility aldalla lh kemalmpualn da ln kehalnda llaln 

untuk menyedia lkaln pelalya lna ln terpercalya l, cepalt, daln tidalk 

pilih kalsih. Relialbility meliputi dual alspek ya litu, konsistensi 

kinerjal (performa lnce) daln sifa lt da lya l dipercalya l 

(dependalbility). Ha ll ini beralrti perusa lha laln ma lmpu 

menya lmpa lika ln jalsa lnya l seca lra l benalr sejalk a lwa ll (right from 

the first time), memenuhi jalnjinya l seca lra l a lkuralt da ln halnda ll 

                                                             
31

 Budi Harsanto, ―Dasar Ilmu Menajemen Operasi,‖ hlm. 80. 
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(misallnya l menya lmpa likaln jalsa l sesua li denga ln ja lnji ya lng 

disepalka lti), menya lmpa likaln da ltal (record) secalra l tepalt da ln 

mengirimkaln talgiha ln ya lng a lkura lt. 

c) Responsiveness (Dalya l Ta lngga lp)  

  Responsiveness aldalla lh kesalnggupa ln untuk 

membalntu daln menyedia lka ln pelalya lna ln ya lng menyena lngka ln 

sertal talngga lp terhalda lp keinginaln 50 konsumen. Dimensi ini 

menekalnkaln pa ldal perhaltialn da lnkecepalta ln kalrya lwa ln ya lng 

terlibalt untuk menalngga lpi permintalaln, pertalnya la ln, da ln 

keluhaln konsumen. Jaldi komponen altalu unsur da lri dimensi 

ini terdiri dalri kesiga lpaln ka lrya lwa ln da llalm melalya lni 

pelalngga ln da ln penalnga lna ln keluha ln pelalngga ln. 

d) A lssuralnce (Jalminaln)  

  A lssuralnce alda llalh mencalkup pengeta lhua ln, 

kemalmpualn, kesopa lna ln da ln sifa lt dalpa lt dipercalya l ya lng 

dimiliki palral sta lff, beba ls da lri ba lhalya l, resiko a ltalu ka lralgu-

ra lgua ln. Dimensi ini sa lnga lt penting ka lrenal melibaltkaln 

persepsi konsumen terhalda lp risiko ketidalkpa lstialn ya lng tinggi 

terhalda lp kemalmpualn penyedia laln jalsa l. Perusa lha laln 

membalngun keperca lya la ln da ln kesetiala ln konsumen melallui 

ka lrya lwa ln ya lng terlibalt lalngsung mena lnga lni konsumen. 

Komponen da lri dimensi ini terdiri da lri kompetensi kalrya lwa ln 

ya lng meliputi ketera lmpilaln, pengeta lhua ln ya lng dimiliki 
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ka lrya lwa ln untuk melalkuka ln pelalya lna ln da ln kredibilitals 

perusa lhala ln ya lng meliputi hall ya lng berhubunga ln denga ln 

kepercalya la ln kepalda l perusa lhala ln seperti reputalsi perusa lhala ln, 

prestalsi da ln lalinnya l.  

e) Empalthy (Empalti)  

  Empalthy merupalka ln kemalmpualn perusa lha laln ya lng 

dilalkuka ln lalngsung oleh ka lrya lwa ln untuk memberikaln 

perhaltialn kepa ldal konsumen seca lral individu, termalsuk juga l 

kepekala ln terhalda lp kebutuhaln konsumen. Kema lmpua ln untuk 

mengerti keingina ln pelalngga ln serta l memperhaltikaln emosi 

a ltalu peralsa la ln pelalngga ln da ln juga l tersedialnya l perha ltialaln 

untuk palra l pelalngga ln. Empa lti ini meliputi kemuda lha ln dalla lm 

melalkukaln hubunga ln, komunika lsi ya lng ba lik, perha ltialn 

pribaldi da ln memalha lmi kebutuhaln konsumen. 

4) Kua llita ls Pelalya lna ln Da lla lm Persepektif Isla lm 

Isla lm menga lja lrkaln bila l ingin memberikaln ha lsil usa lhal ba lik 

berupal balra lng ma lupun jalsa l/pelalya lna ln hendalknya l memberikaln 

ya lng berkua llitals. Ma lnusia l merupalka ln ka llifalh a ltalu pengemba ln 

a lmalna lt Allla lh. Ma lnusial diberi kekualsa laln untuk melalksa lnalka ln 

tuga ls keka llifalhalnnya l ini daln untuk menga lmbil keuntungaln da ln 

malnfa la lt pelalya lna ln, ma lnusia l da lpalt berkehendalk bebals teta lpi 

a lkaln mempertalnggung ja lwa lbka ln a ltals kebebalsa ln tersebut balik 

terhalda lp keseimbalnga ln a llalm, malsya lra lka lt, diri sendiri malupun 
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a lkhiralt kelalk. Pertalnggungja lwa lba ln seba lga li seoralng muslim 

buka ln halnya l kepa ldal Allla lh SWT, na lmun jugal kepalda l 

lingkunga ln. Allla lh berfirmaln da llalm All-Qura ln sura lh All - Alhza lb 

a lya lt 21.
32

 

ْحَسَْ جٌ َ٘ ْاسُْ ِ
ْاّللّه هِ ْ٘ ْزَسُ ْٜ ْفِ ٌْ ْىنَُ َُ ْمَا َْىقَدَْ

ْاّللّه ْٝسَْجُ٘ا َُ ْمَا ِْ ََ ْىِّ ْحٌَ

اْۗ َْمَثِٞسًّْ ذَمَسَْاّللّه َٗ خِسَْ ْالْاه ًَ ْ٘ اىَْٞ َٗ 

ْ
Alrtinya l: Sesungguhnyal telalh aldal paldal (diri) Ralsulullalh itu suri telaldaln 

yalng balik balgimu (yalitu) balgi oralng yalng menghalralp (ralhmalt) Alllalh 

daln (kedaltalngaln) halri kialmalt daln Dial balnyalk menyebut Alllalh. 

Alya lt ini merupalkaln ga lmba lra ln perilalku a lgung Ra lsulullalh 

SAlW da llalm perka ltala ln, perbualtaln, da ln perilalkunya l. Untuk itu 

Allla lh SWT memerintalhka ln kita l untuk menelalda lni a lkhlalk da ln 

sifa lt Ralsulullalh SAlW da lla lm semual tindalka lnnya l. 

Hikma lh ya lng terda lpalt pa lda l sura lh All - Alhza lb a lya lt 21 

tersebut dallalm ha ll peneralpaln pelalya lna ln a ldalla lh kalrya lwa ln ha lrus 

mencontohkaln a lkhlalk Ralsulullalh SAlW da llalm semual alktifitals 

da llalm bentuk perilalku.Perilalku ba lik ka lrya lwa ln tida lk halnya l 

diteralpkaln sa la lt melalya lni pa lra l pelalngga lnnya l teta lpi juga l ha lrus 

diteralpkaln pa lda l semual a lktifitals kehidupalnnya l. Ha ll ini 

disebalbka ln kalrena l sa lalt ini pelalngga ln telalh menjaldi salnga lt 

sensitive, sa ltu hall kecil ya lng menjaldi kesalla lhaln a lkaln 

menga lkibaltka ln realksi ya lng da lpa lt menga lkibaltkaln pa ldal 

                                                             
32

 Departemen Agama RI, ―Al-Quran & Terjemahan,‖ hlm. 231. 
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ha lncurnya l kredibilitals perusa lha la ln.
33

 

3. Kua llita ls produk 

1) Pengertia ln Kua llitals Produk 

Kua llita ls da llalm entrepreneurship itu multialspek da ln 

multidimensi kua llitals itu buka ln sekedalr fungsi a lta lu sejenisnya l, 

melalinkaln lebih dalri itu, balhka ln merupalka ln sa ltu kesa ltualn ya lng 

menya ltu a lntalra l tigal item kuallitals ya lng penting ya litu ora lng 

(SDM), produk da ln ma lna ljemen termalsuk a lspek ya lng dilihalt, 

diralsa lka ln da ln didengalr oleh seluruh indra l callon pelalngga ln. 

Menya ltunya l kua llitals produk, ora lng ya lng memba lwa lnya l, da ln 

infralstruktur ya lng mendukungnya l a lka ln menentukaln persepsi 

kua llitals da lri pelalngga ln a ltalu callon pelalngga ln ya lng a lka ln 

menikmalti produk alta lu jalsa l.  

Kua llita ls itu merupalkaln pija lkaln pa lling da lsa lr da lri stalra ltegi 

ya lng membutuhkaln konsep, stalnda lrisa lsi, prosedur untuk 

mewujudkalnnya l da lla lm bentuk SOP (Sta lndalrd Opera lting 

Prosedures), serta l komitmen daln konsistensi dalri ujung a lta ls 

hingga l ya lng pa lling ba lwa lh. Kua llitals itu terga lntung persepsi 

seseora lng da ln selallu berbeda l di setialp pemikiraln ora lng, mereka l 

mempunya li pola l a lcualn tentalng kua llitals ya lng berbedal-beda l 

mungkin di setia lp wa lktu terga lntung da lri penga lla lmaln ya lng tela lh 

                                                             
33

 Danang Kurniawan, ―Service Excellent Berdasarkan Prespektif Islam di Bank Syariah,‖ 

Jurnal Ekonomi Syariah, Vol. 3, no. 1 (2020). 
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membekals pa ldal pikiraln merekal balhwa l produk itulalh ya lng 

berkuallitals.
34

 

2)  Perspektif Terhalda lp Kua llitals 

Da lvid Ga lrvin Mengidenfikalsi a lda lnya l limal a llternaltif 

perspektif 

kua llitals ya lng bia lsa l diguna lka ln, ya litu:
35

 

a) Tralnscendenta ll Alpproalch Kua llitals  

Da llalm pendekaltaln ini dalpa lt diralsalka ln alta lu diketalhui, 

tetalpi sulit didefinisika ln da ln dioperalsiona llkaln.Sudut pa lndalng 

ini bialsa lnya l diteralpkaln da llalm seni musik, dra lmal, seni talri, 

da ln seni rupal.Sela lin itu perusalha laln da lpa lt mempromosikaln 

produknya l denga ln pernya lta la ln-pernya lta la ln seperti tempalt 

berbelalnjal ya lng menyena lngka ln (supermalrket), elegaln 

(mobil), kecalntikaln waljalh (kosmetik), kelembuta ln daln 

kehallusa ln kulit (salbun malndi), daln lalin-la lin.Denga ln 

demikialn fungsi perencalna la ln, produksi, da ln pelalya lna ln sua ltu 

perusa lhala ln sulit sekalli mengguna lka ln definisi seperti ini 

seba lga li da lsa lr malnaljemen kuallitals. 

b)  Product-balsed A lpproalch 

Pendekalta ln ini mengalngga lp kua llitals seba lga li ka lra lkteristik 

a ltalu altribut ya lng da lpa lt dikualntifika lsikaln da ln dalpalt 

diukur.Perbedala ln dallalm kuallitals mencerminkaln perbedala ln 
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da llalm jumlalh beberalpa l unsur a lta lu a ltribut ya lng dimiliki 

produk.Ka lrena l Hendro,pa lnda lnga ln ini sa lnga lt objektif, malka l 

tidalk dalpa lt menjelalska ln perbedala ln dalla lm seleral, kebutuhaln, 

da ln preferensi individuall. 

c)  User-balsed a lpproalch 

Pendekalta ln didalsa lrka ln palda l pemikiraln balhwa l kuallitals 

terga lntung pa ldal ora lng ya lng memalnda lngnya l, da ln produk 

ya lng pa lling memua lska ln preferensi seseora lng (misa llnya l 

perceived quallity) merupa lkaln produk ya lng berkua llitals pa lling 

tinggi. Perspektif ya lng subjektif daln demalnd-oriented ini 

juga l menya lta lkaln ba lhwa l pelalngga ln ya lng berbeda l memiliki 

kebutuhaln da ln keinginaln ya lng berbeda l pulal, sehingga l 

kua llitals ba lgi seseora lng a ldalla lh salmal denga ln kepualsa ln 

malksimum ya lng dira lsa lka lnnya l. 

d) Malnufalcturing-balsed A lpproa lch 

Perspektif ini bersifa lt supply-ba lsed daln terutalmal 

memperhaltikaln pra lktik-pra lktik perekalya lsa la ln da ln 

pemalnufa lkturaln, sertal mendefinisikaln kua llitals seba lga li sa lma l 

denga ln persya lra lta lnnya l (conformalnce to requirements). 

Da llalm sektor jalsa l, da lpalt dikaltalka ln ba lhwa l kuallitalsnya l 

bersifalt opera ltions-driven. Pendeka ltaln ini berfokus pa ldal 

penyesua lia ln spesifikalsi ya lng dikembalngka ln secalra l internall, 

ya lng sering ka lli didorong oleh tujua ln peningka ltaln 
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produktivitals da ln peneka lna ln bialya l. Ja ldi ya lng menentukaln 

kua llitals a lda lla lh sta lndalr-sta lndalr ya lng ditetalpka ln perusa lha laln, 

buka ln konsumen ya lng mengguna lka lnnya l. 

e) Vallue-balsed A lpproalch  

Pendekalta ln ini memalnda lng kua llita ls da lri segi nila li da ln 

ha lrga l.Denga ln mempertimbalngka ln tralde-off alntalral kinerjal 

da ln halrga l, kua llitals didefinisikaln seba lga li “alfforda lble 

excellence”.Kua llitals da llalm perspektif ini bersifalt relaltif, 

sehingga l produk ya lng memiliki kuallitals pa lling tinggi belum 

tentu produk ya lng pa lling bernilali.Alka ln tetalpi ya lng pa lling 

bernilali alda llalh produk a ltalu ja lsa l ya lng pa lling tepalt dibeli 

(best-buy). 

3)  Konsep Sistem Kua llitals 

Sa llalh sa ltu falktor penting dallalm penalmpilaln kerjal 

perusa lhala ln alda llalh kua llitals ba lra lng a ltalu ja lsa l ya lng diha lsilka lnnya l, 

ba lhkaln kua llitals sering dia lngga lp sebalga li cermin da lri 

kemalmpualn perusa lha laln. Kua llitals a lda lla lh sua ltu objek ya lng 

a lbstralk. Seba lga limalna l denga ln hall ya lng a lbstra lk, istilalh kuallitals 

da lpalt didefinisikaln denga ln berba lga li ma lca lm, misallnya l: kua llitals 

a ldalla lh sesualtu ya lng bernila li, malhall, talha ln lalmal, kua lt, 

memenuhi keinginaln konsumen, daln seba lga linya l. Semua l definisi 

tersebut sesungguhnya l menga lndung ma lkna l ya lng sa lma l, ya litu 

pemenuhaln terhalda lp sua ltu persya lra ltaln a ltalu ketentualn. 
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Sta lndalr internalsiona ll ISO 8402 memberika ln definisi 

kua llitals a lda lla lh ga lmba lra ln da ln ka lra lkteristik menyeluruh da lri 

ba lralng a ltalu ja lsa l, ya lng menunjukka ln kemalmpualnnya l da lla lm 

memualska ln kebutuhaln ya lng ditentuka ln alta lu tersiralt. 

Berda lsa lrka ln definisi tersebut, ma lka l sua ltu produk dalpa lt 

dikalta lkaln berkua llitals a lpa lbilal memenuhi kriterial-kriterial beriku 

ini: 
36

 

a) Sesua li denga ln kebutuhaln daln pengguna la ln. 

b) Memualska ln keingina ln pemalkali. 

c) Sesua li denga ln persya lra ltaln ya lng ditetalpka ln. 

d) Sesua li denga ln ketentualn hukum ya lng berla lku. 

e) Ekonomis. 

Perusa lha laln da llalm mencalpa li tujualn tentalng kua llitals 

hendalknya l da lpa lt melalkuka ln ha ll-ha ll sebalga li berikut: 

1) Mencalpa li daln mempertalha lnkaln kua llitals ba lralng a lta lu jalsa l 

ya lng diha lsilkalnnya l sehingga l terus-menerus memenuhi 

kebutuhaln konsumen. 

2) Memberikaln keya lkina ln kepalda l pengelolalnya l sendiri ba lhwa l 

kua llitals ya lng dikehenda lki dicalpa li daln dipertalha lnkaln. 

3) Memberikaln kepercalya la ln kepa ldal konsumen balhwa l kua llitals 

ya lng diinginka ln a lka ln dicalpa li dalla lm balra lng a lta lu jalsa l ya lng 

diberikaln. 
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Untuk mencalpa li tujualn tersebut, perusa lhala ln ha lrus da lpa lt 

mengoordina lsikaln dirinya l sendiri sedemikia ln rupa l a lga lr ma lmpu 

mengha lsilkaln produk sesua li denga ln spesifikalsi ya lng 

dikehendalki daln secalra l konsisten. Da llalm kalitaln inilalh 

diperlukaln alda lnya l sistem kuallitals da llalm perusa lhala ln. 

Sistem kuallitals sua ltu perusa lha laln dipenga lruhi oleh 

tujualn perusalha la ln, balra lng a lta lu jalsa l ya lng dihalsilka ln, daln oleh 

kegia ltaln-kegia ltaln ya lng kha ls da lri perusa lha laln itu. Sistem 

kua llitals ha lrus dikembalngka ln da ln diteralpka ln untuk mencalpa li 

tujualn ya lng telalh ditetalpka ln. 

4) Dimensi Kua llitals  

Alda l dela lpa ln dimensi kuallitals ya lng dikembalngka ln Ga lrvin 

da ln dalpa lt diguna lka ln seba lga li keralngka l perencalna laln stra ltegis da ln 

a lnallisis, terutalmal untuk produk malnufa lktur. Dimensi-dimensi 

tersebut aldallalh:
37

 

a) Kinerja l (ferformalnce)kalralkteristik operalsi pokok da lri 

produk inti. 

b) Ciri-ciri altalu keistimewala ln talmba lhaln (fea ltures), ya litu 

ka lralkteristik sekunder a ltalu pelengka lp. 

c) Keha lnda lla ln (relialbility), ya litu kemungkina ln kecil alkaln 

menga llalmi kerusalka ln alta lu ga lga ll dipa lka li. 
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d) Kesesua lia ln denga ln spesifika lsi (conformalnce to 

specificaltions), ya litu sejaluh malna l ka lrekteristik desalin daln 

operalsi memenuhi stalnda lr-sta lnda lr ya lng telalh ditetalpkaln 

sebelumnya l. 

e) Da lya l ta lha ln (duralbility), berka litaln denga ln beralpa l lalmal 

produk tersebut dalpalt terus diguna lkaln. 

f) Servicea lbility, meliputi kecepa ltaln, kompetensi, 

kenya lma lnaln, mudalh direpalra lsi, penalnga lna ln keluhaln ya lng 

memualska ln. 

g) Estetikal, ya litu da lya l ta lrik produk terhalda lp pa lncal inderal. 

h) Kua llita ls ya lng dipersepsikaln (perceived qua llity), ya litu citral 

da ln reputalsi produk sertal talnggung ja lwa lb perusa lhala ln 

terhalda lpnya l. 

5) Pengertia ln Produk  

Produk a lda llalh sesua ltu ya lng da lpa lt ditalwa lrka ln kepa ldal 

seseora lng untuk memualska ln sua ltu kebutuhaln da ln keinginaln. 

Produk da lpalt berupal balra lng, ja lsa l malupun ide, istilalh lalin ya lng 

sering diguna lka ln untuk produk a lda lla lh penalwa lra ln a ltalu solusi 

ya lng disesua lika ln denga ln keinginaln pembeli.
38

 

Produk/ja lsa l ha lrus selallu diinova lsi secalra l berkalla l, produk 

disesua likaln denga ln kebutuhaln konsumen ba lik berupal wa lrna l, 
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bentuk, volume, besalra ln, ralsa l da ln ka lndunga ln serta l kemalsa ln 

produk. 

Da lri sisi produk, ya litu menalwa lrkaln produk ya lng terja lmin 

kua llitalsnya l, da ln sesua li selera l. Na lbi Muha lmmald S.Al.W 

melalralng menjuall bua lh-bua lha ln sebelum ta lmpalk kua llitals bua lh 

tersebut altalu kemaltalnga lnnya l, belialu menga ljalrkaln pa ldal 

pelalngga ln a lda l halk khiya lr, denga ln ca lral membaltallkaln juall beli, 

sea lndalinya l terdalpa lt sega lla l sesualtu ya lng tida lk cocok. Isla lm 

mengha lra lmkaln sega lla l bentuk penipualn, ba lik da llalm malsa lla lh 

juall beli, malupun dalla lm mu‘almallalh lalinnya l. Tetalpi jikal merekal 

berdustal da ln menyembunyika ln ciri dalga lnga lnnya l, ma lka l ba lralka lh 

da lga lnga lnnya l itu alka ln dihalpus. 

Produk da llalm persepekti isla lm terdalpalt dallalm All-qur‘a ln 

sura lh All-a ln‘a lm alya lt 143: 

ْ ًِ ْاَ ًَ ْحَسَّ ِِ ْٝ مَسَ اىرَّ ْقوُْْءهٰۤ ِِۗ ْٞ عْصِْاثَْْ ََ ْاىْ َِ ٍِ َٗ ْ ِِ ْٞ ْاثَْْ ُِ
أْ ْاىضَّ َِ ٍِ ْ اجٍۚ َٗ ِْٞحََْاشَْ هَ ثَ

ٌٍْ ْتِعِيْ ْٜ ِّ ْ٘  ـُ ّْثَِّ ِِۗ ْٞ ّْثََٞ ْالْاُ ًُ ْازَْحَا ِٔ ْٞ ْعَيَ يدَْ ََ ْاشْتَ ا ٍَّ ْاَ ِِ ْٞ ّْثََٞ ْْالْاُ ٌْ ْْتُ ْمُ ُْ اِ

ْ َِ ْٞ دِقِ ٣٤١ْصه

 Alrtinya l: (ya litu) delalpaln bina ltalng ya lng berpa lsa lnga ln, 

sepa lsa lng domba l, sepa lsa lng da lri ka lmbing. Ka lta lkalnla lh: "Alpa lka lh 

dua l ya lng ja lntaln ya lng diha lralmka ln Allla lh altaluka lh dual ya lng 

betinal, altaluka lh ya lng a lda l dallalm ka lndunga ln dua l betinalnya l?" 

Teralngka lnla lh kepaldalku denga ln berdalsa lrka ln pengetalhualn jikal 

ka lmu memalng ora lng-ora lng ya lng bena lr.
39

 

 

Alya lt di a lta ls menga lja lrka ln kital ba lhwa l untuk menya lkinka ln 

seseora lng terha ldalp keba likaln ha lrusla lh berdalsa lrka ln ilmu 
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pengeta lhualn, da ltal, da ln falkta l. Jaldi dallalm menjelalska ln malnfa lalt 

produk halrus memperlihaltkaln kealda laln produk denga ln balik 

sesua li denga ln kondisi produk ya lng dita lwa lrka ln.
40

 

Stra ltegi ya lng perlu da ln halrus dilalkuka ln oleh sualtu 

perusa lhala ln dalla lm mengembalngka ln produknya l a lda llalh seba lga li 

berikut:
41

 

4) Menentukaln Logo da ln Motto  

Logo merupalka ln ciri khals sua ltu perusa lha laln produk, 

seda lngka ln motto merupalkaln sera lngka lia ln ka ltal ya lng berisika ln 

misi daln visi perusa lha la ln da llalm melalya lni malsya lra lka lt. Ba lik 

logo ma lupun motto perlu beberalpa l pertimba lnga ln, ya litu: 

a) Ha lrus memiliki alrti (dallalm alrti positif) 

b) Ha lrus mena lrik perhaltialn  

c) Ha lrus muda lh diinga lt  

5) Menciptalkaln Merek  

Merek merupalkaln sua ltu ta lnda l ba lgi konsumen untuk 

mengena ll balralng a lta lu ja lsa l ya lng dita lwa lrka ln. Pengertialn merek 

sering dia lrtikaln na lma l, istilalh, simbol, desa lin, alta lu kombinalsi 

da lri semual. Alga lr merek mudalh dikenall dimalsya lra lka lt, 

penciptala ln merek halrus dipertimbalngka ln fa lktor-fa lktor berikut: 
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a) Muda lh diinga lt  

b) Terkesaln hebalt daln modern 

c) Memiliki alrti (dallalm alrti positif) 

d) Mena lrik perhaltialn 

6) Menciptalkaln Kemalsa ln 

Kema lsa ln merupalka ln pembungkusa ln sua ltu produk. 

Penciptalaln kemalsa ln pun ha lrus memenuhi berba lga li 

persya lra lta ln, seperti : 

a) Kua llita ls kemalsa ln (tidalk mudalh rusa lk) 

b) Bentuk a ltalu ukura ln termalsuk desa lin menalrik 

c) Wa lrna l menalrik 

d) Da ln seba lga linya l. 

Menurut Isma lil tentalng desa lin kemalsa ln da ln kealmalnaln, ba lhwal 

sebua lh produk dibeli oleh konsumen juga l terga lntung pa ldal 

kemalsa ln. Ba lik jenis, bentuk, ukura ln, da ln wa lrna l kemalsa ln.Selalin 

desa lin kemalsa ln kita l ha lrus melihalt soa ll kealma lnaln (keseha ltaln da ln 

kebersihaln).Terutalma lnya l produk malka lna ln daln minumaln halrus 

memenuhi alspek kesehalta ln.Alma ln dikonsumsi daln tidalk 

menurunkaln deraljalt kesehalta ln. 

7) Keputusa ln La lbel 

La lbel merupalka ln sesua ltu ya lng dilekaltka ln palda l produk 

ya lng dita lwa lrkaln da ln merupalka ln ba lgia ln da lri kemalsa ln. Dida llalm 

lalbel halrus dijelalska ln: 
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a) Sia lpal ya lng membua lt  

b) Dimalna l dibualt 

c) Ka lpa ln dibua lt 

d) Ca lral mengguna lka lnnya l 

e) Wa lktu ka ldallualrsa l 

f) Da ln informalsi lalinnya l 

6)  Indika ltor Kua llita ls Produk 

Alda lpun indika ltoer produk terdiri dalri:
42

 

a l)  Ciri-ciri Produk (Fealtures) 

Ka lra lktersistik sekunder a ltalu perlengka lpa ln ya lng berguna l 

untuk menalmbalh fungsi da lsa lr ya lng berka litaln denga ln pilihaln-

pilihaln daln pengemba lnga lnnya l.  

b) Kinerja l (Performa lnce) 

Berka litaln denga ln a lspek fungsiona ll sua ltu balra lng da ln 

merupalka ln kalra lkteristik utalmal ya lng dipertimbalngka ln 

pelalngga ln da llalm membeli balralng tersebut.  

c) Ketepa ltaln/kesesua lialn  

(Conformalnce)Berka litaln denga ln tingka lt kesesualialn 

denga ln spesifikalsi ya lng ditetalpkaln sebelumnya l berdalsa lrka ln 

keingina ln pelalngga ln.Kesesua lia ln mereflesikaln deraljalt 

ketepaltaln a lntalral ka lra lkteristik desalin produk denga ln 

ka lralkteristik kuallitals sta lnda lr ya lng tela lh ditetalpkaln. 
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d) Keta lha lna ln (Duralbillity) 

Berka litaln denga ln bera lpa l lalmal sua ltu produk dalpa lt 

diguna lka ln.6.  

e) Keha lnda llaln (Relialbillity) 

Berka litaln denga ln proba lbilitals a ltalu kemungkina ln sua ltu 

ba lralng berha lsil menaljalla lnkaln fungsinya l setialp ka lli 

diguna lka ln dallalm periode walktu tertentu daln dalla lm kondisi 

tertentu pulal.  

f) Kemuda lha ln Perbalika ln (Repalirbillity) 

Berka litaln denga ln kemudalha ln perbalikaln alta ls produk jikal 

rusa lk. Idea llnya l produk alka ln mudalh diperbaliki sendiri oleh 

pengguna l jikal rusa lk.  

g) Ga lya l (Style) 

Pena lmpilaln produk a ltalu kesa ln konsumen terhalda lp produk. 

4. Loka lsi 

1) Pengertia ln lokalsi 

Pengertia ln Loka lsi a ldallalh letalk, tempalt altalu penempaltaln 

sua ltu bendal, kea ldala ln pa ldal permukala ln bumi. Loka lsi a lda lla lh 

tempalt dimalna l ora lng-ora lng bia lsa l berkunjung. Loka lsi da lla lm 

hubunga lnnya l denga ln pema lsa lraln alda llalh tempalt ya lng khusus da ln 

unik dimalnal la lha ln tersebut dalpalt diguna lka ln untuk berbelalnja l.
43

 

Komponen ya lng menya lngkut loka lsi meliputi pemiliha ln loka lsi 
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ya lng stra ltegis (muda lh dijalngka lu), di da leralh sekitalr pusa lt 

perbelalnjalaln, dekalt pemukimaln penduduk, alma ln daln nya lma ln 

ba lgi pela lngga ln, a lda lnya l fa lsilitals ya lng mendukung seperti alda lnya l 

lalha ln pa lrkir sertal fa lktor lalinnya l.  

Loka lsi ya lng stra ltegis memenga lruhi seseora lng da lla lm 

menimbulkaln keinginaln untuk melalkuka ln pembelialn kalrena l 

lokalsinya l ya lng stra ltegis, terleta lk di a lrus binis, da ln seba lga linya l. 

Loka lsi ussa lha l a lda llalh ha ll utalma l ya lng perlu dipertimbalngka ln. 

Loka lsi stra ltegis menja ldi sa llalh sa ltu fa lktor penting da ln sa lnga lt 

menentukaln keberhalsila ln sua ltu usa lhal. Da llalm memilih loka lsi 

usa lsha lnya l, pemilik lokalsi usa lhal ha lrus mempertimbalngka ln 

fa lktor-fa lktor pemilihaln lokalsi, ka lrenal lokalsi usa lha l a lka ln 

berdalmpa lk palda l kesuksesa ln usa lhal itu sendiri.
44

 

Fa lktor-Fa lktor Penentualn Loka lsi Usa lha l Metode alnallisis 

lokalsi ba lda ln usa lhal dima lksudka ln untuk menentukaln lokalsi usa lha l 

secalra l tepalt. Meskipun pemilik usa lhal telalh berusa lhal 

menemukaln lokalsi usa lhalnya l denga ln mengguna lka ln metode 

seoptimall mungkin, na lmun permalsa llalha ln ya lng tida lk terduga l 

da lpalt daltalng seca lra l tibal-tibal pa ldal loka lsi usalha l ya lng telalh 

dipilih, umpalmalnya l pera ltura ln tempalt usa lha l, ketersediala ln alir, 

pembualnga ln limbalh, supla ly tena lga l kerjal, bia lya l tralnsporta lsi, 

                                                             
44

 Choms Gary Ganda Tua Sibarani, dkk, hlm. 42. 



38 
 

 

peraltura ln paljalk, penerimalaln ma lsya lra lka lt sekitalr ya lng da lpa lt 

mempengalruhi jallalnnya l opera lsiona llisalsi usa lha l.
45

 

2) Alda lpun fa lktor-fa lktor dallalm menentuka ln lokalsi usa lha l aldalla lh 

seba lga li berikut:
46

 

a) Jumlalh penduduk kepaldaltaln penduduk menjaldi sallalh sa ltu 

tolalk ukur besa lrnya l potensi ussa lha l ya lng diba lngun, ka lrena l 

merekal itulalh na lntinya l ya lng a lka ln membeli produk altalu 

memalkali jalsa l ya lng disedia lka ln. Alpa lbilal usa lha l kital termalsuk 

da llalm lingkup usa lha l kecil, kital bisa l mengukur denga ln 

wilalya lh ya lng lebih kecil. Seba lliknya l jikal usalha l lebih besalr, 

malka l ra ldius ya lng perlu kital lihalt pun lebih luals la lgi.  

b) Penda lpalta ln setelalh mengetalhui jumlalh penduduk, kital juga l 

ha lrus mengukur pengha lsilaln merekal. Merekal seba lga li talrget 

pa lsa lr halrus memiliki da lya l beli ya lng cukup untuk membeli 

produk kital, ka lrenal alka ln sia l-sia l jikal lingkunga ln sekita lr tidalk 

tertalrik denga ln usa lha l kital ha lnya l ka lrenal merekal tidalk 

malmpu membeli produk altalu jalsa l ya lng disedialka ln.  

c) Tempalt Alda l beberalpa l tipe tempalt ya lng bisa l dipilih untuk 

usa lha l seperti perumalha ln, malll, sentral usa lha l, pinggir ja llaln 

da ln sebalga linya l. Ya lng perlu dicermalti a lpalka lh usa lha l kital 

cocok denmgaln ka lralkter tempalt tersebut.  
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 Raba Nathaniel, ―Pengantar Bisnis‖ (Sidoarjo: Uwais Inspirasi Indonesia, 2020), hlm. 

14. 
46

 Raba Nathaniel, hlm. 3. 
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d) Kepa lda lta ln lallu lintals Pembeli potensia ll tidalk ha lnya l bera lsa ll 

da lri lingkunga ln sekita lr. Pembeli talmbalha ln bialsa lnya l da ltalng 

da lri oralng ya lng la llu lallalng di depa ln lokalsi usa lha l kital.  

e) Persa linga ln Riset ya lng perlu dilalkuka ln la lgi a ldallalh melihalt 

seberalpa l ba lnya lk pema lin sejenis. Sebera lpal besa lr tingka lt 

persa linga lnnya l. Jikal kital ya lkin denga ln straltegi da ln produk 

ya lng kita l miliki malmpu mengungguli competitor kita l, 

tentunya l tida lk alka ln menjaldi malsa lla lh.  

3) Indika ltor Loka lsi  

Alda lpun indika ltor-indika ltor ya lng ha lrus dipertimbalngka ln 

da llalm menentukaln lokalsi a lntalra l lalin:
47

 

a) Alkses, misa llnya l loka lsi ya lng muda lh dilallui altalu muda lh 

dijalngka lu sa lra lna l tralnsporta lsi.  

b) Visibilitals, misa llnya l loka lsi ya lng da lpa lt dilihalt dengaln jelals 

da lri tepi jallaln.  

c) La llu lintals, dimalna l alda l dual hall ya lng perlu dipertimbalngka ln, 

ya litu ya lng perta lmal ba lnya lknya l ora lng ya lng la llu la llalng bisa l 

memberikaln besalr terjaldinya l impulse buying, da ln ya lng 

kedual kepalda ltaln da ln kemalcetaln lallu lintals bisa l pulal menjaldi 

ha lmbaltaln, misallnya l pelalya lna ln kepolisialn, pemaldalm 

kebalka lra ln daln a lmbulalns. 

d) Tempalt palrkir ya lng lua ls da ln a lmaln.  
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 Grace Marleen Wariki, dkk, ―Pengaruh Bauran Promosi, Persepsi Harga dan Lokasi 

Terhadap Keputusan Pembelian dan Kepuasan Konsumen Pada Perumahan Tamansari 

Metropolitan Manado.‖ 
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e) Lingkunga ln, ya litu da lera lh sekitalr ya lng mendukung bisnis 

ya lng ditalwa lrka ln. Misa llnya l bisnis restora ln kelals kecil ya lng 

berdekaltaln denga ln da leralh ka lmpus, sekolalh da ln perkalntoraln. 

B.  Penelitian Terdahulu 

Da llalm penyusuna ln penelitialn ini, peneliti membutuhka ln penelitialn 

terdalhulu sebalga li ba lhaln perba lndinga ln untuk penelitialn ini ya litu seba lga li 

berikut: 

Tabel 2 

Penelitian Terdahulu 

No Nama peneliti Judul peneliti Hasil penelitian 

1 Kiki Ma lria lni 

Ha lrha lp(Skripsi 

Fa lkulta ls Ekonomi 

Da ln Bisnis Isla lm  

Ia ln Pa lda lng 

Sidimpualn, 2016) 

Penga lruh kua llitals 

pelalya lna ln terhalda lp 

kepualsa ln na lsa lba lh di 

ka lntor pos palda lng 

sidimpualn 

Terdalpa lt penga lruh 

kua llitals pelalya lna ln 

kepualsa ln na lsa lbalh  

2 Khoirum All Ha lfis( 

Skripsi Fa lkulta ls 

Ekonomi Daln 

Bisnis Isla lm Ia lin 

Pa lda lng 

Sidimpualn,2016) 

Penga lruh Kua llitals 

Produk Perha lda lp 

Keputusa ln Konsumen 

Membeli Palda l PT. 

Pertalnia ln (PERSERO) 

Unit Pemalsa lra ln 

Pa lda lngsidimpua ln 

Menunjukkaln ba lhwa l 

kua llitals produk 

berpenga lruh kepalda l 

keputusaln konsumen 

3 Indral Firdiyalnsyalh 

(Jurnall Elektronik: 

Riset ekonomi 

Bidalng Malnaljemen 

daln Alkuntalnsi, Vol 

1 No. 1 Sekola lh 

Tinggi Ilmu 

Ekonomi Gallileo 

Kotal Baltalm, 2017). 

Pengalruh Kuallitals 

Pelalyalnaln, Halrgal daln 

Lokalsi Terhaldalp Kepualsaln 

Pelalnggaln. (studi kalsus 

paldal walrung gubralk Keppri 

Malll Kotal Baltalm ). 

Menunjukkaln balhwal secalra l 

simultaln valrialbel, lokalsi 

memiliki pengalruh yalng 

signifikaln terhaldalp kepualsaln 

pelalnggaln. 

4 Alrif Ferdia ln 

Algung(Skripsi 

UIN Ra lden Inta ln 

La lmpung, 2018) 

Alna llisis Pena lga lruh 

Ha lrga l da ln Kua llitals 

Pelalya lna ln Terhalda lp 

Kepua lsa ln Konsumen 

Da llalm Perspektif Isla lm 

(Studi Kompa lra ltif Palda l 

Menunjukkaln, Kua llitals 

Pelalya lna ln (X2) tida lk 

berpenga lruh positif da ln 

signifika ln terhalda lp 

kepualsa ln konsumen 
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48

 Arif Ferdian Agung, ―Analisis Penagaruh Harga dan Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Konsumen Dalam Perspektif Islam (Studi Komparatif Pada Konsumen Indomaret dan 

Swalayan Surya Jalur 2 Korpri).‖ 

Konsumen Indoma lret da ln 

Swa lla lya ln Surya l Ja llur 2 

Korpri)
48

 

Indoma lret. 

5 Debby 

cynthial(jurnall 

menaljemen sumber 

dalyal 

malnusial:aldministralsi 

daln pelalyalnaln 

publik, vol 9    no1 

universitals 

binaltalrunal  ,2022). 

Pengalruh lokalsi daln 

kuallitals pelalyalnaln terhaldalp 

keputusaln pembelialn. 

Lokalsi tidalk berpengalruh 

terhaldalp keputusaln 

pembelialn. 

6 Fa lhima lh Sa lri 

Talnjung(Skripsi 

Fa lkulta ls Ekonomi 

Da ln Bisnis Isla lm 

Pa lda lng 

Sidimpualn,2022) 

Penga lruh Ha lrga l Da ln 

Kua llita ls 

Produkterhalda lpkeputusaln 

Pembeli Produk HNI-

HPAlI(Studi Pa lda l 

Ma lsya lra lka lt La lngga l 

Pa lyung Ka lbupa lten 

La lbuha ln Ba ltu Sela ltaln). 

Ha lsil Penelitia ln Kua llitals 

Produk Terhalda lp 

Keputusa ln Pembelialn 

Diperoleh Thitung ≥  Ttalbel 

Jaldi Da lpa lt Disimpulkaln 

Ba lhwa l Tida lk Da lpa lt 

Berpenga lruh Kua llitals 

Produk terhalda lp 

Keputusa ln Pembelialn 

Pa lda l Produk HNI-HPAlI. 
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C. Kerangka Pikir 

Keralngkal Pemikiraln Perkembalngaln palsalr salalt ini telalh mengubalh 

perilalku pembelialn malsyalralkalt dalri palsalr traldisionall ke palsalr modern. 

Peningkaltaln bisnis balhaln balngunaln tentunyal alkaln menimbulkaln 

persalingaln alntalr palsalr yalng sejenis. Coballalh untuk meneralpkaln straltegi 

pemalsalraln yalng tepalt untuk dalpalt mengualsali palsalr. Konsumen  

memilih toko peralngkalt kerals falvorit merekal untuk memenuhi 

kebutuhaln daln kebutuhaln merekal. Dallalm bisnis yalng salngalt kompetitif, 

toko perbalikaln rumalh halrus berusalhal kerals untuk mencalpali tujualn 

bisnis merekal daln  mempertalhalnkaln konsumen untuk menghalsilkaln 

konsumen yalng loyall. 

 

 

  

  

  

  

 

Y = Kepua lsa ln Pela lngga ln  

X1 =  Kua llitals Pela lya lna ln 

X2 =  kua llitals produk 

X3 =  Loka lsi 

  

Kepuasan 

pembeli 

Y 

Kualitas produk 

X2 

Lokasi 

X3 

Kualitas Pelayanan  

X1 
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D. Hipotesis 

Hipotesis aldallalh pernyaltalaln alwall (jalwalbaln) daln kebenalralnnyal 

belum dalpalt dipalstikaln. Jalwalbaln alwall aldallalh jalwalbaln alwall untuk 

pertalnyalaln yalng dirumuskaln. Hipotesis yalng dirumuskaln halrus dalpalt 

menjalwalb. 

H01: kuallitals pelalyalnaln tidalk aldal pengalruh paldal kepualsaln pelalnggaln  

Lopo Malndheling Coffee. 

Hal1: kuallitals pelalyalnaln aldal pengalruh paldal kepualsaln pelalnggaln Lopo 

Malndheling Coffee 

H02: Kuallitals produk tidalk aldal pengalruh paldal kepualsaln pelalnggaln  

Lopo Malndheling Coffee  

Hal2: Kuallitals produk aldal pengalruh paldal kepualsaln pelalnggaln Lopo 

Malndheling Coffee 

H03: Lokalsi tidalk aldal pengalruh paldal kepualsaln pelalnggaln Lopo 

Malndheling Coffee  

Hal3: Lokalsi aldal pengalruh paldal kepualsaln pelalnggaln Lopo Malndheling 

Coffee. 

H04: kuallitals pelalyalnaln, Kuallitals produk  daln lokalsi tidalk aldal 

pengalruh paldal kepualsaln pelalnggaln  di Lopo Malndheling 

Coffee. 

Hal4: kuallitals pelalyalnaln, Kuallitals produk  daln lokalsi aldal pengalruh 

paldal kepualsaln pelalnggaln  di Lopo Malndheling Calffe. 

 



 

44 

BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

A. Lokasi  dan Waktu Penelitian  

Penelitialn ini dilalksa lna lka ln paldal Lopo Ma lndheling Calffe ya lng 

beralla lmalt di Desal, Bincalr pa ldalng sidimpua ln, Sumalteral Utalra l. Wa lktu 

penelitialn tgl 02 November 2022 sa lmpali denga ln tgl 8 Desember 2022. 

B. Jenis Penelitian  

Jenis penelitialn ya lng diguna lka ln dallalm penelitialn ini alda llalh 

penelitialn kualntitaltif. Penelitialn kua lntitaltif a ldallalh penelitialn ya lng 

ba lnya lk dituntut mengguna lka ln a lngka l, mulali da lri pengumpulaln dalta l, 

penalfsira ln terhaldalp da ltal tersebut sertal pena lmpilaln da lri halsilnya l.
49

 

C. Populasi dan Sampel   

1. Popula lsi  

Popula lsi alda llalh  wilalya lh genera llisalsi ya lng terdiridalri objek alta lu 

subjek ya lng menjaldi  kua lntitals da ln ka lra lkteristik tertentu ya lng di 

tetalpkaln oleh peneliti untuk di pela ljalri daln kemudialn ditalrik 

kesimpulalnnya l.
50

 Da lla lm penelitialn ini populalsi ya lng di ma lksud 

a ldalla lh pelalngga lnya lng di Lopo Ma lndheling Ca lffe. Da llalm penelitialn 

ini jumlalh populalsi ya lng diguna lka ln oleh peneliti tida lk dalpa lt 

diketalhui denga ln palsti ka lrenal tidalk a ldal ca ltaltaln a ltalu da ltal 

sebelumnya l tentalng jumla lh pelalngga ln Lopo Ma lndheling Ca lffe. 
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 Amir Hamzah, ―Metode Penelitian Dan Pengembangan‖ (Sampang: Literasi Nusantara, 

2019), hlm. 2. 
50

 Eddy Roflin dkk, ―Populasi Sample Variabel‖ (Pekalongan: Nasya Expanding 

Menagement, 2019), hlm. 11. 
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2. Sa lmpel  

Sa lmpel alda llalh ba lgia ln da lri populalsi seba lgia ln a ltalu wa lkil 

populalsi ya lng diteliti. Sa lmpel ya lng ba lik itu alda llalh sa lmpel ya lng 

malmpu mencerminkaln populalsi. Penelitialn ini mengguna lka ln 

sa lmpling insidentallaltalu sa lmpel ralndom sederhalna l.
51

 

Teknik penga lmbilaln sa lmpel da llalm penelitialn ini a ldalla lh teknik 

nonprobalbility salmpling. Nonprobalbility sa lmpling alda llalh teknik 

penga lmbilaln sa lmpel ya lng tida lk memberi pelualng/kesempa ltaln ya lng 

sa lmal ba lgi setia lp unsur a lta lu alnggota l populalsi untuk dipilih menja ldi 

sa lmpel. Dalla lm nonprobalbility sa lmpling terdalpa lt berbalga li calral 

da llalm pengalmbilaln sa lmpel salla lh saltunya l a lda llalh alccidentall 

salmpling. Alccidentall salmpling merupalka ln pemilihaln salmpling da lri 

sia lpal sa lja l ya lng kebetulaln a lda l alta lu dijumpa li oleh peneliti. 

Ora lng ya lng dipilih sebalga li a lnggota l da lri sa lmpel aldalla lh sia lpal 

sa ljal ya lng kebetulaln ditemukaln a ltalu ya lng muda lh ditemui alta lu 

dijalngka lu ta lnpa l alda l pertimbalnga ln a lpa lpun. Sa lmpel dallalm penelitialn 

ini alda llalh seba lgia ln pelalngga ln ya lng berkunjung ke Lopo 

Ma lndheling Calffe. Jumlalh salmple ya lng dialmbil dallalm penelitialn 

mengguna lka ln rumus iss Michel. Ka lrena l jumlalh populalsinya l tidalk 

diketalhui. Rumus isalc Michel alda llalh seba lga li berikut:
52

 

n = 
            

   

                                                             
51

 Dedeh Kurniasih, ―Kupuasan Konsumen‖ (Serang: Bintang Sembilan Visita, 2021), 

hlm. 47. 
52

 Nikolaus Duli, ―Metodologi Penelitian Kuantitatif‖ (Batam: Hak Cipta, 2019), hlm. 68. 
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Ketera lnga ln  

n = Jumlalh Sa lmpel 

z = Signifikaln / Tingka lt kepercalya la ln  

 malka l α = 1- 0,9 = 0,1 da ln α/2 = 0, 1/2 = 0,05, jaldi Z = 1- 0,05 

=0,95 

malka l diperbolehkaln da lri distribusi normall Z = 1,65 

p = proporsi populalsi 

 ka lrenal tidalk alda l da ltal pendalhulua ln mengena li populalsi malka l  

 proporsi populalsi = 0,5 

q = 1 – p jaldi q = 1-0,5 = 0,5 

e = Malrgin of error = 10% 

  Denga ln mengguna lka ln rumus dialta ls, malka l diperoleh 

perhitunga ln sebalga li berikut: 

n = 
            

      
 

n = 68,0625 ja ldi sa lmpel minimall dalla lm penelitialn ini sebalnya lk 

69 ora lng. 

  



47 
 

 

D. Instrumen Pengumpulan Data 

1. Alngket/Kuesioner 

Metode alngket merupalka ln seralngka lia ln a ltalu dalftalr perya lta laln ya lng 

disusun seca lral sistema ltis, kemudialn dikirim untuk diisi oleh 

responden.
53

 Alngket ini diberika ln kepa ldal konsumen untuk 

memperoleh daltal ba lga limalna l penga lruh kuallitals produk terhalda lp 

keputusaln konsumen membeli. Bentuk a lngket ya lng diguna lka ln 

a ldalla lh alngket tertutup ya litu responden tingga ll memilih jalwa lba ln 

ya lng telalh disedialka ln sesua li denga ln kealda laln dirinya l. 

Ska llal ya lng diguna lka ln a lda lla lh ska llal likert, malka l va lria lbel ya lng diukur 

dijaldikaln seba lga li indikaltor va lrialbel iallalh tolalk ukur sehingga l 

menyusun item-item instrumen ya lng da lpa lt berupal pernya lta la ln alta lu 

pertalnya la ln. Setialp ja lwa lbaln da lri item instrument ya lng mengguna lka ln 

ska llal likert mempunya li gra lda lsi sa lnga lt positif ya lng berupa l ka ltal-ka lta l 

da ln untuk keperlualn a lna llisis kualntitaltif. Pernya lta la ln alta lu pertalnya la ln 

ini alkaln mengha lsilka ln skor balgi tia lp-tia lp salmpel ya lng mewa lkili 

setialp nilali skor.
54
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 Martono, ―Metode Penelitian Kuantitatif‖ (Depok: PT Rajagrafindo Persada, 2010), 

hlm. 27. 
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 Sugiono, ―Metode Penelitian Pendidikan‖ (Bandung: Alfabeta, 2013), hlm. 137. 
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E. Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen 

1. Uji Va lliditals 

Va lliditals merupalka ln deraljalt ketepalta ln alntalra l dalta l ya lng terjaldi 

denga ln objek penelitialn denga ln da lta l ya lng da lpa lt dilalporka ln oleh 

peneliti. Purwalnto juga l menjelalska ln balhwa l va lliditals ya litu seja luh 

malna l sua ltu tes mengukur alpa l ya lng dimalksudka ln untuk diukur. 

Denga ln demikialn da ltal ya lng va llid a lda llalh da ltal ya lng tida lk berbedal 

a lntalra l daltal ya lng dila lporkaln oleh peneliti denga ln dalta l ya lng 

sesungguhnya l terjaldi palda l objek penelitialn. Uji va lliditals ya lng 

dilalkuka ln palda l penelitialn ini aldalla lh denga ln mengguna lka ln Korela lsi 

Pea lrson Product Moment denga ln a lplikalsi SPSS Versi 25, denga ln 

kriterial Rhitung > Rta lbel.
55

 

2. Uji Relialbilitals  

Ciri instrumen ya lng berkua llitals ba lik a ldalla lh relialbel, ya litu 

malmpu mengha lsilkaln skor ya lng cerma lt denga ln error pengukura ln 

kecil. Purwa lnto juga l menjelalska ln ba lhwa lsa lnya l relialbilitals itu sebalga li 

tingka lt sejaluh malna l skor tes konsisten, da lpalt dipercalya l da ln da lpa lt 

diulalng.
56

 

untuk penelitialn ya lng relia lbel halrus didemonstralsika ln jikal itu 

ha lrus dilalkuka ln pa ldal sekelompok responden ya lng serupa l da ln 

konteks ya lng serupa l pula l. La llu ha lsil ya lng sa lma l a lkaln ditemukaln. 
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 Azis Alimun Hidayat, ―Menyusun Instrumen penelitian dan uji validitas realibilitas‖ 

(Surabaya: Health Books, 2021), hlm. 11. 
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 Duwi Prianto, ―Spss22 Pengelahan Data Terpraktis‖ (Yogyakarta: Andi, 2014), hlm. 
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Da llalm penelitialn ini uji relia lbilitals dilalkuka ln denga ln rumus 

Cronba lch‘s allphal > 0,6, malka l pernya lta la ln ya lng diguna lka ln untuk 

mengukur va lria lbel tersebut aldallalh relialbel daln jikal nilali Cronbalch‘s 

a llphal < 0,6, malka l pernya lta la ln ya lng diguna lka ln untuk mengukur 

va lria lbel tidalk relialbel. Pengujialn da ltal dilalkukaln denga ln 

mengguna lka ln SPSS versi 25.
57

 

F. Analisis Data 

1. Uji Alsumsi Da lsa lr  

a. Uji Normallitals 

Uji normallitals a lda llalh dilalkuka ln untuk menga lta lsi alpa lka lh populalsi 

da ltal berdistribusi normall alta lu tidalk. Da llalm penelitialn ini uji 

normallitals dilalkuka ln dengaln mengguna lka ln spss versi 23 denga ln 

uji one sa lmple kolomogrop smirnov denga ln talra lf signifika lnsi 0,1. 

Da ltal dinya lta lka ln berdistribusi normall alpa lbilal signifika lnsi lebih 

da lri 10% altalu 0,1.
58

 

b. Uji Linea lritals  

Uji linealritals diguna lka ln untuk mengetalhui linealritals da ltal, 

ya litu a lpalka lh dual va lria lbel mempunya li hubunga ln ya lng linea lr alta lu 

tidalk. Uji ini diguna lka ln seba lga li pra lsya lra lt da llalm a lnallisis regresi 

linealr. Pengujialn pa lda l SPSS denga ln mengguna lka ln Devia ltion 

from Linea lrity palda l talra lf signifikaln > 0,1. 

  

                                                             
57

 Duwi Prianto, hlm. 60. 
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 Laras Sitoayu dkk, ―Aplikasi Spss Untuk Analisis Data Kesehatan‖ (Jakarta: PT.Nasya 

Expanding Menajement, 2020), hlm. 79. 
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2. Uji Alsumsi Kla lsik  

a. Multikolinealritals 

Uji multikolinerita ls diguna lka ln untuk mengetalhui a lpalka lh a lda l 

hubunga ln a lta lu koleralsi dialntalra l va lria lbel indevenden. 

Multikolineritalsmenya lta lkaln hubunga ln a lntalra l sesalma l va lria lbel 

indevenden. Model regresi ya lng ba lik seha lrusnya l tidalk terjaldi 

koleralsi dialntalra l va lria lbel independen. Deteksi a ldal a ltalu tidalknya l 

multikolinerita ls didalla lm model regresi da lpalt dilihalt dalri besa lraln 

VIF ( Valrialnce Inflaltion Falctor) daln tolera lnce. Regresi bebals da lri 

multikolinerita ls jikal nila li toleralnce > 0,1 ma lka l tidalk terjaldi  

multikolinerita ls, na lmun jikal nilali tolera lnce < 0,1 malkal terjaldi 

multikolinerita ls terhaldalp da ltal ya lng diuji. 

b. Heteroskeda lstisitals  

Uji heteroskedalstisitals merupa lka ln uji ya lng dila lkuka ln untuk 

mengetalhui a lpalka lh va lria lsi redusiall sa lmal talu tidalk da llalm sebua lh 

penga lma ltaln. Alpa lbila l a lsumsi tejaldi heteroskedalstisitals  tidalk 

terpenuhi, malkal dalpa lt dikaltalka ln balhwa l uji tersebut menjaldi kuralng 

a lkuralt, jikal korelalsi a lntalr va lria lbel independent daln residua ll 

memiliki signifika lsi  >  0,1 alrtinya l da ltal tidalk terkenal 

heteroskedalstisitals , daln jikal signifika lnsi <0,1 alrtinya l da ltal terkenal 

heteroskedalstisitals.
59
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 Gunawan Sudarmonto, ―Statistik Terapan Berbasis Komputer Dengan Program IBM 

Spss Statistic 19,‖ (Jakarta: Mitra Wacana Media, 2013), hlm. 224-240. 
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3. Alna llisis Regresi Linea lr  

Berga lnda l Alna llisis regresi linea lr berga lnda l diguna lkaln untuk 

mengetalhui penga lruh a ltalu hubunga ln secalra l linealr alnta lral dua l a ltalu 

lebih valria lbel independen denga ln saltu va lrialbel dependen. Perbeda la ln 

denga ln regresi linea lr sederhalna l a lda llalh ha lnya l mengguna lka ln sa ltu 

va lria lbel independen dallalm sa ltu model regresi, seda lngka ln regresi 

linealr berga lnda l mengguna lka ln dua l a ltalu lebih va lrialbel independen 

da llalm sa ltu model regresi. Bentuk persa lmala ln regresi linea lr berga lnda l 

ini alda llalh:  

Y= α + b1X1 +  b2X2 + b3X3 + e 

keteralnga ln 

Y= Va lrialbel Dependen 

α = Konsta lnta l 

b1 b2 b3= Koefisien Regresi 

X1 X2 X3=  Va lria lbel Indevenden (bebals) 

Da lri penjelalsa ln di altals da lpa lt di rumuskaln seba lga li berikut: 

KP= α + b1KP + b2KP + b3L+ + e  

Ketera lnga ln:  

KP: Kepua lsa ln Pela lngga ln  

α : Koefisien Konsta lnta l  

b1,b2,b3,: Koefisien Regresi  

KP : Kua llitals Pela lya lna ln 

KP: Kua llitals Produk 
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L : Loka lsi 

KP : kua llita ls pelalngga ln 

e : error (tingka lt kesa llalha ln ) 

4. Uji Koefisia ln Determinalsi  

(R Squa lre) Koefisien determina lsi diguna lkaln untuk mengukur 

seberalpa l ja luh kemalmpualn model dalla lm meneralngka ln va lrialsi va lria lbel 

terikalt. Nilali koefisien determina lsi (R2 ) beralda l palda l rentalng a lngka l 

nol (0) beralrti kemalmpualn model dalla lm meneralngka ln va lria lbel terikalt 

sa lnga lt terbaltals. Seba lliknya l a lpa lbilal nilali koefisien determina lsi 

mendekalti saltu (1) beralrti kemalmpua ln va lria lbel bebals da lla lm 

menimbulkaln keberaldala ln va lria lbel terikalt semalkin kua lt. 

5. Uji Hipotesis  

Uji hipotesis merupalka ln ba lgia ln ya lng sa lnga lt penting da lla lm 

penelitialn. Ba lgia ln ini ya lng merupa lka ln a lpalka lh penelitialn ya lng 

dilalkuka ln cukup ilmialh a ltalu tidalk. Pembuktialn hipotesis dialjukaln 

da llalm pembuktialn. Pembuktialn ya lng pertalmal ya litu pembuktialn 

hipotesis secalral pa lrsiall (Uji t) daln uji simultaln (Uji f).  

a. Uji Pa lrsiall (Uji t) Uji staltistik t palda l dalsa lrnya l menunjukkaln 

seberalpa l penga lruh sa ltu va lria lbel penjelals secalra l individuall dalla lm 

meneralngka ln va lria lsi va lria lbel terikalt. Alda lpun pengujia ln ini 

mengguna lka ln ta lralf signifika ln 10%, denga ln deralja lt kebebalsa ln a ltalu 

df = (n-k-1). Untuk mempermudalh penelitialn ini, dalta l dialna llisis 

mengguna lka ln SPSS versi 25. Penelitia ln ini dilihalt lalngsung pa lda l 
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ha lsil perhitunga ln koefisien regresi mela llui SPSS versi 25 pa lda l 

ba lgia ln Unstalndalrdized Coeffisients B denga ln Sta lnda lrd Error 

Estima lte sehingga l a lka ln didalpaltka ln halsil ya lng dina lmalka ln thitung.  

1) Alpa lbila l thitung > ttalbel da ln tingka lt signifika ln lebih kecil dalri 0,1 

malka l H0 ditola lk da ln Ha l diterimal. Ha ll ini beralrti va lrialbel 

independen secalral individua ll berpenga lruh terhalda lp va lrialbel 

dependen. 

2) Alpa lbila l thitung < ttalbel da ln tingka lt signifika ln lebih besalr dalri 0,1 

malka l H0 diterimal da ln Ha l ditola lk. Ha ll ini beralrti va lrialbel 

independen secalral individua ll tidalk berpenga lruh terha ldalp 

va lria lbel dependen.
60

 

b. Uji Simultaln (F)  

Uji F bertujualn untuk menunjukkaln alpa lka lh semual va lrialbel 

independen ya lng dimalsukka ln kedallalm model secalra l simultaln altalu 

bersa lmal-sa lma l mempunya li penga lruh terha ldalp va lria lbel dependen. 

Uji ini dilalkukaln denga ln membalndingka ln nilali Fhitung denga ln Fta lbel. 

Penguji mengguna lka ln talra lf signifika lnsi 10%, denga ln deralja lt 

kebebalsa ln a ltali df= (n-k-1) n a lda llalh jumlalh da ltal da ln k a lda llalh 

jumlalh va lrialbel independen. Untuk mempermudalh penelitialn ini, 

da ltal a lnallisi mengguna lka ln SPSS versi 25, a ldalpun kriterial pengujialn 

uji F a lda llalh seba lga li berikut:  

                                                             
60

 Morisan, ―Metode Penelitian Survei‖ (Jakarta: Kencana, 2012), hlm. 54. 
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1) Denga ln membalndingka ln nilali Fhitung denga ln Fta lbel a lpa lbilal Fhitung 

> Fta lbel, ma lka l Ha l diterimal. Bera lrti malsing-malsing va lria lbel 

independen secalral bersa lmal-sa lma l mempunya li penga lruh ya lng 

signifika ln terhalda lp va lrialbel dependen. 

2) Denga ln membalndingka ln nilali Fhitung denga ln Fta lbel. Alpa lbila l Fhitung 

< Fta lbel, ma lka l Ha l ditola lk. Bera lrti malsing-malsing va lria lbel 

independen secalral bersa lmal-sa lma l tidalk alda l penga lruh signifika ln 

terhalda lp va lrialbel dependen.
61

 

G. Sistematika Pembahasan  

Sistemaltikal pembalha lsa ln penelitialn ini terdiri dalri limal ba lb untuk 

membalntu pembalcal memalha lminya l. 

BAlB I terdiri dalri beberalpal ba lgia ln ya lng membalhals tentalng la ltalr 

belalka lng ma lsa llalh, identifikalsi malsa lla lh, baltalsa ln ma lsa llalh, definisi 

operalsiona ll va lrialbel, rumusaln ma lsa llalh, tujualn penelitialn. 

BAlB II La lnda lsa ln Teori terdiri dalri kera lngka l teori, pengertialn 

Kepua lsa ln Pela lngga ln, Ha lrga l da ln Loka lsi. 

BAlB III metode penelitia ln ya lng memba lhalsa l tentalng lokalsi da ln 

wa lktu penelitialn, jenis peelitia ln, populalsi da ln sa lmpel, instrumen 

pengumpula ln dalta l, daln a lnallisis da ltal. 

BAlB IV Pemba lha lsa ln tentalng ga lmba lraln objek penelitialn ya lng a lka ln 

dilalkuka ln peneliti, selalnjutnya l peneliti, sela lnjutnya l peneliti memba lha ls 

ha lsil penelitialn ya lng diolalh denga ln mengguna lka ln SPSS. 
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 Budi Darma, ―Statistika Penelitian Menggunakan Spss‖ (DKI Jakarta: Guepedia, 

2021), hlm. 48. 
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BAlB V penutup merupa lka ln a lkhir seluruh ura lialn ya lng telalh 

dikemukalkalndi a ltals. 
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BAB IV 

A. Gambaran Umum Lokasi Penelitian 

1. Sejarah Berdirinya Lopo Mandheing Coffee 

 Lopo ma lndheling coffee sudalh a lda l sejalk 2014. Kopi lopo bia lsal 

da lri kerjalsa lmal petalni lokall kopi malnda liling denga ln memperhaltikaln 

budi dalya l kebun, proses pa lscal pa lnen, penting proses hingga l ha ldir 

calffee  kedali lopo malndheling coffee. Lopo membuka l kerjalsa lmal 

investa lsi bisnis keda li kopi da ln seka lra lng 7 keda li kopi denga ln sta lnda lr 

modren. Sallalh sa ltunya l ya lng bera lda l di Keluralha ln Bincalr, Keca lma ltaln. 

Pa lda lng Sidimpua ln Utalra l, Kota l Pa lda lng Sidimpualn, Semalteral Uta lra l. 

Berdirinya l lopo ma lndalheling coffee paldal talngga l 22 juni 2022. 

B. Hasil Uji Validitas dan Reabilitas 

1. Hasil Uji Validitas 

Uji va lliditals dila lkukaln untuk melihalt a lpa lkalh da lta l ya lng a lda l va llid 

a ltalu tidalk. Untuk pengujialn va lliditals diguna lkaln 69 responden denga ln 

11 butir pernya lta la ln untuk va lria lbel kua llitals pela lya lna ln, 14 butir 

pernya lta laln untuk va lrialbel kuallitals poduk, 10 butir pernya lta laln untuk 

va lria lbel lokalsi, 6 butir pernya lta la ln untuk va lrialbel kepualsa ln pea lalngga ln. 

Dimalna l r talbel denga ln jumlalh sa lmpel 69 da ln df = n – 2 69 – 2) aldalla lh 

0,1997. Seda lngka ln rhitung da lpa lt dilihalt palda l kolom pealrson correla ltion 

(rhitung). Alda lpun ha lsil uji va lliditals a ldalla lh sebalga li berikut: 
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Tabel III.1 

Hasil uji Validitas Kualitas Pelayanan (X
1
) 

Pernyataan rhitung rtabel Keterangan 

1 0,717 

Instrumen va llid jikal 

rhitung > rta lbel untuk 

df=n-2=69-2=67 

denga ln ta lralf 

signifika ln 10% 

sehingga l diperoleh 

rta lbel sebesa lr 0,1997 

Va llid 

2 0,584 Va llid 

3 0,580 Va llid 

4 0,524 Va llid 

5 0,513 Va llid 

6 0,515 Va llid 

7 0,515 Va llid 

8 0,572 Va llid 

9 0,660 Va llid 

10 0,447 Va llid 

11 0,583 Va llid 

Sumber :Ha lsil Pengola lhaln Daltal, 2022 

Berda lsa lrka ln talbel III.1 diperoleh seluruh item perya lta ln untuk 

va lria lbel loya llitals na lsa lba lh dinya lta lka ln va llid. Dimalna l rhitung > rta lbel 

sehingga l seluruh pernya ltala ln dinya lta lkaln va llid.. Uji valliditals untuk 

va lria lbel kuallitals produk a lda llalh seba lga li berikut: 
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Tabel III.2 

Hasil uji Validitas Kualitas Produk (X2) 

Pernyataan rhitung rtabel Keterangan 

1 0,502 

Instrumen va llid jikal 

rhitung > rta lbel untuk 

df=n-2=69-2=67 

denga ln ta lralf 

signifika ln 10% 

sehingga l diperoleh 

rta lbel sebesa lr 0,1997 

Va llid 

2 0,542 Va llid 

3 0,391 Va llid 

4 0,690 Va llid 

5 0,727 Va llid 

6 0,642 Va llid 

7 0,404 Va llid 

8 0,600 Va llid 

9 0,379 Va llid 

10 0,673 Va llid 

11 0,705 Va llid 

12 0,663 Va llid 

13 0,698 Va llid 

14 0,596 Va llid 

Sumber :Ha lsil Pengola lhaln Daltal, 2022 

Berda lsa lrka ln ta lbel III.2 diperoleh seluruh item perta lnya la ln untuk 

va lria lbel kuallitals pelalya lna ln dinya lta lka ln va llid. Dimalnal rhitung > rta lbel 

sehingga l item pernya ltala ln 1 -13 dinya lta lka ln va llid. Berda lsa lrka ln rhitung 

> rta lbel dima lnal rta lbel alda llalh 0,1997. Seda lngka ln uji va lliditals untuk 

va lria lbel  okalsi alda llalh seba lga li berikut: 
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Tabel III.2 

Hasil uji Validitas Lokasi (X3) 

Pernyataan rhitung rtabel Keterangan 

1 0,304 

Instrumen va llid jikal 

rhitung > rta lbel untuk 

df=n-2=69-2=67 

denga ln ta lralf 

signifika ln 10% 

sehingga l diperoleh 

rta lbel sebesa lr 0,1997 

Va llid 

2 0,669 Va llid 

3 0,323 Va llid 

4 0,795 Va llid 

5 0,377 Va llid 

6 0,530 Va llid 

7 0,450 Va llid 

8 0,612 Va llid 

9 0,576 Va llid 

10 0,669 Va llid 

Sumber :Ha lsil Pengola lhaln Daltal, 2022 

Berda lsa lrka ln talbel III.3 diperoleh seluruh item perta lnya la ln untuk 

va lria lbel kepualsa ln nalsa lba lh dinya lta lkaln va llid. Dimalna l rhitung > rta lbel 

sehingga l item pernya lta laln 1-10 dinya lta lka ln va llid. Berda lsa lrka ln rhitung > 

rta lbel dima lnal  rtalbel alda llalh0,1997. Seda lngka ln uji va lliditals untuk 

va lria lbel kepualsa ln pea lngga ln a lda llalh seba lga li berikut: 
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Tabel III.4 

 Hasil uji faliditas Kepuasan pelanggan(Y) 

Pernyataan rhitung rtabel Keterangan 

1 0,671 Instrumen va llid jikal 

rhitung > rta lbel untuk 

df=n-2=69-2=67 

denga ln ta lralf 

signifika ln 10% 

sehingga l diperoleh 

rta lbel sebesa lr 0,1997 

Va llid 

2 0,607 Va llid 

3 0,702 Va llid 

4 0,763 Va llid 

5 0,682 Va llid 

6 0,695 Va llid 

Sumber :Ha lsil Pengola lhaln Daltal, 2022 

Berda lsa lrka ln talbel III.4 diperoleh seluruh item perta lnya la ln 

untuk va lrialbel kepualsa ln nalsa lba lh dinya lta lka ln va llid. Dimalna l rhitung > 

rta lbel sehingga l item pernya lta la ln 1-6 dinya ltalka ln va llid. Berdalsa lrka ln 

rhitung > rta lbel dima lnal rta lbel aldalla lh 0,1997. 

2. Hasil Uji Reabilitas  

 Alda lpun ya lng a lka ln diuji pa ldal uji relialbilita ls ya litu va lrialbel kua llitals 

pelalya lna ln, kua llitals  produk, lokalsi, kepua lsa ln pealngga ln Jikal nilali 

cronbalch‘s a llpha l > 0,60 ma lka l pernya lta laln- pernya lta la ln ya lng diguna lka ln 

untuk mengukur va lria lbel tersebut aldalla lh relialbel. Berikut ini ha lsil uji 

relialbilitals dilihalt palda l talbel berikut: 
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Tabel III.5 

Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Cronbach’s Alpha N of Items  

Kua llita ls Pelalya lna ln 0,762 11 

Kua llita ls Produk 0,847 14 

Loka lsi 0,720 10 

Kepua lsa ln Pela lngga ln 0,775 6 

Sumber :Ha lsil Pengola lhaln Daltal, 2022 

Berda lsa lrka ln ha lsil talbel III.5 di a lta ls menunjukkaln ba lhwa l cronba lch‘s 

a llphal untuk valria lbel, valrialbel kuallitals pelalya lna ln ya litu 0,762 > 0,60, 

va lria lbel kuallitals produk ya litu 0,847> 0,60, va lria lbel lokalsi 0,720 > 

0,60, daln kepualsa ln pelalngga ln 0,775 > 0,60 Sehingga l da lpa lt 

disimpulkaln balhwa l pa ldal pernya lta laln va lrialbel Kepua lsa ln Pelalngga ln  

(Y), kua llitals pelalya lna ln (X1), Kua llitals Produk (X2), daln Loka lsi 

(X3),a lda llalh realbilitals. 

C. Hasil Analisis Data 

Seluruh alngket kua llitals pelalya lna ln, kua litals poduk,oka lsi, daln a lngket 

kepualsa ln pea lngga ln dinya lta lkaln va llid da ln relialbel, sehingga l lalngka lh 

selalnjutnya l da ltal a lkaln di a lnallisis seba lga li berikut:  

 

  



81 
 

 

1. Hasil Uji Asumsi Dasar  

a. Hasil Uji Normalitas  

Uji normallitals diguna lka ln untuk mengetalhui alpa lka lh nilali 

residuall ya lng diha lsilkaln berdistribusi normall a ltalu tidalk. Uji 

normallitals da lpa lt dilihalt dalri talbel berikut: 

Tabel III.6 

Hasi Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

 Unsta lnda lrdized Residuall 

N 69 

Norma ll 

Pa lra lmeters
a

l

,b
 

Mea ln .0000000 

Std. 

Devia ltion 
1.58056132 

Most Extreme 

Differences 

Albsolute .082 

Positive .055 

Nega ltive -.082 

Test Staltistic .082 

Alsymp. Sig. (2-ta liled) .200
c,d

 

Sumber :Ha lsil Pengola lhaln Daltal, 2022 

Berda lsa lrka ln talbel III.6 di a lta ls, da lpa lt disimpulkaln ba lhwa l nilali 

signifika lnsi sebesa lr 0,200. Nilali signifika ln lebih besalr dalri (0,200 > 

0,10). Ma lka l dalpa lt disimpulkaln ba lhwa l nila li residuall tersebut 

berdistribusi normall. 
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2. Hasi Uji Asumsi Kasik 

a. Hasi Uji Multikolinearitas 

Ha lsil ujimultikolinea lritals da lpa lt dilihalt dalri talbelsebalga li berikut: 

Tabel III.10 

Uji Multikolinearitas 

Coefficients
a
 

Model 

Collinealrity Sta ltistics 

Toleralnce VIF 

1 Kua llita ls Pelalya lna ln .990 1.010 

Kua llita ls Produk .991 1.009 

Loka lsi .992 1.008 

Sumber :Halsil Pengola lhaln Daltal, 2022 

 

Berda lsa lrka ln talbel III.10 dia ltals da lpalt diketalhui nilali toleralnce dalri 

va lria lbel kuallitals pelalya lna ln sebesa lr 0,990> 0,1. Nila li toleralnce dalri 

kua llitals produk sebesa lr 0,991 > 0,1 da ln nilali toleralnce dalri loka lsi 

sebesa lr 0,992 > 0,1. Nila li VIF da lri kua llitals pela lya lna ln sebesa lr 1,010 < 

10. Nilali VIF da lri va lrialbel kuallitals produk sebesalr 1,009 < 10 da ln 

nilali VIF da lri Loka lsi sebesa lr 1,008 < 10. Ha ll ini menunjukkaln balhwa l 

a lntalra l va lria lbel kuallitals  pela lya lna ln, Kua llitals Produk, loka lsi tidalk 

terjaldi multikolinealritals. 
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b. Hasi Uji Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedalstisitals bertujualn menguji alpa lka lh dallalm model regresi 

terjaldi ketidalksa lma laln va lria lnce dalri residuall saltu penga lmalta ln ke 

penga lma ltaln ya lng la lin. Jikal va lria lnce dalri residuall saltu penga lma ltaln ke 

penga lma ltaln lalin tetalp, malkal disebut homoskedalstisitals da ln jikal berbedal 

disebut heteroskedalstisitals. Model regresi ya lng ba lik a lda llalh ya lng tidalk 

terjaldi heteroskedalstisitals. 

Tabel III.11 

Hasi Uji Heteroskedastisitas 

Correlations 

 

Kua llita ls 

Pelalya lna ln 

Kua llita ls 

Produk Loka lsi 

Unsta lnda lrdized 

Residuall 

Spea lrmaln's 

rho 

Kua llita ls 

Pelalya lna ln 

Correlaltion 

Coefficient 
1.000 -.055 .085 -.032 

Sig. (2-ta liled) . .655 .490 .794 

N 69 69 69 69 

Kua llita ls Produk Correlaltion 

Coefficient 
-.055 1.000 -.042 -.105 

Sig. (2-ta liled) .655 . .730 .389 

N 69 69 69 69 

Loka lsi Correlaltion 

Coefficient 
.085 -.042 1.000 .028 

Sig. (2-ta liled) .490 .730 . .820 

N 69 69 69 69 

Unsta lnda lrdized 

Residuall 

Correlaltion 

Coefficient 
-.032 -.105 .028 1.000 

Sig. (2-ta liled) .794 .389 .820 . 

N 69 69 69 69 

Sumber :Halsil Pengola lhaln Daltal, 2022 

Berda lsa lrka ln pa ldal ta lbel III.11 ba lhwa l nila li sig (2- ta liled) kuallitals 

pelalya lna ln sebesa lr 0,794 > 0,1. Nilali sig (2- ta liled) kualitals produk sebesa lr 

0,389> 0,1. Nilali sig (2- ta liled) lokalsi sebesa lr 0,820 > 0,1.  
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3. Hasil Analisis Regresi Linear Berganda 

Penelitialn ini ya lng menjaldi va lria lbel terika ltnya l a lda lla lh loya llitals na lsa lba lh 

(Y), seda lngka ln va lria lbel bebalsnya l a lda llalh kua llitals pela lya lna ln (X1), kepua lsa ln 

na lsa lbalh (X2), da ln citral perusa lha laln (X3). Berikut a lda llalh ha lsil dalri a lnallisis 

regresi linealr berga lnda l  

Tabel III. 12 

Hasi uji Regresi Linear Berganda 

Coefficients
a
 

Model 

Unsta lnda lrdized 

Coefficients 

Sta lndalrdized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta l 

1 (Consta lnt) 5.463 3.622  1.508 .136 

Kua llita ls 

Pelalya lna ln 
.008 .049 .013 .162 .872 

Kua llita ls 

Produk 
.326 .034 .769 9.645 .000 

Loka lsi .055 .048 .092 1.159 .251 
Sumber :Halsil Pengola lhaln Daltal, 2022 

 

Halsil uji regresi linealr bergalndal paldal Talbel IV.12, malkal 

persalmalaln regresinyal aldallalh sebalgali berikut: 

LN = 5.463+ 0,008 KP + 0,326 Kp+ 0,055 L 

Penjelalsaln persalmalaln dialtals sebalgali berikut: 

a. Konstalntal (al) sebesalr 5.463, alrtinyal jikal valrialbel kuallitals pelalyalnaln 

(X1), kuallitals produk (X2), daln lokalsi  (X3) dialnggalp konstaln altalu 0 

malkal kepualsaln pelalnggaln paldal lopo malndheling coffee sebesalr 5,463 

saltualn.  

b. Nilali koefisien regresi valrialbel kuallitals pelalyalnaln 0,008 alrtinyal jikal 

valrialbel kuallitals pelalyalnaln meningkalt 1 saltualn daln valrialbel yalng lalin 
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dialnggalp konstaln altalu 0 malkal kepualsaln pelalnggaln paldal lopo 

malndheling coffee meningkalt 0,008 saltualn. Koefisien bernilali positif 

alrtinyal terjaldi hubungaln positif alntalral kuallitals pelalyalnaln daln kepualsaln 

pelalnggaln. 

c. Nilali koefisien regresi valrialbel kepualsaln nalsalbalh 0,326 alrtinyal jikal 

valrialbel kuallitals produk meningkalt 1 saltualn daln valrialbel yalng lalin 

dialnggalp konstaln altalu 0 malkal kepualsaln pelalnggaln paldal lopo 

malndheling coffee meningkalt 0,326 saltualn. Koefisien bernilali positif 

alrtinyal terjaldi hubungaln positif alntalral kuallitals produk daln kepualsaln 

pelalnggaln. 

d. Nilali koefisien regresi valrialbel citral perusalhalaln 0,055 alrtinyal jikal 

valrialbel lokalsi  meningkalt 1 saltualn daln valrialbel yalng lalin dialnggalp 

konstaln altalu 0 malkal loyallitals nalsalbalh paldal kepualsaln pelalnggaln paldal 

lopo malndheling coffee meningkalt 0,055 saltualn. Koefisien bernilali 

positif alrtinyal terjaldi hubungaln positif alntalral lokalsi daln kepualsaln 

pelalnggaln. 

4. Hasi Uji Hipotesis 

a. Hasi Uji t 

Penentualn talbel distribusi t dica lri mengguna lka ln tingka lt signifikalnsi 0,1 

denga ln df = n-k-1 =69-3-1 = 96 (n a lda lla lh jumlalh sa lmpel daln k a lda llalh 

va lria lbel independen). Ha lsil diperoleh ttalbel sebesalr 1,661. Ha lsil alna llisis 

regresi ditunjukkaln pa ldal talbel sebalga li berikut: 
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Tabel III.13 

Uji t (Uji Parsia) 

Coefficients
a
 

Model 

Unsta lnda lrdized 

Coefficients 

Sta lndalrdized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta l 

1 (Consta lnt) 5.463 3.622  1.508 .136 

Kua llita ls 

Pelalya lna ln 

.008 .049 .013 .162 .872 

Kua llita ls Produk .326 .034 .769 9.645 .000 

Loka lsi .055 .048 .092 1.159 .251 

Sumber :Halsil Pengola lhaln Daltal, 2022 

Berda lsa lrka ln talbel III.13 ma lkal da lpalt diliha lt balhwa l nilali thitung untuk 

va lria lbel kuallitals pela lya lna ln ya litu 0,162. Ja ldi thitung > tta lbel (0,162 ˂ 1,668), 

ha ll ini menunjukkaln Ha l1 ditoLa lk. Ja ldi dalpa lt disimpulkaln tidalk alda l 

penga lruh kua llitals pela lya lna ln terhaldalp kepualsa ln pealngga ln pa lda l Lopo 

Ma lndheling Coffee.  

Nilali thitung untuk va lrialbel kuallitals produk ya litu 9,645. Jaldi thitung > 

tta lbel (9,645 > 1,668, hall ini menunjukka ln Ha l2 diterimal. Jaldi dalpa lt 

disimpulkaln ba lhwa l terdalpa lt penga lruh kepualsa ln pea lngga ln pa lda l lopo 

malndheing coffee. 

Nilali thitung untuk oka lsi ya litu 1,159. Ja ldi thitung > tta lbel (1,159 ˂ 

1,668, ha ll ini menunjukkaln Ha l3 ditolalk. 

 



87 
 

 

b. Hasil Uji F 

Penentualn talbel distribusi F dica lri mengguna lka ln tingka lt signifikalnsi 

10%, df1 jumlalh va lrialbel-1 = 4-1= 3, df2 = n-k-1 = 100-3- 1 = 96 (n 

a ldalla lh jumlalh sa lmpel daln k a lda llalh va lria lbel independen). Ha lsil diperoleh 

Fta lbel sebesa lr 2,14. Ha lsil a lnallisis regresi ditunjukka ln sebalga li berikut: 

Tabel III.14 

Uji F(uji simultan) 

ANOVA
a
 

Model 

Sum of 

Squa lres Df 

Mea ln 

Squa lre F Sig. 

1 Regression 244.762 3 81.587 31.218 .000
b
 

Residuall 169.876 65 2.613   

Totall 414.638 68    

Sumber :Ha lsil Pengola lhaln Daltal, 2022 

Berda lsa lrka ln pa lda l talbel III.14 da lpa lt disimpulkaln ba lhwa l Fhitung 

(31.218) > Fta lbel (2,17). Ha ll ini menunjukka ln Ha l4 positif da ln signifika ln. 

Jaldi dalpalt disimpulkaln balhwa l penga lruh kuallitals pelalya lna ln, kuallitals 

produk, daln loka lsi secalral simultaln terha ldalp loya llitals pealngga ln lopo 

malndheing coffee. 

c. Hasi Uji Koefisien  

Koefisien determina lsi (R2) da lpa lt diguna lkaln untuk mengetalhui 

besa lrnya l sumba lnga ln a ltalu kontribusi dalri seluruh va lrialbel independen (X) 

terhalda lp va lria lbel dependent (Y), seda lngka ln sisa lnya l dipenga lruhi oleh 

va lria lbel bebals ya lng tida lk dima lsukka ln ke da llalm model. Alda lpun ha lsil da lri 

koefisien determinaln sebalgi berikut: 
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Tabel III.15 

Uji Koefisien Determinasi (R
2
) 

Model Summary
b
 

Model R R Squa lre 

Aldjusted R 

Squa lre 

Std. Error of 

the Estimalte 

1 .768
a

l .590 .571 1.617 

  Sumber :Halsil Pengola lhaln Daltal, 2022 

Berda lsa lrka ln ha lsil uji koefisien determinalsi (R2 ) pa lda l ta lbel III.15 

di a ltals diperoleh nilali R sebesa lr 0.768. Ma lka l koefisien korelalsi ya lng 

ditemukaln termalsuk pa ldal ka ltegori sedalng. Nila li Aldjusted R Squalre 

sebesa lr 0,571 alrtinya l 57,1. Ha ll ini menjelalska ln ba lhwa l kuallitals 

pelalya lna ln, kualitals poduk, da ln lokalsi memberikaln kontribusi sebesalr 

57,1 terhaldalp loya llitals na lsa lba lh palda l lopo malndheing ca lffee, sedalngka ln 

sisa lnya l 42,9% dijelalska ln oleh va lria lbel independen lalin ya lng 

dipenga lruhi oleh loya llitals pealngga ln. 

D. Pembahasan Hasil Penelitian 

 Penelitialn ini berjudul Dalri halsil a lnallisis da ltal ya lng dila lkuka ln palda l 

penelitialn ini denga ln mengguna lka ln ba lntualn progra lm SPSS versi 26 

diketalhui balhwa l: 
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1. Penga lruh kua llitals pelalya lna ln terhalda lp kepua lsa ln pelalngga ln pa ldal Lopo 

Ma lnda liling coffee. 

  Keberha lsila ln sualtu usa lhal ditentukaln oleh kua llitalsnya l, ba lik kua llitals 

pelalya lna ln ya lng diperdalga lngka ln ma lupun kuallitals produk ya lng 

disa lmpalikaln kepa ldal pelalngga ln. Da lla lm mencalpa li keberhalsilaln tersebut 

setialp usa lha l ya lng memalsa lrka ln produknya l tidalk dalpa lt melepalska ln diri 

da lri proses daln kegia ltaln pembelialn pela lngga ln. Kua llita ls pelalya lna ln 

da lpalt diketalhui denga ln calral membalndingka ln persepsi konsumen alta ls 

pelalya lna ln ya lng diterimalnya l denga ln pela lya lna ln ya lng sesungguhnya l 

dihalra lpka ln altalu diinginka ln.  

Ha lsil penelitialn ini menunjukka ln balhwa l tidalk a ldal penga lruh 

Kua llita ls Pelalya lna ln terhaldalp Kepua lsa ln pelalngga ln pa lda l lopo 

malndheling coffee. penelitia ln ini juga l sa lmal denga ln penelitialn 

terdalhulu Kiki Ma lria lni Ha lrha lp Terdalpa lt penga lruh kua llitals pelalya lna ln 

kepualsa ln na lsa lba lh. Selalin itu, penelitia ln Alrif Ferdia ln Algung 

Menunjukkaln, Kua llitals Pela lya lna ln tida lk berpenga lruh positif da ln 

signifika ln terhalda lp kepualsa ln konsumen Indomalret. Da lpalt disimpulkaln 

ba lhwa l, tidalk a ldal penga lruh Kua llita ls Pelalya lna ln terhalda lp kepua lsa ln 

pelalngga ln pa lda l lopo ma lndheling coffee da ln ini disebalbka ln oleh 

beberalpa l dalri pelalngga ln  tersebut tidalk ha lnya l melihalt dalri segi 

pelalya lna ln ya lng diberika ln pihalk lopo ma lndheling coffee melalinkaln 

kua llitals produk da ln loka lsi sertal sua lsa lna l ya lng membualt konsumen 
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meralsa l nya lma ln daln ini menjaldi sa llalh sa ltu allalsa ln konsumen meralsal 

pua ls. 

Kemudia ln untuk dalpa lt meningka ltka ln kuallitals pelalya lna ln 

dihalra lpka ln lopo malndheling coffe tersebut perlu mela lkuka ln perba likaln 

da ln peningka ltaln pa ldal dimensi seperti empalthy ya litu kalrya lwa ln lopo 

malndheling da lpa lt lebih memperha ltikaln la lgi a lpa l ya lng menja ldi 

kebutuhaln da lri palra l pelalngga ln  a lga lr pela lngga ln mera lsa l puals. Denga ln 

melalkukaln berba lga li malca lm perbalikaln da ln peningka ltaln tersebut 

dihalra lpka ln da lpalt meningka ltkaln kepua lsa ln pelalngga ln da ln a lka ln 

membalntu lopo malndheling coffee alga lr lebih balnya lk dikunjungi oleh 

pelalngga ln. 

2. Penga lruh kua llitals produk pa ldal lopo malndheling coffee 

Keberha lsila ln sualtu usa lhal ditentukaln oleh kua llitalsnya l, ba lik kua llitals 

produk ya lng diperda lga lngka ln malupun kuallitals pelalya lna ln ya lng 

disa lmpalikaln kepa ldal pelalngga ln. Da lla lm mencalpa li keberhalsilaln tersebut 

setialp usa lha l ya lng memalsa lrka ln produknya l tidalk dalpa lt melepalska ln diri 

da lri proses daln kegia ltaln pembelialn pela lngga ln. Kua llita ls pelalya lna ln 

da lpalt diketalhui denga ln calral membalndingka ln persepsi konsumen a lta ls 

pelalya lna ln ya lng diterimalnya l denga ln pela lya lna ln ya lng sesungguhnya l 

dihalra lpka ln altalu diinginka ln.  

Secalra l teori kuallitals produk Kua llitals da llalm entrepreneurship itu 

multialspek da ln multidimensi kuallitals itu buka ln sekedalr fungsi a lta lu 
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sejenisnya l, mela linkaln lebih dalri itu, balhka ln merupalkaln sa ltu kesa ltualn 

ya lng menya ltu a lnta lral tiga l item kuallitals ya lng penting ya litu ora lng 

(SDM), produk da ln malnaljemen termalsuk a lspek ya lng dilihalt, diralsa lkaln 

da ln didenga lr oleh seluruh indral callon pela lngga ln. Menya ltunya l kua llita ls 

produk, oralng ya lng membalwa lnya l, daln infralstruktur ya lng 

mendukungnya l a lka ln menentukaln persepsi kua llitals da lri pelalngga ln a lta lu 

callon pelalngga ln ya lng a lka ln menikmalti produk altalu jalsa l. Kua lita ls poduk 

ya lng ba lik a lda llalh produk terbebals da lri calca lt daln sesua li denga ln 

malmfa lalt ya lng diterimal. Ketika l produk ya lng dita lwa lrkaln pa lda l 

konsumen balik daln tehindalr  dalri ca lcalt malkal a lka ln meningka lt 

keputusaln pembeialn terhalda lp sua ltu balra lng. 

Ha lsil penelitialn ini menunjukaln kaln balhwa l alda l penga lruh kuallitals 

produk terhalda lp kepualsa ln pelalngga ln pa lda l lopo malndheling coffee. 

Penelitialn ini juga l sa lmal denga ln penelitialn Khoirum All Ha lfis 

Menunjukkaln ba lhwa l kuallitals produk berpenga lruh kepalda l keputusaln 

konsumen. Selalin itu, penelitialn Fa lhima lh Sa lri Talnjung menunjukkaln 

Kua llita ls Produk Terhaldalp Keputusa ln Pembelialn Diperoleh Thitung ≥  

Tta lbel Ja ldi Da lpa lt Disimpulkaln Ba lhwa l Tidalk Da lpa lt Berpenga lruh 

Kua llita ls Produk terhaldalp Keputusa ln Pembelialn Pa lda l Produk HNI-

HPAlI. 

Kesimpula lnnya l, va lria lbel kuallitals produk berpenga lruh terhalda lp 

kepualsa ln pelalngga ln lopo malndheling coffee. Ha lsil penelitialn ini dalpa lt 

memberikaln informalsi balhwa l kuallita ls produk salnga lt perlu 
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diperhaltikaln balgi sua ltu perusa lhala ln ka lrenal malmpu memenga lruhi 

seluruh ya lng a lda l da llalm sua ltu perusalha la ln tersebut. 

3. Penga lruh Loka lsi terha ldalp Kepua lsa ln pelalngga ln lopo ma lndheing coffee  

Loka lsi merupalkaln sa ltu-sa ltunya l ba lura ln pemalsa lra ln ya lng 

memberikaln pemalsuka ln a ltalu penda lpalta ln ba lgi perusa lha la ln, Kemudia ln 

lokalsi ya lng sesua li denga ln pelalngga ln a lka ln tertalrik untuk membeli 

produk tersebut kalrena l pelalngga ln tida lk sela llu terpalku pa ldal loka lsi 

ya lng ba lik. Loka lsi merupalka ln tempalt dimalna l perusa lhaln melalkukaln 

kegia ltaln. Tempalt ya lng mena lrik balgi pelalngga ln a lda llalh tempalt ya lng 

menyena lngka ln. Loka lsi  perusa lha la ln merupalka ln sa llalh sa ltu a lset 

terpenting ya lng sela lya lknya l ha lrus terus menerus diba lngun da ln 

dipelihalra l. Loka lsi perusa lha la ln ya lng sa lnga lt penting ba lgi kela lngsunga ln 

perusa lhala ln, ka lrenal da lpa lt mempengalruhi elemen ya lng a lda l dida llalm 

perusa lhala ln tersebut. 

Ha lsil penelitialn iniba lhwa l lokalsi tidalk berpenga lruh terhalda lp 

kepualsa ln pelalngga ln pa lda l lopo malndheling coffee. Penelitia ln ini 

didukung oleh penelitia ln Indral Firdiyalnsyalh Menunjukkaln balhwal secalra l 

simultaln valrialbel, lokalsi memiliki penga lruh yalng signifikaln terhaldalp 

kepualsaln pelalnggaln. selalin itu, penelitialn Debby cynthial Lokalsi tidalk 

berpengalruh terhaldalp keputusaln pembelialn.  

Kesimpulalnnyal, valrialbel lokalsi perusalhalaln berpengalruh 

terhaldalpkepualsaln pelalnggaln paldal lopo malndheling coffee.. Ha lsil penelitialn 



93 
 

 

ini dalpa lt memberikaln informalsi ba lhwa l loka lsi perlu untuk diperhaltikaln 

da llalm sualtu perusalha laln ka lrenal semalkin balik lokalsi ya lng diberika ln 

malka l semalkin nya lma ln sua ltu pelalngga ln untuk berkunjung kemballi. 

4. Penga lruh kua llitals pelalya lna ln,kua llitals produk da ln lokalsi terhaldalp 

kepualsa ln pelalngga ln pa lda l lopo malndheling coffee 

Kua llita ls pelalya lna ln da ln kua llitals produk ya lng kua lt da ln sesua li denga ln 

ha lralpa ln pelalngga ln da lpa lt menalrik pelalngga ln untuk mengguna lka lnnya l 

seba lga li fa lktor penentu dallalm pemiliha ln keputusaln pembelialn. 

Semalkin positif kua llitals pela lya lna ln da ln kua llitals peoduk ya lng diba lngun 

oleh perusalha laln, ma lkal a lka ln berpenga lruh terhalda lp callon pembeli 

da llalm memilih produk perusalha la ln a ltalu toko tersebut. Kemudia ln lokalsi 

a lkaln menjaldi falktor pendukungnya l, ka lrena l setialp perusalha la ln palstinya l 

a lkaln bersaling da lla lm lokalsi sa llalh saltunya l a lkaln menalrik halti pelalngga ln. 

Loka lsi a lka ln sela llu dikalitkaln denga ln kua llitals pela lya lna ln, a lpa lbilal 

kua llitals produk ya lng dita lwa lrka ln tidalk sesua li denga ln kua llitals ma lka l 

a lkaln mempengalruhi keputusaln pelalngga ln untuk membeli. 

Ha lsil penelitialn menunjukkaln balhwa l tida lk aldal penga lruh kuallitals 

pelalya lna ln da ln lokalsi seca lral bersa lma l-sa lma l (simultaln) terhalda lp 

kepualsa lnpelalngga ln pa lda l lopo malndheling coffe. Alka ln tetalpi kua llitals 

produk alda l berpenga lruh terhaldalp kepua lsa ln pelalngga ln pa lda l lopo 

malndheling coffee. Dima lna l kua llitals pela lya lna ln,kua llitals produk ya lng 

ba lgus da ln loka lsi ya lng sesua li denga ln ha lra lpa ln pelalngga ln da lpa lt menalrik 
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pelalngga ln untuk menjaldi pengunjung. Jaldi, dalpalt disimpulkaln balhwa l, 

va lria lbel kuallitals pelalya lna ln, kua llitals produk da ln lokalsi berpenga lruh 

secalra l simultaln terhalda lp kepualsa ln pelalngga ln. 

E. Keterbatasan Penelitian 

 Pelalksa lna la ln penelitialn ini dilalkuka ln denga ln la lngka lh- la lngka lh 

ya lng disusun sedemikia ln rupa l a lga lr ha lsil ya lng diperoleh sebalik mungkin. 

Na lmun dallalm prosesnya l, untuk menda lpaltka ln halsil ya lng sempurna l 

sa lnga ltla lh sulit, sebalb dallalm pelalksa lna lalnya l penelitialn ini terdalpalt 

beberalpa l keterbaltalsa ln. Dia lntalra l keterba ltalsa ln ya lng diha lda lpi peneliti 

selalma l melalksa lna lkaln penelitialn da ln penyusuna ln skripsi ini, ya litu:  

1. Keterba ltalsa ln penelitialn ini halnya l membalha ls va lrialbel kuallitals 

pelalya lna ln (X1), kualitals poduk  (X2), okalsi (X3), daln kepualsa ln 

pealngga ln(Y).  

2. Keterba ltalsa ln tempalt penelitialn, ya lng dimalna l peneliti halnya l bisa l 

meneliti  pealngga ln opo ma lndheing coffee. 

3. Da llalm menyeba lrka ln kuesioner aldal sa lja l responden ya lng menolalk 

untuk mengisi kuesioner dika lrenalka ln ralsa l talkut daln kuralngnya l 

kepercalya la ln alka ln da ltal ya lng a lka ln disa llalhguna lkaln. 

4. Peneliti tidalk malmpu mengontrol semual responden, alpalka lh responden 

memalng serius a lta lu tidalk da llalm menjalwa lb kuesioner. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpuan 

1. Ha lsil penelitia ln ini menunjukkaln ba lhwa l tidalk a lda l penga lruh 

Kua llita ls Pelalya lna ln terhaldalp Kepua lsa ln pelalngga ln pa lda l lopo 

malndheling coffee. 

2. Ha lsil penelitia ln ini menunjukaln ka ln ba lhwa l a ldal penga lruh 

kua llitals produk terhalda lp kepualsa ln pelalngga ln pa lda l lopo 

malndheling coffee. 

3. Ha lsil penelitialn iniba lhwa l lokalsi tidalk berpenga lruh terhalda lp 

kepualsa ln pelalngga ln pa lda l lopo malndheling coffee. 

4. Ha lsil penelitialn menunjukkaln balhwa l tidalk alda l penga lruh 

kua llitals pela lya lna ln da ln loka lsi seca lra l bersa lmal-sa lma l (simultaln) 

terhalda lp kepualsa lnpelalngga ln pa lda l lopo ma lndheling coffe. 

Alka ln teta lpi kuallitals produk a lda l berpenga lruh terhalda lp 

kepualsa ln pelalngga ln pa lda l lopo malndheling coffee. 
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B. Saran 

 Berda lsa lrka ln halsil penelitialn ya lng tela lh dilalkuka ln, malkal 

peneliti memberika ln sa lraln- sa lra ln seba lga li berikut:  

1. Ba lgi Lopo Ma lndheling Ca lffee 

Seba lga li malsuka ln daln petimbalnga ln da la lm mewujudkaln da ln 

meningka ltkaln kepualsa ln stal kebijalka ln-kebijalka ln ya lng beka litaln 

denga ln kepua lsa ln pealngga ln di lopo malndhelinga l calffee  

2. Ba lgi Peneliti  

Seba lga li efeensi daln  menalmba lh wa lwa lsa ln serta l sebalga li 

a lcualn dalla lm penulisaln ka lrya l ilmialh sealnjutnya l tentalng 

determinaln kepualsa ln pelalngga ln lopo ma lndheling calffee. 

3. Ba lgi Alka ldemis  

 Ha li peneitialn ini dihalalpka ln bemalmfa lalt ba lgi piha lk 

a lkaldemis sebalga li ba lha ln pengembalnga ln keimualn,khususnya l di 

fa lkutals ekonomi daln bisnis isa lm uin sya lha ldal. 
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KATA PENGANTAR ANGKET (KUESIONER) 

KepadaYth. 

Bapak/Ibu/Saudara/i Pengunjung Lopo Mandheling Caffe 

Di 

Tempat 

 

Assalamu’alaikum, Wr.Wb. 

Bapak/Ibu/Saudara/i dalam rangka menyelesaikan Karya Ilmiah (Skripsi) 

pada Program Studi Ekonomi Syariah Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Di UIN 

Syahada, maka saya: 

Nama : Salbiah 

Nim : 18 402 00236 

 Untuk membantu kelancaran penelitian ini, dengan segala kerendahan hati 

dan harapan peneliti mohon kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i untuk mengisi daftar 

pernyataan ini dengan sejujurnya sesuai dengan kenyataan yang ada.  

 Angket ini dibuat untuk memperoleh data dalam rangka penelitian tugas 

akhir/skripsi yang merupakan syarat untuk mencapai gelar sarjana ekonomi dalam 

bidang ekonomi syariah, dengan judul: “ Determinan Kepuasan Pelanggan Pada 

Lopo Mandheling Caffe” 

 Atas kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i telah meluangkan waktu untuk 

membantu saya mengisi angket ini saya ucapkan terimakasih. 

Wassalamu’alaikum Wr.Wb 

Hormat saya, 

 

 

      Salbiah 

      NIM. 18 402 00236 

 

 



 

 

KUESIONER (ANGKET) PENELITIAN DETERMINAN KEPUASAN 

PELANGGAN PADA LOPO MANDHELING COFFE 

 

I. IDENTITAS RESPONDEN 

Kami mohon kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i untuk menjawab beberapa 

pertanyaan berikut ini, dengan mengisi bagian yang sudah tersedia. 

Nama    : 

Usia            : 

Jenis Kelamin : 

Pekejaan  : 

II. DAFTAR PERNYATAAN 

A. Angket Kualitas Pelayanan 

 

 

No 

 

 Kualitas Pernyataan 

Tanggapan Responden 

SS S KS TS STS 

1. Penampilan karyawan lopo 

mandhaheling coffe bersih dan 

rapi 

     

2. Ruangan lopo mandhaheling coffe 

bagus bersih dan nyaman 

     

3. Karyawan memberikan pelayanan 

dengan tepat waktu 

     

4. Masuk ke lopo mandhaheling 

coffe disambut dengan pelayanan 

yang baik 

     

5. Karyawan lopo mandhaheling 

coffe selalu bersikap ramah 

kepada pelanggan 

     

6. Karyawan lopo mandhaheling 

coffe sigap dalam melayani 

pelanggan 

     

7 Karyawan lopo mandhaheling 

coffe menanggapi keluh 

pelanggan dengan cepat 

     



 

 

8 Lopo mandhaheling coffe 

menyediakan menu yang beragam 

     

9 Karyawan lopo mandhaheling 

coffe memberikan pelayanan yang 

sama kepada setiap orang 

     

10 Karyawan lopo mandhaheling 

coffe bersikap sopan  

     

11 Karyawan lopo mandhaheling 

coffe memberikan pelayanan yang 

sesuai dengan keinginan 

pelanggan 

     

 

 

 

 

 

B. Angket Kualitas Produk 

 

 

No 

 

Pernyataan 

Tanggapan Responden 

SS S KS TS STS 

1. Produk di Lopo Mandheling Caffe 

berubah rasa 

     

2. Produk yang ditawarkan dilopo 

mandhaheling coffe memiliki 

keistimewaan dibandingkan 

dengan produk ditempat yang lain 

     

3. lopo mandhaheling coffe 

menyediakan berbagai jenis 

produk 

     

 

4. Karakteristik produk di lopo 

mandhaheling coffe  

     

5. Produk lopo mandhaheling coffe 

sesuai dengan standar yang sudah 

ditetapkan 

     

 

 

6 Produk lopo mandhaheling coffe 

sesuai dengan citarasa yang 

disebut 

 

 

 

    

7 produk lopo mandhaheling coffe 

mempunyai daya tahan yang awet 

     



 

 

8 Produk lopo mandheling coffe 

dapat bertahan 12 jam 

     

9 Produk lopo mandheling coffe 

tidak mudah rusak atau basi 

     

10 Produk lopo mandheling coffe 

tidak mudah rusak 

     

11 Poduk lopo mandheling coffe 

mudah dipebaiki jika rusak 

     

12 Poduk lopo mandheling coffe 

mudah dipebaiki jika saah 

memesan boleh diganti 

     

13 Penampilan produk dilopo 

mandheling coffe menarik  

     

14 Tampilan produk di lopo 

mandheling coffe bagus 

     

 

 

 

C. Lokasi 

 

 

No 

 

Pernyataan 

Tanggapan Responden 

SS S KS TS STS 

1. Lokasi mudah dijangkau sarana 

transpormasi umum 

     

2. Kondisi jalan lopo mandheling 

coffe bagus 

     

3. Adanya petunjuk jalan menuju 

lopo mandheling coffe  

     

4. Tempat yang dapat dilihat dengan 

jelas dari jarak pandang normal 

     

5 Lokasi lopo mandheling coffe 

terlihat dari jlan raya 

     

6 Tempat parkir yang luas dan 

nyaman untuk kendaraan roda 2 

maupun roda 4 

     

7 Tersedia tempat parkir yang luas      

8 Kondisi dilingkungan lopo 

mandhaheling coffe bersih  

     



 

 

9 Kondisi lopo mandhaheling coffe 

aman polusi 

     

10 Kondisi di pekaranngan lopo 

mandhaheling coffe sejuk  

     

 

 

D.  Angket Kepuasan Pelanggan 

 

 

No 

 

Pernyataan 

Tanggapan Responden 

SS S KS TS STS 

1. Makanan dan minuman yang 

disediakan Lopo Mandheling 

Caffe memuaskan. 

     

2. Karyawan Lopo Mandheling 

Caffe memberikan pelayanan yang 

baik sesuai dengan kebutuhan 

saya 

     

3. Saya berkunjung kembali karena 

produk yang ditawarkan pada 

Lopo Mandheling Caffe 

memuaskan. 

     

4. Saya berkunjung kembali karena 

pelayanan memuaskan. 

     

5. Saya merekomendasikan kepada 

teman tentang Lopo Mandheling 

Caffe. 

     

6. Saya mengajak keluarga lainnya 

untuk membeli di Lopo 

Mandheling Caffe. 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
  



 

 

LEMBAR VALIDASI 

ANGKET KUALITAS PELAYANAN (X1) 

 

Petunjuk: 

1. Kami mohon kiranya Bapak/Ibu memberikan penilaian ditinjau dari aspek 

pernyataan-pernyataan yang peneliti susun. 

2. Berilah tanda cheklist () pada kolom V (valid), VR (Valid dengan Revisi), 

dan TV (Tidak Valid) pada tiap butir pernyataan. 

3. Untuk revisi Bapak/Ibu dapat langsung menuliskannya pada naskah yang 

perlu direvisi atau menuliskannya pada kolom saran yang kami berikan. 

4. Lembar pernyataan terlampir. 

 

Indikator Nomor Soal V VR TV 

  Bukti 1,3    

Kehandalan 4,5    

Daya tangkap 6,7    

Jaminan  8,9    

Empati  10,11    

 

Catatan: 

 ....................................................................................................................................  

 ....................................................................................................................................  

 ....................................................................................................................................  

Padangsidimpuan,       November, 2022 

Validator, 

 

 

 

             Hamni Fadlilah Nasution, M. Pd 

   Nip. 19830317 201801 002 

 

 
  



 

 

LEMBAR VALIDASI 

ANGKET KUALITAS PRODUK (X2) 

 
Petunjuk: 

1. Kami mohon kiranya Bapak/Ibu memberikan penilaian ditinjau dari aspek 

pernyataan-pernyataan yang peneliti susun. 

2. Berilah tanda cheklist () pada kolom V (valid), VR (Valid dengan Revisi), 

dan TV (Tidak Valid) pada tiap butir pernyataan. 

3. Untuk revisi Bapak/Ibu dapat langsung menuliskannya pada naskah yang 

perlu direvisi atau menuliskannya pada kolom saran yang kami berikan. 

4. Lembar pernyataan terlampir. 

 

Indikator Nomor Soal V VR TV 

Ciri-ciri  produk 1,2    

Kinerja  3,4    

Ketepatan/kesesuaian 5,6    

Ketahanan 7,8    

Kehandalan 9,10    

Kemudahan perbaikan 11,12    

Gaya  13,14    

 

Catatan: 

 ....................................................................................................................................  

 ....................................................................................................................................  

 ....................................................................................................................................  

Padangsidimpuan,       November, 2022 

Validator, 

 

 

 

                    Hamni Fadlilah Nasution, M. Pd 

   Nip. 19830317 201801 002 

  



 

 

LEMBAR VALIDASI 

ANGKET LOKASI (X3) 

 

Petunjuk: 

1. Kami mohon kiranya Bapak/Ibu memberikan penilaian ditinjau dari 

aspek pernyataan-pernyataan yang peneliti susun. 

2. Berilah tanda cheklist () pada kolom V (valid), VR (Valid dengan Revisi), 

dan TV (Tidak Valid) pada tiap butir pernyataan. 

3. Untuk revisi Bapak/Ibu dapat langsung menuliskannya pada naskah yang 

perlu direvisi atau menuliskannya pada kolom saran yang kami berikan. 

4. Lembar pernyataan terlampir. 

 

Indikator Nomor Soal V VR TV 

  Akses  1,2    

Visibilitas  3,4    

Lalu lintas 5    

Tempat parkir 6,7    

Lingkungan  8,9,10    

 

Catatan: 

 ....................................................................................................................................  

 ....................................................................................................................................  

 ....................................................................................................................................  

Padangsidimpuan,       November, 2022 

Validator, 

 

 

 

             Hamni Fadlilah Nasution, M. Pd 

   Nip. 19830317 201801 002 

 

 

 



 

 

 
LEMBAR VALIDASI 

ANGKET KEPUASAN PELANGGAN (Y) 

 

 
Petunjuk: 

1. Kami mohon kiranya Bapak/Ibu memberikan penilaian ditinjau dari aspek 

pernyataan-pernyataan yang peneliti susun. 

2. Berilah tanda cheklist () pada kolom V (valid), VR (Valid dengan Revisi), 

dan TV (Tidak Valid) pada tiap butir  

3. pernyataan. 

4. Untuk revisi Bapak/Ibu dapat langsung menuliskannya pada naskah yang 

perlu direvisi atau menuliskannya pada kolom saran yang kami berikan. 

5. Lembar pernyataan terlampir. 

 

Indikator Nomor Soal V VR TV 

  Kesesuaian harapan 1,2    

Minat berkunjung kembali 3,4    

Kesediaan merekomendasikan 5,6    

 

Catatan: 

 ....................................................................................................................................  

 ....................................................................................................................................  

 ....................................................................................................................................  

Padangsidimpuan,       November, 2022 

Validator, 

 

 

 

 

               Hamni Fadlilah Nasution, M. Pd 

                                               Nip. 19830317 201801 002 

 

 



 

 

SURAT VALIDASI ANGKET 

 

Menerangkan bahwa yang bertanda tangan dibawah ini: 

Nama     : Hamni Fadlilah Nasution, M. Pd 

     Nip        : 19830317 201801 002 

 
Telah memberikan pengamatan dan masukan terhadap angket untuk kelengkapan 

penelitian yang berjudul: ―Determinan Kepuasan Pelanggan Pada Lopo 

Mandheling Caffe”. 

Yang disusun oleh: 

Nama  : Salbiah 

NIM  : 18 402 00236 

Fakultas  : Ekonomi dan Bisnis Islam 

Jurusan  : Ekonomi Syariah (MB-2) 

Adapun masukan saya adalah sebagai berikut: 

1.  

2.  

3.  

Dengan harapan masukan dan penilaian yang saya berikan dapat dipergunakan 

untuk menyempurnakan dan memperoleh kualitas angket yang baik. 

 

Padangsidimpuan,       November, 2022 

Validator, 

 

 

 

Hamni Fadlilah Nasution, M. Pd 

Nip. 19830317 201801 s 

 

 



 

 

Kualitas Pelayanan (X1) 

N

o 

X1.

1 

X1.

2 

X1.

3 

X1.

4 

X1.

5 

X1.

6 

X1.

7 

X1.

8 

X1.

9 

X1.1

0 

X1.1

1 

1 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 

2 4 4 5 4 4 5 4 5 4 2 4 

3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 2 5 5 5 5 

6 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 

7 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

8 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 

9 4 4 3 5 4 4 4 4 5 3 4 

10 5 4 5 2 5 5 5 4 5 2 5 

11 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 

12 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 

13 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 

14 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 

15 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 

16 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 

17 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 

18 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

19 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

20 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

21 5 5 3 5 3 5 3 5 3 3 3 

22 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 

23 5 5 5 5 5 5 4 5 5 1 5 

24 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 4 

25 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 

26 4 5 4 3 4 5 4 4 4 4 4 

27 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

28 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 

29 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 

30 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 

31 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 

32 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

33 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 

34 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

35 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 

36 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 

37 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 

38 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4 



 

 

39 5 4 5 2 5 5 5 4 5 2 5 

40 4 5 4 5 4 4 3 5 4 5 4 

41 5 4 4 4 5 4 4 5 4 5 5 

42 4 4 5 4 5 4 3 4 4 4 4 

43 5 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 

44 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 3 

45 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 

46 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 

47 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 

48 5 4 5 4 5 5 4 5 3 5 5 

49 5 5 2 5 5 5 5 5 5 2 5 

50 5 3 5 3 5 4 3 5 3 5 3 

51 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 

52 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 

53 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 

54 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 1 

55 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 4 

56 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

57 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 

58 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 

59 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 

60 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 

61 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

62 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

63 5 5 4 5 5 3 5 3 5 5 5 

64 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 

65 5 5 4 5 5 4 5 5 5 1 5 

66 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 

67 4 5 3 3 4 5 5 4 3 3 4 

68 5 4 5 2 5 5 5 4 5 2 5 

69 5 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 

 

 

 

 

 

 



 

 

Kualitas Produk (X2) 

N

o 

X2

.1 

X2

.2 

X2

.3 

X2

.4 

X2

.5 

X2

.6 

X2

.7 

X2

.8 

X2

.9 

X2.

10 

X2.

11 

X2.

12 

X2.

13 

X2.

14 

1 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 

2 4 5 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 

3 4 5 3 4 4 4 3 4 2 4 4 4 4 4 

4 5 5 3 5 5 5 4 4 3 5 5 5 5 4 

5 4 3 3 3 3 2 4 3 3 3 3 2 3 2 

6 5 3 3 3 4 2 3 4 3 3 4 2 4 4 

7 5 4 3 4 4 4 4 5 2 5 4 5 5 4 

8 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 

9 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 2 2 

1

0 
4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 

1

1 
4 5 4 4 3 4 4 5 4 4 3 4 3 4 

1

2 
4 5 2 4 4 3 4 5 3 3 5 4 5 4 

1

3 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

1

4 
4 4 1 4 5 4 5 5 1 4 5 4 5 5 

1

5 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

1

6 
3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

1

7 
3 4 2 4 4 4 4 4 4 3 5 4 5 4 

1

8 
3 4 2 4 4 4 5 3 2 4 4 4 4 2 

1

9 
4 4 2 4 3 4 4 4 2 4 3 4 3 4 

2

0 
4 4 2 3 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 

2

1 
4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 

2

2 
4 4 2 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 

2

3 
4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 

2

4 
4 4 1 4 3 4 4 4 5 4 4 4 4 4 

2

5 
4 5 2 4 4 4 4 5 3 4 4 3 4 3 



 

 

2

6 
4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 

2

7 
4 4 3 4 4 4 4 5 2 5 4 5 4 5 

2

8 
5 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 5 

2

9 
4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 

3

0 
4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 2 4 4 

3

1 
4 4 3 3 4 4 3 4 2 4 4 4 4 4 

3

2 
4 5 2 4 3 4 3 4 2 4 3 4 3 4 

3

3 
4 4 2 3 4 3 4 4 2 3 4 3 4 3 

3

4 
3 4 2 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 

3

5 
4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 

3

6 
4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 

3

7 
4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 

3

8 
4 4 2 3 4 4 4 4 2 3 4 4 4 2 

3

9 
4 4 2 5 4 4 4 4 2 5 4 4 4 4 

4

0 
4 4 4 4 4 3 4 5 2 4 3 4 3 4 

4

1 
4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 

4

2 
3 4 2 4 4 3 3 4 2 4 4 3 4 3 

4

3 
4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 

4

4 
1 5 3 3 3 3 4 5 4 4 5 4 5 4 

4

5 
2 4 2 2 2 3 2 4 2 2 2 3 2 3 

4

6 
4 5 3 4 5 4 4 5 3 4 5 4 5 4 

4

7 
4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 

4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 



 

 

8 

4

9 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5

0 
4 3 4 2 3 4 4 3 4 2 3 4 3 4 

5

1 
4 4 4 4 5 4 1 5 4 4 5 4 3 3 

5

2 
4 5 4 4 5 4 4 5 3 4 4 3 4 3 

5

3 
4 4 4 3 5 4 4 4 4 3 5 4 5 4 

5

4 
4 5 4 4 5 4 4 4 3 3 3 3 5 4 

5

5 
5 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 

5

6 
4 5 3 3 3 3 4 5 3 3 3 3 3 3 

5

7 
4 5 3 4 4 4 4 5 2 3 4 4 4 4 

5

8 
3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 

5

9 
4 5 3 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 4 

6

0 
4 5 2 5 4 5 4 5 2 5 4 5 4 5 

6

1 
4 4 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

6

2 
4 5 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 

6

3 
4 5 3 5 4 5 4 5 3 5 4 5 4 5 

6

4 
3 5 3 3 3 5 3 5 3 3 3 5 3 5 

6

5 
2 2 1 2 2 2 3 3 1 2 2 2 3 3 

6

6 
4 5 3 4 4 3 4 5 4 4 5 4 5 4 

6

7 
4 4 4 3 4 3 5 4 4 3 4 3 4 4 

6

8 
5 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 

6

9 
5 4 3 4 4 4 4 5 2 5 4 5 5 4 

 



 

 

Lokasi (X3) 

No X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3.6 X3.7 X3.8 X3.9 X3.10 

1 5 3 3 3 4 3 5 3 4 3 

2 3 4 4 3 4 4 4 3 5 4 

3 5 5 3 5 3 4 5 5 5 5 

4 5 3 5 4 3 3 4 4 3 3 

5 5 3 5 5 5 5 5 4 5 3 

6 5 3 4 3 4 5 4 4 4 3 

7 5 4 5 3 4 3 5 3 4 4 

8 4 3 3 3 3 4 5 4 3 3 

9 5 4 4 4 2 3 5 5 5 4 

10 4 5 3 3 3 1 3 4 3 5 

11 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 

12 5 4 3 4 3 3 5 5 5 4 

13 5 4 4 4 4 4 5 2 5 4 

14 5 4 5 4 3 3 5 5 5 4 

15 5 3 3 3 4 3 5 3 4 3 

16 5 4 4 3 4 4 4 3 5 4 

17 5 5 3 5 4 4 5 5 5 5 

18 4 3 5 3 3 3 4 4 3 3 

19 5 3 5 5 5 5 5 4 3 3 

20 5 3 4 4 4 5 4 4 4 3 

21 3 4 5 4 4 3 5 3 4 4 

22 5 3 3 3 4 4 5 4 3 3 

23 4 4 4 4 2 3 5 5 5 4 

24 5 4 4 3 4 4 5 5 4 4 

25 4 5 4 5 3 3 5 4 5 5 

26 5 4 3 4 4 3 4 3 4 4 

27 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 

28 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 

29 5 5 5 5 3 4 5 5 5 5 

30 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 

31 4 3 3 3 4 3 5 3 4 3 

32 5 4 4 3 4 4 4 3 5 4 

33 5 5 3 5 4 4 5 5 5 5 

34 4 3 5 4 3 3 4 4 3 3 

35 5 3 5 5 5 5 5 4 5 3 

36 5 3 4 4 4 5 4 4 4 3 

37 4 4 5 4 4 3 5 3 4 4 

38 5 3 3 3 4 4 5 4 3 3 

39 4 4 4 4 2 3 5 5 5 4 

40 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

41 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 

42 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 



 

 

43 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 

44 5 4 4 4 3 3 5 4 4 4 

45 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 

46 5 5 5 4 3 4 5 5 5 5 

47 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 

48 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

49 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

50 5 2 5 3 3 3 5 2 5 2 

51 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 

52 4 3 3 3 4 3 5 3 4 3 

53 4 3 4 3 4 3 4 3 5 3 

54 4 5 3 5 4 4 5 5 5 5 

55 5 3 5 4 3 3 4 4 3 3 

56 4 3 5 5 5 5 5 4 5 3 

57 4 3 4 4 4 5 4 4 4 3 

58 5 4 5 4 4 3 5 3 4 4 

59 5 3 3 3 4 4 5 4 3 3 

60 5 4 3 4 2 3 5 3 5 4 

61 5 5 3 3 3 5 3 4 3 5 

62 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 

63 5 4 5 4 4 4 5 5 5 4 

64 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 

65 5 3 4 4 2 3 5 5 5 3 

66 4 5 5 5 3 1 5 5 5 5 

67 5 3 5 3 5 3 3 2 5 3 

68 4 4 3 4 3 3 5 5 5 4 

69 5 4 4 4 3 4 4 4 3 4 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

Kepuasan Pelanggan (Y) 

No Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 

1 4 4 4 5 5 5 

2 4 4 4 4 5 5 

3 4 4 4 4 5 5 

4 4 5 5 4 5 5 

5 3 3 3 3 4 4 

6 3 3 3 3 4 4 

7 5 4 4 4 5 5 

8 5 5 5 5 5 5 

9 3 3 3 3 3 3 

10 4 4 4 4 5 5 

11 4 5 5 4 4 5 

12 5 5 4 4 5 4 

13 4 4 4 4 4 4 

14 5 5 5 4 5 4 

15 4 4 4 5 4 5 

16 4 4 4 4 5 5 

17 4 4 4 4 5 5 

18 4 4 4 4 2 2 

19 5 4 4 4 4 4 

20 5 5 4 5 4 4 

21 4 4 4 5 4 5 

22 5 4 4 4 5 4 

23 4 4 4 5 5 5 

24 4 5 4 5 4 4 

25 4 4 5 4 4 4 

26 4 4 4 4 4 4 

27 4 4 4 5 5 5 

28 5 5 5 5 5 5 

29 4 4 4 4 4 4 

30 4 4 4 4 4 4 

31 4 4 4 5 4 5 

32 4 4 5 4 4 4 

33 5 4 4 4 5 4 

34 4 4 4 5 4 4 

35 4 5 4 5 5 5 

36 4 5 4 4 5 4 

37 4 5 4 5 4 5 



 

 

38 4 4 4 4 4 4 

39 5 5 4 5 4 4 

40 4 4 4 4 5 4 

41 4 5 4 4 5 5 

42 4 3 4 5 5 5 

43 4 4 4 4 4 4 

44 4 4 4 5 5 5 

45 4 4 4 2 3 4 

46 4 4 4 4 4 4 

47 4 4 4 4 4 4 

48 4 4 4 4 4 4 

49 4 4 5 5 5 5 

50 4 4 4 3 4 5 

51 4 4 4 5 5 5 

52 4 4 4 4 5 5 

53 4 4 4 4 5 5 

54 4 4 4 5 5 5 

55 4 4 5 3 4 4 

56 3 3 3 4 4 4 

57 4 4 5 5 5 5 

58 4 4 3 3 4 4 

59 4 4 5 5 5 5 

60 4 5 4 5 4 5 

61 5 5 4 5 4 5 

62 4 4 5 5 5 5 

63 4 5 4 5 4 5 

64 4 5 4 4 4 4 

65 2 4 2 2 4 4 

66 4 4 4 4 5 5 

67 4 4 4 4 4 4 

68 4 4 4 4 5 5 

69 4 4 4 4 4 4 

 

  



 

 

Uji Validitas Kualitas Pelayanan (X
1
) 

Correlations 

 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 X1.11 Total 

X1.1 Pearson 
Correlation 

1 .370
**
 .360

**
 .159 .412

**
 .522

**
 .492

**
 .492

**
 .407

**
 .140 .395

**
 .717

**
 

Sig. (2-
tailed) 

 .002 .002 .192 .000 .000 .000 .000 .001 .252 .001 .000 

N 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 

X1.2 Pearson 
Correlation 

.370
**
 1 .005 .596

**
 .044 .375

**
 .301

*
 .378

**
 .361

**
 .194 .143 .584

**
 

Sig. (2-
tailed) 

.002  .968 .000 .720 .001 .012 .001 .002 .109 .242 .000 

N 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 

X1.3 Pearson 
Correlation 

.360
**
 .005 1 .028 .430

**
 .234 .166 .286

*
 .477

**
 .224 .302

*
 .580

**
 

Sig. (2-
tailed) 

.002 .968  .820 .000 .053 .172 .017 .000 .064 .012 .000 

N 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 

X1.4 Pearson 
Correlation 

.159 .596
**
 .028 1 .006 .051 .037 .365

**
 .311

**
 .425

**
 .049 .524

**
 

Sig. (2-
tailed) 

.192 .000 .820  .962 .677 .763 .002 .009 .000 .691 .000 

N 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 

X1.5 Pearson 
Correlation 

.412
**
 .044 .430

**
 .006 1 .017 .200 .130 .407

**
 .037 .584

**
 .513

**
 

Sig. (2-
tailed) 

.000 .720 .000 .962  .890 .100 .288 .001 .761 .000 .000 

N 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 

X1.6 Pearson 
Correlation 

.522
**
 .375

**
 .234 .051 .017 1 .357

**
 .488

**
 .225 .019 .262

*
 .515

**
 

Sig. (2-
tailed) 

.000 .001 .053 .677 .890  .003 .000 .063 .875 .029 .000 

N 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 

X1.7 Pearson 
Correlation 

.492
**
 .301

*
 .166 .037 .200 .357

**
 1 .132 .382

**
 -.016 .317

**
 .515

**
 

Sig. (2-
tailed) 

.000 .012 .172 .763 .100 .003  .280 .001 .894 .008 .000 

N 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 

X1.8 Pearson 
Correlation 

.492
**
 .378

**
 .286

*
 .365

**
 .130 .488

**
 .132 1 .091 .198 .203 .572

**
 

Sig. (2-
tailed) 

.000 .001 .017 .002 .288 .000 .280  .455 .104 .095 .000 

N 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 

X1.9 Pearson 
Correlation 

.407
**
 .361

**
 .477

**
 .311

**
 .407

**
 .225 .382

**
 .091 1 .017 .459

**
 .660

**
 

Sig. (2-
tailed) 

.001 .002 .000 .009 .001 .063 .001 .455  .892 .000 .000 

N 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 

X1.10 Pearson 
Correlation 

.140 .194 .224 .425
**
 .037 .019 -.016 .198 .017 1 -.001 .447

**
 

Sig. (2-
tailed) 

.252 .109 .064 .000 .761 .875 .894 .104 .892  .994 .000 

N 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 

X1.11 Pearson 
Correlation 

.395
**
 .143 .302

*
 .049 .584

**
 .262

*
 .317

**
 .203 .459

**
 -.001 1 .583

**
 

Sig. (2-
tailed) 

.001 .242 .012 .691 .000 .029 .008 .095 .000 .994  .000 



 

 

N 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 

Total Pearson 
Correlation 

.717
**
 .584

**
 .580

**
 .524

**
 .513

**
 .515

**
 .515

**
 .572

**
 .660

**
 .447

**
 .583

**
 1 

Sig. (2-
tailed) 

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  

N 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

 
 

Uji Validitas Kualitas Produk (X
2
) 

Correlations 

 
X2.
1 

X2.
2 

X2.
3 

X2.
4 

X2.
5 

X2.
6 

X2.
7 

X2.
8 

X2.
9 

X2.1
0 

X2.1
1 

X2.1
2 

X2.1
3 

X2.1
4 

Tot
al 

X2.1 Pearson 
Correlati
on 

1 .135 .220 
.381

**
 
.501

**
 
.227 .220 .203 .034 

.360
**
 

.239
*
 

.229 
.269

*
 

.231 
.505

**
 

Sig. (2-
tailed)  .269 .070 .001 .000 .060 .070 .094 .780 .002 .048 .059 .025 .056 .000 

N 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 

X2.2 Pearson 
Correlati
on 

.135 1 .103 
.519

**
 
.356

**
 
.490

**
 
.196 

.674
**
 
.123 

.400
**
 

.364
**
 

.432
**
 

.370
**
 

.363
**
 
.642

**
 

Sig. (2-
tailed) 

.269  .401 .000 .003 .000 .106 .000 .314 .001 .002 .000 .002 .002 .000 

N 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 

X2.3 Pearson 
Correlati
on 

.220 .103 1 .074 
.323

**
 
.093 

-
.029 

.080 
.560

**
 

.066 .072 .061 .023 .112 
.391

**
 

Sig. (2-
tailed) 

.070 .401  .544 .007 .448 .810 .514 .000 .589 .559 .621 .850 .360 .001 

N 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 

X2.4 Pearson 
Correlati
on 

.381
**
 
.519

**
 
.074 1 

.462
**
 
.461

**
 
.242

*
 
.407

**
 
.041 

.820
**
 

.385
**
 

.441
**
 

.360
**
 

.312
**
 
.690

**
 

Sig. (2-
tailed) 

.001 .000 .544  .000 .000 .045 .001 .740 .000 .001 .000 .002 .009 .000 

N 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 

X2.5 Pearson 
Correlati
on 

.501
**
 
.356

**
 
.323

**
 
.462

**
 

1 
.369

**
 
.227 

.356
**
 
.129 

.372
**
 

.733
**
 

.300
*
 

.686
**
 

.272
*
 
.727

**
 

Sig. (2-
tailed) 

.000 .003 .007 .000  .002 .061 .003 .290 .002 .000 .012 .000 .024 .000 

N 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 

X2.6 Pearson 
Correlati
on 

.227 
.490

**
 
.093 

.461
**
 
.369

**
 

1 .123 
.309

**
 
.096 

.472
**
 

.291
*
 

.821
**
 

.267
*
 

.425
**
 
.642

**
 

Sig. (2-
tailed) 

.060 .000 .448 .000 .002  .315 .010 .434 .000 .015 .000 .027 .000 .000 

N 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 

X2.7 Pearson 
Correlati
on 

.220 .196 
-

.029 
.242

*
 
.227 .123 1 .153 .088 .205 

.247
*
 

.142 
.480

**
 

.203 
.404

**
 

Sig. (2-
tailed) 

.070 .106 .810 .045 .061 .315  .210 .471 .091 .040 .243 .000 .095 .001 



 

 

N 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 

X2.8 Pearson 
Correlati
on 

.203 
.674

**
 
.080 

.407
**
 
.356

**
 
.309

**
 
.153 1 

-
.046 

.428
**
 

.366
**
 

.430
**
 

.374
**
 

.499
**
 
.600

**
 

Sig. (2-
tailed) 

.094 .000 .514 .001 .003 .010 .210  .710 .000 .002 .000 .002 .000 .000 

N 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 

X2.9 Pearson 
Correlati
on 

.034 .123 
.560

**
 
.041 .129 .096 .088 

-
.046 

1 .008 
.321

**
 

.010 .175 .086 
.379

**
 

Sig. (2-
tailed) 

.780 .314 .000 .740 .290 .434 .471 .710  .946 .007 .937 .150 .483 .001 

N 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 

X2.1
0 

Pearson 
Correlati
on 

.360
**
 
.400

**
 
.066 

.820
**
 
.372

**
 
.472

**
 
.205 

.428
**
 
.008 1 

.388
**
 

.533
**
 

.362
**
 

.331
**
 
.673

**
 

Sig. (2-
tailed) 

.002 .001 .589 .000 .002 .000 .091 .000 .946  .001 .000 .002 .005 .000 

N 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 

X2.1
1 

Pearson 
Correlati
on 

.239
*
 
.364

**
 
.072 

.385
**
 
.733

**
 
.291

*
 
.247

*
 
.366

**
 
.321

**
 

.388
**
 

1 
.369

**
 

.824
**
 

.289
*
 
.705

**
 

Sig. (2-
tailed) 

.048 .002 .559 .001 .000 .015 .040 .002 .007 .001  .002 .000 .016 .000 

N 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 

X2.1
2 

Pearson 
Correlati
on 

.229 
.432

**
 
.061 

.441
**
 
.300

*
 
.821

**
 
.142 

.430
**
 
.010 

.533
**
 

.369
**
 

1 
.340

**
 

.549
**
 
.663

**
 

Sig. (2-
tailed) 

.059 .000 .621 .000 .012 .000 .243 .000 .937 .000 .002  .004 .000 .000 

N 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 

X2.1
3 

Pearson 
Correlati
on 

.269
*
 
.370

**
 
.023 

.360
**
 
.686

**
 
.267

*
 
.480

**
 
.374

**
 
.175 

.362
**
 

.824
**
 

.340
**
 

1 
.384

**
 
.698

**
 

Sig. (2-
tailed) 

.025 .002 .850 .002 .000 .027 .000 .002 .150 .002 .000 .004  .001 .000 

N 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 

X2.1
4 

Pearson 
Correlati
on 

.231 
.363

**
 
.112 

.312
**
 
.272

*
 
.425

**
 
.203 

.499
**
 
.086 

.331
**
 

.289
*
 

.549
**
 

.384
**
 

1 
.596

**
 

Sig. (2-
tailed) 

.056 .002 .360 .009 .024 .000 .095 .000 .483 .005 .016 .000 .001  .000 

N 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 

Tota
l 

Pearson 
Correlati
on 

.505
**
 
.642

**
 
.391

**
 
.690

**
 
.727

**
 
.642

**
 
.404

**
 
.600

**
 
.379

**
 

.673
**
 

.705
**
 

.663
**
 

.698
**
 

.596
**
 

1 

Sig. (2-
tailed) 

.000 .000 .001 .000 .000 .000 .001 .000 .001 .000 .000 .000 .000 .000  

N 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

 

 
 



 

 

Uji Validitas Lokasi (X
3
) 

Correlations 

 X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3.6 X3.7 X3.8 X3.9 X3.10 Total 

X3.1 Pearson 
Correlation 

1 -.004 .019 .111 .164 .323
**
 .133 .107 .028 -.004 .304

*
 

Sig. (2-tailed)  .972 .878 .363 .177 .007 .277 .381 .819 .972 .011 

N 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 

X3.2 Pearson 
Correlation 

-.004 1 -.057 .503
**
 -.037 .052 .126 .513

**
 .351

**
 1.000

**
 .669

**
 

Sig. (2-tailed) .972  .641 .000 .764 .673 .302 .000 .003 .000 .000 

N 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 

X3.3 Pearson 
Correlation 

.019 -.057 1 .282
*
 .187 .086 .048 -.001 .182 -.057 .323

**
 

Sig. (2-tailed) .878 .641  .019 .124 .481 .693 .992 .134 .641 .007 

N 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 

X3.4 Pearson 
Correlation 

.111 .503
**
 .282

*
 1 .155 .301

*
 .390

**
 .568

**
 .418

**
 .503

**
 .795

**
 

Sig. (2-tailed) .363 .000 .019  .202 .012 .001 .000 .000 .000 .000 

N 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 

X3.5 Pearson 
Correlation 

.164 -.037 .187 .155 1 .543
**
 .074 -.184 .084 -.037 .377

**
 

Sig. (2-tailed) .177 .764 .124 .202  .000 .548 .130 .493 .764 .001 

N 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 

X3.6 Pearson 
Correlation 

.323
**
 .052 .086 .301

*
 .543

**
 1 .089 .199 .085 .052 .530

**
 

Sig. (2-tailed) .007 .673 .481 .012 .000  .469 .101 .487 .673 .000 

N 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 

X3.7 Pearson 
Correlation 

.133 .126 .048 .390
**
 .074 .089 1 .284

*
 .377

**
 .126 .450

**
 

Sig. (2-tailed) .277 .302 .693 .001 .548 .469  .018 .001 .302 .000 

N 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 

X3.8 Pearson 
Correlation 

.107 .513
**
 -.001 .568

**
 -.184 .199 .284

*
 1 .214 .513

**
 .612

**
 

Sig. (2-tailed) .381 .000 .992 .000 .130 .101 .018  .078 .000 .000 

N 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 

X3.9 Pearson 
Correlation 

.028 .351
**
 .182 .418

**
 .084 .085 .377

**
 .214 1 .351

**
 .576

**
 

Sig. (2-tailed) .819 .003 .134 .000 .493 .487 .001 .078  .003 .000 

N 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 

X3.10 Pearson 
Correlation 

-.004 1.000
**
 -.057 .503

**
 -.037 .052 .126 .513

**
 .351

**
 1 .669

**
 

Sig. (2-tailed) .972 .000 .641 .000 .764 .673 .302 .000 .003  .000 

N 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 

Total Pearson 
Correlation 

.304
*
 .669

**
 .323

**
 .795

**
 .377

**
 .530

**
 .450

**
 .612

**
 .576

**
 .669

**
 1 

Sig. (2-tailed) .011 .000 .007 .000 .001 .000 .000 .000 .000 .000  
N 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 69 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

 



 

 

Uji Validitas Kepuasan Pelanggan (Y) 
Correlations 

 Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Total 

Y1 Pearson Correlation 1 .526
**
 .542

**
 .423

**
 .268

*
 .124 .671

**
 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .026 .311 .000 

N 69 69 69 69 69 69 69 

Y2 Pearson Correlation .526
**
 1 .401

**
 .352

**
 .136 .198 .607

**
 

Sig. (2-tailed) .000  .001 .003 .265 .103 .000 

N 69 69 69 69 69 69 69 

Y3 Pearson Correlation .542
**
 .401

**
 1 .439

**
 .297

*
 .293

*
 .702

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .001  .000 .013 .014 .000 

N 69 69 69 69 69 69 69 

Y4 Pearson Correlation .423
**
 .352

**
 .439

**
 1 .354

**
 .468

**
 .763

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .003 .000  .003 .000 .000 

N 69 69 69 69 69 69 69 

Y5 Pearson Correlation .268
*
 .136 .297

*
 .354

**
 1 .696

**
 .682

**
 

Sig. (2-tailed) .026 .265 .013 .003  .000 .000 

N 69 69 69 69 69 69 69 

Y6 Pearson Correlation .124 .198 .293
*
 .468

**
 .696

**
 1 .695

**
 

Sig. (2-tailed) .311 .103 .014 .000 .000  .000 

N 69 69 69 69 69 69 69 

Total Pearson Correlation .671
**
 .607

**
 .702

**
 .763

**
 .682

**
 .695

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000  
N 69 69 69 69 69 69 69 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

 
Uji Reliabilitas Kualitas Pelayanan (X

1
) 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.762 11 

 

 

Uji Reliabilitas Kualitas Produk (X
2
) 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.847 14 

 
Uji Reliabilitas Lokasi (X

3
) 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.720 10 

 



 

 

Uji Reliabilitas Kepuasan Pelanggan (Y) 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.775 6 

 
Uji Statistik Deskriptif 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

Kualitas Pelayanan 69 40 55 48.19 3.990 

Kualitas Produk 69 30 67 53.00 5.818 

Lokasi 69 34 50 40.65 4.112 

Kepuasan Pelanggan 69 18 30 25.41 2.469 

Valid N (listwise) 69     

 
Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 69 

Normal Parameters
a,b

 Mean .0000000 

Std. Deviation 1.58056132 

Most Extreme Differences Absolute .082 

Positive .055 

Negative -.082 

Test Statistic .082 

Asymp. Sig. (2-tailed) .200
c,d

 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. This is a lower bound of the true significance. 

 
 

Uji Linearitas Kualitas Pelayanan 

ANOVA Table 

 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

Kepuasan Pelanggan * Between (Combined) 96.669 12 8.056 1.419 .185 



 

 

Kualitas Pelayanan Groups Linearity .638 1 .638 .112 .739 

Deviation from 

Linearity 
96.031 11 8.730 1.538 .144 

Within Groups 317.969 56 5.678   

Total 414.638 68    

 

Uji Linearitas Kualitas Produk 

ANOVA Table 

 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

Kepuasan Pelanggan * 

Kualitas Produk 

Between 

Groups 

(Combined) 284.535 19 14.976 5.640 .000 

Linearity 241.106 1 241.106 90.806 .000 

Deviation from 

Linearity 
43.429 18 2.413 .909 .572 

Within Groups 130.103 49 2.655   

Total 414.638 68    

 

Uji Linearitas Lokasi 

ANOVA Table 

 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

Kepuasan Pelanggan 

* Lokasi 

Between 

Groups 

(Combined) 73.573 15 4.905 .762 .711 

Linearity .876 1 .876 .136 .714 

Deviation from 

Linearity 
72.696 14 5.193 .807 .658 

Within Groups 341.065 53 6.435   

Total 414.638 68    

Uji Multikolinearitas 

Coefficients
a
 

Model 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 Kualitas Pelayanan .990 1.010 

Kualitas Produk .991 1.009 

Lokasi .992 1.008 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

 
Uji Heteroskedastisitas 



 

 

Correlations 

 

Kualitas 

Pelayanan 

Kualitas 

Produk Lokasi 

Unstandardized 

Residual 

Spearman's 

rho 

Kualitas 

Pelayanan 

Correlation 

Coefficient 
1.000 -.055 .085 -.032 

Sig. (2-tailed) . .655 .490 .794 

N 69 69 69 69 

Kualitas Produk Correlation 

Coefficient 
-.055 1.000 -.042 -.105 

Sig. (2-tailed) .655 . .730 .389 

N 69 69 69 69 

Lokasi Correlation 

Coefficient 
.085 -.042 1.000 .028 

Sig. (2-tailed) .490 .730 . .820 

N 69 69 69 69 

Unstandardized 

Residual 

Correlation 

Coefficient 
-.032 -.105 .028 1.000 

Sig. (2-tailed) .794 .389 .820 . 

N 69 69 69 69 

 
Analisis Regresi Linear Berganda 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 5.463 3.622  1.508 .136 

Kualitas Pelayanan .008 .049 .013 .162 .872 

Kualitas Produk .326 .034 .769 9.645 .000 

Lokasi .055 .048 .092 1.159 .251 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

 

 
Uji t 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 5.463 3.622  1.508 .136 



 

 

Kualitas Pelayanan .008 .049 .013 .162 .872 

Kualitas Produk .326 .034 .769 9.645 .000 

Lokasi .055 .048 .092 1.159 .251 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

 
 

Uji F 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 244.762 3 81.587 31.218 .000
b
 

Residual 169.876 65 2.613   

Total 414.638 68    

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

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

 
 

 

Uji Koefisien Determinasi (R
2
) 

Model Summary
b
 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .768
a
 .590 .571 1.617 

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

b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

 
 

  



 

 

 

Lokasi Lopo Mandheling Coffee 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

Wawancara dengan salah satu kariawan lopo mandheling coffe 



 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

Pembagian angket kepada pelanggan lopo mandheling coffee 

 

 

 



 

 

 

Pembagian angket dengan pelanggan lopo mandheling coffee 

 


