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ABSTRAK 
 

Penelitian ini membahas tentang Pengaruh Kualitas Pelayanan dan 
Kualitas Produk terhadap Kepuasan Konsumen Produk Makanan Pada 
Marketplace Kuliner di Desa Randudongkal. Kepuasan konsumen adalah 
perasaan senang atau kecewa seorang konsumen setelah membandingkan 
produk atau jasa dengan harapan yang dipikirkan sebelumnya. Berdasarkan 
hasil observasi terdapat beberapa faktor yang mempengaruhi kepuasan 
konsumen dan dijadikan variabel yang akan digunakan dalam penelitian ini 
yaitu kualitas pelayanan dan kualitas produk. Tujuan dari penelitian ini adalah 
untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas produk terhadap 
kepuasan konsumen produk makanan pada marketplace kuliner di desa 
Randudongkal. 

Metode penelitian yang digunakan ialah dengan metode kuantitatif. Data 
primer dari populasi penelitian yaitu masyarakat di desa Randudongkal yang 
pernah membeli produk makanan pada marketplace dengan sampel sebanyak 
100 responden. Teknik pengumpulan meliputi kuesioner, observasi, dan 
wawancara. Uji keabsahan data yang digunakan berupa uji validitas dan uji 
reliabilitas. Uji asumsi klasik mencakup uji normalitas, uji heteroskedastisitas, 
dan uji multikolinieritas. Metode analisis data menggunakan metode analisis 
regresi linier berganda. Pengujian hipotesis menggunakan uji T, uji F, dan uji 
koefisien determinasi (R2). 

Hasil penelitian ini menujukkan secara parsial kualitas pelayanan 
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen (p < 0,05), dan kualitas produk 
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen (p < 0,05). Secara simultan terbukti 
kualitas pelayanan dan kualitas berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
konsumen (p < 0,05). 

 
Kata Kunci : Kepuasan Konsumen, Kualitas pelayanan, Kualitas Produk 
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ABSTRACT 
 

This study discusses the influence of service quality and product quality 
on consumer satisfaction of food products in the culinary market place in 
Randudongkal Village. Consumer satisfaction is the feeling of pleasure or 
disappointment of a consumer after comparing a product or service with 
previously thought out expectations. Based on the results of observations, there 
are several factors that influence customer satisfaction and are used as 
variables to be used in this study, namely service quality and product quality. 
The purpose of this study was to determine the effect of service quality and 
product quality on consumer satisfaction of food products in the culinary 
marketplace in Randudongkal village. 

The research method used is the quantitative method. Primary data from 
the research population is the people in Randudongkal village who have 
bought food products in the marketplace with a sample of 100 respondents. 
Collection techniques include questionnaires, observations, and interviews. 
Test the validity of the data used in the form of validity and reliability tests. 
Classical assumption test includes normality test, heteroscedasticity test, and 
multicollinearity test. Methods of data analysis using multiple linear regression 
analysis method. Hypothesis testing using T test, F test, and test the coefficient 
of determination (R2). 

The results of this study partially show that service quality has an effect 
on consumer satisfaction (p < 0.05), and product quality has an effect on 
consumer satisfaction (p < 0.05). Simultaneously, it was proven that service 
quality and quality had a significant effect on customer satisfaction (p < 0.05). 

 
Keywords: Customer Satisfaction, Service Quality, Product Quality 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

E-commerce (Elektronic Commerce) adalah pembelian, penjualan, 

pemasaran barang dan jasa melalui sistem elektronik seperti internet, televisi, 

world wide web atau jaringan-jaringan komputer lainnya. Salah satu jaringan 

yang sering digunakan adalah internet. Internet merupakan faktor pendorong 

utama pada perkembangan e-commerce (Prasetio, 2021). Sehubungan 

dengan hal tersebut, maka pertumbuhan pengguna internet berkembang 

dengan pesat. Menurut Henri Kasyfi Soemartono selaku Sekjen APJII dari 

Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII), pada tahun 2017, 

total pengguna internet menyumbang 54,68% dari keseluruhan penduduk 

Indonesia 273,5 juta mengalami peningkatan jika dibandingkan tahun 

sebelumnya yaitu sebanyak 132,7 juta orang pada tahun 2016.  

Jumlah pengguna internet Indonesia sebesar 51,43% untuk wanita dan 

48,57% untuk pria. Ada pula berlandaskan pada usia yaitu sebanyak 16.68% 

pengguna internet berusia mulai dari 13 sampai 18 tahun dan 49.52% berusia 

mulai dari 19 sampai 34 tahun. Selain itu, sebagian kecil pengguna internet 

berusia mulai dari 35-54 tahun memperoleh 29.55%, dan juga pengguna 

internet yang berumur 54 tahun keatas memperoleh 4.24% (Setiawan, 2017). 

Perkembangan teknologi dan informasi yang semakin cepat membawa 

perubahan yang cukup besar pada beberapa industri di dunia ini. Salah satu 

industri yang berkembang dengan baik yaitu industri kuliner. Industri kuliner 

di Indonesia mempunyai potensi yang cukup besar karena di negara 

Indonesia sendiri didukung oleh sumber bahan baku yang baik dan 

berkualitas. 

Untuk jangka kedepan, industri kuliner bisa menjadi salah satu 

pendukung perekonomian di negara Indonesia agar terus maju. Dr. Ir. 

Wawan Rusiawan, M.M., selaku Direktur Riset dan Pengembangan Bekraf 

mengungkapkan bahwa dengan hadirnya industri kuliner ini mempunyai 

pengaruh cukup besar sebanyak 41% terhadap penghasilan sektor pariwisata 
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dan ekonomi kreatif dalam tahun 2017 (Ika, 2019). Perkembangan industri 

kuliner selama ini memberikan kontribusi terbesar bagi perkembangan 

industri kreatif berikut kerajinan dan fashion. Menteri Pariwisata, Ekonomi 

Kreatif, dan Pariwisata beropini bahwa dunia kuliner tidak bisa dipisahkan 

dari kegiatan pariwisata.  

Saat ini, makan sambil jalan-jalan menjadi daya tarik utama pariwisata 

di Indonesia. Saat ini, makan sambil jalan-jalan menjadi daya tarik utama 

pariwisata di Indonesia. Setiap terdapat lokasi wisata, terdapat pula tempat 

kulineran. Maka dari itu hal ini yang akan menjadi pendorong ekonomi bagi 

masyarakat Indonesia (Prameswara, 2019). Dibawah ini yakni trend data 

pertumbuhan industri penyedia makanan, minuman, restoran, dan sejenisnya 

pada tahun 2011-2022. 

Gambar 1.1 

Data Pertumbuhan Industri Penyedia Makanan, Minuman, Restoran Pada 

Tahun 2011-2022 

 
Sumber : Data Industri (2022) 

Pada tahun 2011-2022 pertumbuhan industri makanan dan minuman 

menyebutkan bahwasanya kinerja tersebut perkuartal mengalami 

pertumbuhan sebesar 4,41%. Sedangkan untuk kinerja tahunan sektor 

industri penyedia makanan dan minuman untuk 6 bulan pertama pada tahun 

2022 tumbuh sebesar 4,91%. Kinerja pertumbuhan yang positif ini 

melanjutkan kinerja tahun 2021 yang juga positif. Meskipun kinerja tahun 

2020 mengalami penurunan akibat adanya pandemi covid-19.  
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Tetapi pada tahun 2022 disebutkan bahwa  masyarakat sudah mulai 

beradaptasi dengan adanya pandemi covid-19, dan juga perusahaan yang 

sudah mulai berinovasi memperjual belikan barang dagangannya seiring 

dengan perkembangan zaman dan teknologi yang semakin canggih. Banyak 

perusahaan yang memperjual belikan dagangannya pada e-commerce yang 

tersedia pada website atau aplikasi yang telah disediakan.  

Perkembangan dunia bisnis di era saat ini telah berkembang cukup 

pesat dan mengalami perubahan yang berkelanjutan dari setiap tahun ke 

tahun. Setiap perusahaan dituntut untuk lebih cerdas dalam 

mempertahankan pangsa pasarnya agar mampu bersaing dalam bisnisnya. 

Seiring berkembangnya zaman yang semakin modern kebanyakan 

perusahaan menjual produknya di marketplace yang ada. Perusahaan juga 

harus mampu memahami kebutuhan dan keinginan konsumennya agar 

konsumen merasa puas karena kualitas produk dan kualitas pelayanannya 

yang baik  (Pratama, 2021). 

Untuk dapat bertahan dalam persaingan bisnis maka perlu dilakukan 

peningkatan kualitas pelayanan dan kualitas produk terhadap kepuasan 

konsumen. Bagi setiap konsumen kualitas pelayanan ialah hal yang sangat 

penting. Kualitas pelayanan dipengaruhi oleh kemampuan setiap perusahaan 

dalam merespon kebutuhan dan kepentingannya sesuai dengan kebutuhan 

konsumen.  

Pelayanan adalah kegiatan yang dilakukan oleh seorang ataupun 

sekelompok orang guna memenuhi kebutuhan orang lain sesuai dengan 

prodesur dan sistem yang telah ditentukan sebelumnya. Kualitas pelayanan 

berupaya memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketetapan 

penyampaiannya dalam mengimbangi harapan konsumen terhadap suatu 

transaksi.   

Bagi perusahaan yang berjalan dibidang bisnis, kualitas pelayanan 

menjadi suatu hal yang penting. Dengan adanya pelayanan yang baik dapat 

memberikan suatu dorongan kepada konsumen untuk menjalin ikatan yang 

kuat dengan perusahaan, serta dengan begitu perusahaan bisa meningkatkan 



4 
 

 
 

pembelian konsumen. Kualitas pelayanan dapat diketahui dengan cara 

membandingkan persepsi para konsumen atas pelayanan yang kenyataannya 

mereka terima/dapat dengan pelayanan yang mereka harapkan/inginkan.  

Apabila jasa yang diterima sesuai dengan apa yang mereka harapkan, 

maka kualitas pelayanan dapat dikatakan baik dan memuaskan, apabila jasa 

yang diterima melebihi harapan konsumen, maka kualitas pelayanan dapat 

dikatakan sangat baik dan berkualitas. Tetapi apabila jasa yang diterima 

oleh konsumen tidak sesuai dengan apa yang mereka harapkan/inginkan, 

maka kualitas pelayanannya dapat dikatakan buruk. 

Perusahaan yang gagal meningkatkan kualitas pelayanannya akan 

menghadapi masalah. Biasanya konsumen yang tidak puas akan 

menyampaikan pengalaman buruknya kepada konsumen lain untuk tidak 

merekomendasikan bertransaksi pada perusahaan tersebut. Oleh karena itu, 

setiap perusahaan barang atau jasa wajib merencanakan, 

mengorganisasikan, dan mengendalikan sistem kualitas pelayanan dengan 

baik sehingga pelayanan dapat memuaskan para pelanggan dan memberikan 

respon/dampak yang positif untuk keseiaan konsumen menggunakan 

jasa/produk dari perusahaan tersebut dan dapat juga sebagai rekomendasi 

untuk konsumen lainnya. 

Dengan adanya kualitas pelayanan yang memadai dapat membangun 

kepuasan untuk setiap konsumen. Apabila konsumen merasa senang 

menggunakan  jasa yg telah diterima, maka pembeli dapat membandingkan 

pelayanan yang diterima. Jadi, setiap perusahaan harus memikirkan 

pentingnya pelayanan konsumen. Semakin disadari bahwa pelayanan 

merupakan aspek yang penting dalam meningkatkan usaha di persaingan 

bisnis yang ada (Tjiptono, 2004). 

Tidak hanya kualitas pelayanan saja yang penting bagi setiap 

perusahaan, tetapi kualitas produk juga sama pentingnya bagi setiap 

perusahaan. Produk adalah segala sesuatu baik berwujud barang/jasa yang 

digunakan untuk memuaskan konsumen, dimana setiap barang memiliki 

manfaat yang berbeda-beda. Konsumen dalam membeli setiap barang tidak 
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hanya membeli sekumpulan atribut fisiknya tetapi lebih dari itu. Konsumen 

bersedia membayar sesuatu yang diharapkan agar dapat memuaskan 

keinginan dan kebutuhannya.  

Kualitas produk adalah suatu kondisi dari sebuah barang berdasarkan 

pada penilaian atas kesesuaiannya dengan ketentuan yang telah ditetapkan. 

Semakin sesuai dengan ketentuan yang berlaku maka akan dinilai produk 

tersebut semakin berkualitas. Setiap perusahaan harus memiliki kualitas 

produk yang baik dalam rangka memenuhi kebutuhan konsumen. Setiap 

menjalankan proses bisnis harus berkaitan dengan upaya mengembangkan 

produk yang tepat dimana produk yang ditawarkan harus memiliki kualitas 

yang baik dan diharapkan sesuai dengan pelayanan yang diberikan. Dengan 

adanya kualitas produk yang baik, suatu perusahaan dapat mempertahankan 

bisnisnya dan mampu bersaing dengan perusahaan yang lainnya. 

Kualitas produk dapat digambarkan sebagai kombinasi karakteristik 

produk yang diperoleh melalui produksi & pemeliharaan, pemasaran serta 

rekayasa yang memungkinkan produk tersebut memenuhi harapan setiap 

pelanggan/konsumen. Maka dari itu, wajib bagi perusahaan itu sendiri 

mempunyai kualitas produk yang baik supaya bisa menaruh loyalitas pada 

pembeli. 

Kepuasan konsumen merupakan salah satu faktor terpenting yang harus 

diperhatikan oleh setiap perusahaan agar dapat memberikan ekspektasi yang 

lebih terhadap konsumennya. Kepuasan konsumen menurut Kotler (2009) 

yakni rasa senang/kecewa pada individu itu sendiri yang dihasilkan atas 

perbandingan kinerja produk dengan harapan lainnya. Peningkatan 

kepuasan konsumen memberikan manfaat, seperti hubungan antara bisnis 

dan konsumen untuk datang kembali melakukan pembelian ulang, dan juga 

dapat menghasilkan rekomendasi dari mulut ke mulut yang bermanfaat bagi 

bisnis. Misalnya, sebuah perusahaan harus mampu menyediakan suatu 

produk dengan kualitas terbaik. Fasilitas lengkap, harga menarik, dan promo 

yang bagus. Oleh karena itu diperlukan strategi untuk dapat bersaing dengan 

perusahaan lain.  
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Pada era globalisasi, misalnya kini persaingan bisnis dalam era global 

menjadi sangat sempit. Untuk tetap kuat dalam menghadapi persaingan 

yang ketat, perusahaan saling bersaing untuk bertahan dalam bisnisnya. 

Perusahaan harus menggunakan taktik pemasaran yang efektif, salah 

satunya melalui internet. Yang mana harus mempertahankan pelanggan 

yang lama, menciptakan pelanggan baru dan menaikan volume penjualan. 

Dengan mempertahankan pelanggan lama dan menghasilkan pelanggan baru 

bisa digunakan dengan bermacam cara, misalnya menaikan kualitas produk 

serta menghasilkan produk yang lebih baru. Bukan hanya itu, penggunaan 

berbagai teknologi digital memudahkan konsumen untuk mendapatkan 

suatu produk dan menjadi salah satu alasan mengapa pembeli sangat 

menyukai produk tersebut (Rahmadhani, 2011). 

Aplikasi Facebook, selain untuk bertukar pesan, menciptakan halaman 

pribadi, memperbanyak teman, mengupdate status, atau membagikan jenis 

konten lainnya, dapat juga sebagai lapak untuk jual beli secara online. Salah 

satu e-commerce yang ada di aplikasi Facebook yakni grup Kuliner 

Randudongkal dan Sekitarnya. Alasan peneliti memilih pada wilayah desa 

Randudongkal yaitu, karena menurut data yang peneliti cari, bahwa 

pengguna terbanyak di wilayah Kabupaten Pemalang yaitu berada di 

wilayah desa Randudongkal. Peneliti telah mensurvey beberapa grup 

marketplace kuliner yang ada di kabupaten Pemalang, berikut data anggota 

grup marketplace kuliner pada beberapa desa yang ada di kabupaten 

Pemalang. Berikut data yang telah diperoleh : 

Tabel 1.1 

Data Pengguna Marketplace kuliner di Desa yang ada  

di Kabupaten Pemalang. 

No Nama Marketplace Anggota 

1. Marketplace Kuliner Desa Randudongkal 36.313 Anggota 
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2. Marketplace Kuliner Desa Bantarbolang 24.563 Anggota 

 

3. Marketplace Kuliner Desa  

Moga 

3.318 Anggota 

Sumber : Data Primer yang diolah (2022) 

Data diatas yaitu data primer yang diolah oleh peneliti pada bulan Juni 

2022. Peneliti memperoleh data tersebut dilihat dari setiap marketplace pada 

aplikasi Facebook yang ada di Kabupaten Pemalang. Pengguna terbanyak 

yaitu terdapat di Desa Randudongkal sebanyak 36.313 anggota, desa 

Bantarbolang sebanyak 24.563 anggota dan desa Moga yaitu sebanyak 

3.318 anggota. Peneliti tertarik untuk meneliti marketplace kuliner desa 

Randudongkal karena di desa Randudongkal menduduki peringkat pertama 

dalam pengguna/anggota terbanyak. Oleh karena itu peneliti ingin meneliti 

bagaimana pengaruh variabel kualitas pelayanan dan kualitas produk 

terhadap kepuasan konsumen. Peneliti tertarik untuk meneliti variabel 

kualitas pelayanan dan variabel kualitas produk serta dampaknya pada 

kepuasan konsumen karena dalam melakukan transaksi ekonomi, konsumen 

berusaha memuaskan kebutuhan mereka pada suatu produk (Kotler & 

Keller, 2009).  

Berdasarkan penelitian Windarti (2017) kepuasan konsumen dapat 

dipengaruhi oleh variabel kualitas pelayanan dan kualitas produk. Kepuasan 

konsumen dapat diartikan sebagai perasaan senang atau kecewa yang 

dirasakan oleh konsumen karena membandingkan kinerja produk dengan 

harapan mereka (Kotler & Keller, 2009). Kepuasan konsumen merupakan 

salah satu kunci untuk mempertahankan pelanggan, karena konsumen yang 

puas dinilai akan tetap setia pada produk tersebut, tertarik tatkala 

perusahaan yang sama menawarkan atau mengeluarkan produk baru, 
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ataupun mengulas hal-hal baik mengenai produk tersebut (Kotler & Keller, 

2009) 

Alasan peneliti memilih variabel kualitas pelayanan yakni, menurut 

Tjiptono (2005) kualitas pelayanan adalah upaya pemenuhan kebutuhan dan 

keinginan pelanggan sesuai dengan harapan pelanggan. Pelayanan yang 

diberikan oleh pedagang pada marketplace kuliner Randudongkal tergolong 

dengan pelayanan yang ramah dan responsif terhadap konsumen. Namun, 

masih juga terdapat beberapa catatan yang perlu dievaluasi mengenai 

masalah pelayanan. Salah satu contohnya adalah dirasakan oleh beberapa 

konsumen pada proses pengantaran makanan seringkali konsumen 

menunggu terlalu lama pesanan yang dipesan. 

Faktor lainnya yang mempengaruhi kepuasan konsumen adalah kualitas 

produk. Alasan peneliti memilih variabel kualitas produk adalah, menurut 

Kotler & Keller (2009) kualitas produk merupakan keseluruhan ciri yang 

terdapat pada suatu produk yang kemampuannya diharapkan dapat 

memenuhi konsumen. Dari observasi pendahuluan diketahui 20 dari 30 

masyarakat desa Randudongkal menyebutkan bahwa kualitas produk 

menjadi salah satu faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen. Para 

pedagang pada marketplace kuliner desa Randudongkal memastikan 

produknya aman, halal, dan baik untuk dikonsumsi.  

Alasan lain yang ingin dikembangkan dari penelitian sebelumnya yaitu 

peneliti juga ingin melengkapi keterbatasan penelitian sebelumnya serta 

kesenjangan hasil penelitian dari beberapa penelitian terdahulu. Karena 

berdasarkan penelitian Windarti (2017) mendapatkan hasil bahwa variabel 

kualitas produk secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen, dan variabel kualitas pelayanan secara parsial 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen sedangkan 

pada penelitian Mariansyah (2020) mendapatkan hasil bahwa variabel 

kualitas produk tidak memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen, variabel kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Berdasarkan uraian diatas, 



9 
 

 
 

maka peneliti ingin mengetahui bagaimana kualitas pelayanan dan kualitas 

produk memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen produk makanan 

pada marketplace kuliner desa Randudongkal. 

Awal mula berdirinya grup Kuliner Randudongkal dan sekitarnya pada 

pertengahan bulan April tahun 2018. Pemikiran dari Mas Muhammad Dafi 

dan kedua temannya yang bernama Pak Taufan dan Ibu Tati yang berasal 

dari Desa Randudongkal. Tujuannya diciptakan grup tersebut adalah sebagai 

wadah untuk menjalin tali silaturahmi antara pedagang khususnya di 

wilayah desa Randudongkal dan juga untuk memajukan ekonomi 

masyarakat desa Randudongkal serta dalam waktu jangka panjangnya untuk 

mencari icon desa Randudongkal di bidang kuliner. Bahkan marketplace 

Kuliner Randudongkal juga cukup sering mengadakan acara bazar kuliner di 

waktu tertentu, misalnya pada tahun baru, menjelang bulan ramadhan, hari 

kemerdekaan, ataupun hut hari jadi Kabupaten Pemalang. Dan penggunanya 

untuk bulan Mei tahun 2022 sudah mencapai 36.313 orang.   

Cara pemasarannya pun cukup mudah, yaitu penjual hanya 

mengunggah foto barang dagangannya melalui marketplace grup Kuliner 

Randudongkal dan Sekitarnya, lalu dilanjutkan menulis deskripsi dari isi 

produknya disertakan dengan kontak dan alamat penjual. Pengiriman untuk 

produknya pun cukup mudah, bisa dengan menggunakan sistem COD (Cash 

On Delivery) dan konsumen cukup menunggu di rumah lalu si penjual 

mengirim ke alamat tujuan konsumen masing-masing. 

Berdasarkan uraian diatas, maka peneliti ingin mengetahui bagaimana 

kualitas pelayanan dan kualitas produk memiliki pengaruh terhadap 

kepuasan konsumen pengguna grup marketplace Kuliner Randudongkal dan 

Sekitarnya. Karena berdasarkan penelitian sebelumnya yang telah dilakukan 

oleh Alvin Mariansyah pada tahun 2020 menunjukkan hasil bahwa kualitas 

pelayanan dan kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. 

Perbedaannya penelitian sebelumnya  menggunakan  konsumen Cafe 

Kabalu sebagai objeknya, sedangkan peneliti menggunakan konsumen grup 
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marketplace Kuliner Randudongkal dan Sekitarnya di Desa Randudongkal 

sebagai objeknya. 

B. Rumusan Masalah 

1. Apakah  kualitas pelayanan berpengaruh secara parsial terhadap 

kepuasan konsumen pada pengguna marketplace  Kuliner 

Randudongkal dan Sekitarnya di Desa Randudongkal? 

2. Apakah kualitas produk berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan 

konsumen pada pengguna marketplace Kuliner Randudongkal dan 

Sekitarnya di Desa Randudongkal? 

3. Apakah kualitas pelayanan dan kualitas produk berpengaruh simultan 

terhadap kepuasan konsumen pada pengguna marketplace Kuliner 

Randudongkal dan Sekitarnya di Desa Randudongkal? 

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

Sesuai dengan rumusan masalah diatas, tujuan dan manfaat yang ingin 

dicapai dari penelitian ini adalah : 

1. Tujuan  

a. Untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan konsumen marketplace  Kuliner Randudongkal 

dan Sekitarnya di Desa Randudongkal.  

b. Untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh kualitas produk 

terhadap kepuasan konsumen marketplace  Kuliner Randudongkal 

dan Sekitarnya di Desa Randudongkal.  

c. Untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan dan 

kualitas produk secara bersamaan berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen marketplace  Kuliner Randudongkal dan Sekitarnya di 

Desa Randudongkal. 

2. Manfaat  

a. Teoritis  

1. Bagi Akademis, menjadi tambahan referensi penelitian ilmiah 

tentang pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas produk 
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terhadap kepuasan konsumen marketplace kuliner di desa 

Randudongkal. 

2. Bagi penelitian, dapat menjadi saran untuk menerapkan ilmu 

pengetahuan yang telah diperoleh, menambah wawasan 

mengenai industri kuliner. 

b. Praktis  

1. Bagi peneliti, menambah pengetahuan tentang pengaruh kualitas 

pelayanan dan kualitas produk secara bersamaan terhadap 

kepuasan konsumen marketplace kuliner di desa Randudongkal. 

2. Bagi perusahaan, hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan 

bahan pertimbangan bagi pihak perusahaan dalam meningkatkan 

kepuasan konsumen melalui kualitas pelayanan dan kualitas 

produk. 

3. Bagi masyarakat, menambah pengetahuan mengenai khasanah 

ilm pengetahuan dan teknologi. 

D. Sistematika Pembahasan 

Untuk mempermudah dalam memahami penelitian, pada penelitian ini 

penulis menggunakan sistematika penulisan, sebagai berikut :  

BAB I PENDAHULUAN. Bab ini menjelaskan latar belakang masalah, 

rumusan masalah, tujuan dan manfaat penelitian serta sistematika 

pembahasan. 

BAB II TINJAUAN PUSTAKA. Bab ini menjelaskan mengenai 

landasan teori yang menjadi landasan pada perumusan hipotesis serta 

analisis penelitian, kemudian diuraikan menjadi kerangka pemikiran dari 

penelitian. 

BAB III METODE PENELITIAN. Bab ini menjelaskan mengenai 

variabel penelitian, populasi dan sampel penelitian, jenis dan sumber data, 

metode pengumpulan data, kerangka pemikiran dan hipotesis serta metode 

analisis yang digunakan untuk menganalisis data. 

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN. Bab ini menjelaskan mengenai 

gambaran umum mengenai objek penelitian, analisis data serta pembahasan. 
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BAB V PENUTUP. Bab ini berisi simpulan dan saran dari hasil 

penelitian. 
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BAB II 

LANDASAN TEORI 

A. Landasan Teori 

1. Marketplace  

a. Pengertian Marketplace 

Menurut Opiida (2014) marketplace adalah media online 

berbasis internet tempat melakukan kegiatan bisnis dan transaksi 

antara pembeli dan penjual. Pembeli dapat mencari supplier 

sebanyak mungkin dengan kriteria yang diinginkan, sehingga 

memperoleh sesuai harga pasar. Sedangkan bagi penjual dapat 

mengetahui apa keinginan pada konsumennya. 

Jenis-jenis marketplace dapat diklasifikasikan sebagai berikut : 

1) Marketplace murni 

Marketplace murni mempunyai peran yang cukup penting 

sebagai fasilitator antara penjual dan pembeli. Disini, penjual 

bebas untuk melakukan berbagai transaksi produk, mengelola 

pembayaran, serta menampilkan informasi mengenai produk. 

Marketplace hanya berperan sebagai perantara dan mengirim 

produk kepada pembeli. Jadi penjual barang dapat mengurus dan 

mengelola bebagai aktivitas dengan lebih fleksibel sesuai dengan 

peraturan dari platform yang berlaku. Penjual juga berkewajiban 

untuk menyertakan informasi dan data terkait produk yang 

dipasarkan secara lengkap dan detail. Agar dapat memudahkan 

dan meyakinkan pembeli untu membeli produk tersebut.  

2) Marketplace konsinyasi 

Jenis marketplace ini merupakan jenis pasar online dimana 

penjual hanya memiliki akses untuk menitipkan produknya saja. 

Dari pihak penjual hanya dapat menyediakan barang serta 

mengirimkan deskripsi informasi detail dari barang tersebut. 

Tugas dari marketplace konsinyasi adalah sebagai perantara, 

sekaligus mengatur urusan pembayaran, pengiriman barang, foto 
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produk, dan lain sebagainya. Jadi penjual hanya sekedar 

menyediakan barang. Untuk proses penetapan harga akan 

dilakukan oleh pihak platform sendiri. 

3) Marketplace horizontal 

Yang dimaksud marketplace horizontal adalah website dan 

aplikasi yang menjual berbagai barang dan jasa dari beragam 

kategori. Biasanya, marketplace horizontal melabeli dirinya 

sebagai toko serba ada dengan mengandalkan kenyamanan 

sebagai nilai jual utamanya.  

4) Marketplace vertical 

Marketplace vertical memasarkan produk dari satu Kategori 

tertentu saja melalui situs webnya.  

5) Marketplace global 

Saat ini persaingan pasar online di seluruh dunia sangatlah 

ketat. Salah satunya yang paling banyak digunakan adalah 

platform ecommerce. Semakin banyaknya minat konsumen untuk 

membeli produk barang atau jasa melalui online daripada 

menggunakan transaksi konvensional. Marketplace global adalah 

website yang dapat menjadi tempat transaksi jual beli beragam 

jenis produk dari banyak sumber diseluruh dunia 

(Kusumaningsih, 2021). 

2. Kualitas Pelayanan 

a. Pengertian Kualitas Pelayanan 

Menurut Kotler & Keller  (2009)  kualitas yakni kondisi di mana 

barang dan jasa, orang, operasi, dan lingkungan memenuhi atau 

melampaui harapan. Kualitas adalah kapasitas barang atau jasa untuk 

memuaskan kebutuhan konsumen, menurut Heizer dan Render 

(2001:171). Ini juga digambarkan sebagai keseluruhan penampilan 

dan kualitas produk atau layanan yang bekerja dengan kemampuan 

terbaiknya untuk memenuhi kebutuhan spesifik.  (Dharma, 2005). 
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Menurut Lupiyoandi dan A. Hamdani (2006) kata “Pelayanan” 

itu sendiri mempunyai banyak arti, segala sesuatu mulai dari layanan 

pribadi hingga layanan sebagai produk disertakan. Menurut Kotler 

(2022), sangat penting bagi sebuah perusahaan untuk memantau 

kualitas layanan. Evaluasi pelanggan atau konsumen terhadap 

produk atau layanan yang mereka terima (perceived service) 

dibandingkan dengan tingkat layanan yang dicari atau diharapkan 

dikenal sebagai kualitas layanan (expected service). Produsen 

mendefinisikan kualitas layanan sebagai spesifikasi produk atau 

layanan yang dibuat dan disesuaikan untuk memenuhi kebutuhan 

atau preferensi konsumen untuk memastikan kepuasan mereka 

terhadap produk atau layanan.  (Idrus, 2019). 

Dari definisi diatas bisa disimpulkan bahwa jika perusahaan 

sudah bisa menciptakan pelayanan dan kebutuhan konsumen dengan 

baik dan sesuai apa yang dibutuhkan pelanggan, sebaiknya 

perusahaan meningkatkan tingkat kinerja dalam pelayanan agar 

pelanggan lebih puas dengan pelayanan yang diterima dari 

perusahaan tersebut. 

b. Indikator Kualitas Pelayanan 

Terdapat indikator kualitas pelayanan terletak pada lima dimensi 

yaitu sebagai berikut  (Tjiptono, 2012) :  

1. Bentuk Fisik (Tangibles) 

Terkait dengan infrastruktur fisik yang diperlukan untuk proses 

pelayanan dan telah ditunjukkan oleh penyedia dalam berbagai 

cara. Bentuk fisik (tangible) yang diberikan perusahaan akan 

menentukan secara signifikan seberapa puas pengguna jasa. 

2. Keandalan (Reliability)  

Hal ini berkaitan dengan kapasitas untuk memberikan layanan 

yang tepat seperti yang dijanjikan dan kapasitas untuk 

mendapatkan kepercayaan, terutama dalam hal memberikan 
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layanan secara konsisten tanpa kesalahan, tepat waktu, dan 

sesuai dengan jadwal yang ditetapkan. 

3. Daya Tanggap (Responsiveness)  

Berkaitan dengan kesiapan dan kapasitas penyedia layanan untuk 

membantu konsumen dan bertindak segera dalam menanggapi 

permintaan mereka. 

4. Jaminan (Assurance)  

Berkaitan dengan pengetahuan, kebijaksanaan, dan kesopanan 

anggota staf dalam meningkatkan kepercayaan dan kepercayaan 

konsumen. 

5. Empati (Emphaty)  

Hal ini berkaitan dengan apakah bisnis mengenali masalah yang 

dihadapi konsumen, bertindak demi kepentingan terbaik mereka, 

menangani mereka secara pribadi, dan mempertahankan jam 

operasional yang wajar.  

c. Faktor Yang Mempengaruhi Kualitas Pelayanan 

Menurut Tjiptono (2000) ada beberapa faktor yang 

mempengaruhi kualitas pelayanan, yaitu  (Prasastono, 2012) : 

a. Pelayanan yang dirasakan  

Persepsi konsumen terhadap pelayanan harus sesuai dengan 

harapan agar dapat diterima oleh konsumen. 

b. Pelayanan yang diharapkan  

Konsumen dapat menentukan bahwa suatu layanan memiliki 

kualitas pelayanan yang buruk jika pelayanan yang mereka 

terima tidak sesuai dengan harapan mereka atau jika pelayanan 

yang mereka terima memenuhi harapan konsumen. 

3. Kualitas Produk 

a. Pengertian Kulitas Produk 

Kualitas merupakan faktor penting untuk memenuhi kebutuhan 

konsumen yang tidak terlepas dari produk atau jasa yang dihasilkan 

oleh perusahaan. Kualitas produk memiliki teori bahwa produk yang 
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ditawarkan oleh konsumen memiliki nilai jual lebih yang tidak 

semua produk pesaing miliki. 

Menurut Tjiptono dalam (Kuspriyono, 2016) kualitas produk 

meliputi usaha untuk memenuhi harapan konsumen, kualitas produk 

terdiri dari produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan.  

Menurut Kotler dalam (Melyani, 2016) menyebutkan bahwa 

kualitas produk yakni keseluruhan ciri dari sifat barang dan jasa 

yang mempengaruhi  kemampuannya dalam memenuhi keinginan 

dan kebutuhan konsumen, jadi produsen berusaha membuat produk 

yang berkualitas yang ditampilkan baik itu dari model (design) 

produk maupun isi produk itu sendiri. 

Menurut Kotler & Keller (2009) kualitas produk dapat 

didefinisikan sebagai suatu produk untuk memuaskan kebutuhan 

konsumen, baik dinyatakan secara langsung ataupun tidak langsung.  

Kualitas produk menurut Yan, Sengupta, and Wyer Jr (2014) 

yaitu suatu kinerja produk yang diinginkan oleh konsumen, baik 

dilihat dari kemasan produk, kualitas produk, daya tahan dan 

tampilan yang bisa dikatakan baik menurut sudut pandang 

konsumen.  

Sedangkan menurut Kotler dan Amstrong (2012) kualitas 

produk yaitu karakteristik sebuah produk atau jasa yang memberikan 

kemampuan untuk mencukupi sebuah kebutuhan dari konsumen  

(Suryati, 2015). 

Dari beberapa teori-teori diatas, dapat disimpulkan bahwa 

kualitas dari suatu produk yakni tingkat baik atau tidaknya barang 

atau jasa yang terdiri dari semua faktor yang ada pada barang dan 

jasa tersebut, sehingga suatu produk mempunyai kemampuan untuk 

dapat digunakan sesuai keinginan konsumen.  
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b. Indikator Kualitas Produk 

Menurut Irawan (2002) terdapat 6 dimensi dari kualitas produk 

yang perlu diperhatikan oleh perusahaan terhadap kepuasan 

konsumen, yaitu : 

1. Kinerja (Performance)  

Dimensi yang paling dasar dan berhubungan dengan fngsi utama 

dari suatu produk. Konsumen akan merasa kecewa apabila 

harapan mereka terhadap kinerja perusahaan tidak terpenuhi. 

2. Keandalan (Reliability)  

Dimensi kinerja dengan keandalan terlihat hampir mirip tetapi 

terdapat perbedaan yang jelas. Tetapi keandalan lebih 

menunjukkan masalah produk gagal untuk menjalankan 

fungsinya. 

3. Fitur (Feature)  

Dengan adanya perkembangan teknologi, maka fitur menjadi 

target para perusahaan untuk berinovasi dalam upaya 

memuaskan harapan konsumennya. 

4. Daya Tahan (Durrability) 

Suatu pengukuran terhadap daya tahan produk baik secara teknis 

maupun waktu. Produk disebut tahan lama jika sudah banyak 

digunakan atau sudah lama digunakan. 

5. Kesesuaian (Conformance) 

Dimensi ini menunjukkan seberapa jauh suatu produk dapat 

menyamakan standar atau spesifikasi tertentu. Produk yang 

mempunyai conformance yang tinggi berarti produk tersebut 

sesuai dengan standar yang telah ditentukan. 

6. Desain (Design) 

Dimensi ini menawarkan aspek emosional dalam mempengaruhi 

kepuasan konsumen. Dimensi ini dimasukan dalam faktor 

penggerak operasional. 

 



19 
 

 
 

c. Klasifikasi Kualitas Produk 

Pada dasarnya produk dapat diklasifikasikan menjadi beberapa 

karakteristik, yaitu berdasarkan sifat, wujud dan berdasarkan tujuan 

atau pemakaian. Klasifikasi produk dapat dibedakan berdasarkan 

karakteristik/sifat, wujud dan berdasarkan tujuan atau pemakaian. 

Menurut Saladin (1994) dan Kotler & Keller (2012) berdasarkan 

karakteristik/sifatnya bahwa produk terdiri dari : 

a. Barang tahan lama (durable goods), yaitu barang berwujud 

yang biasanya bisa bertahan lama dengan banyak sekali 

pemakaian. 

b. Barang tidak tahan lama (non-durable goods), yaitu barang 

berwujud yang biasanya dikonsumsi beberapa kali saja. 

c. Jasa (service), yaitu kegiatan, manfaat atau kepuasan yang 

ditawarkan untuk dibeli.  

Berdasarkan pada wujudnya, bahwa produk bahwa produk 

dapat diklasifikasikan sebagai berikut, yaitu : 

a. Barang nyata atau berwujud (tangible goods). 

b. Barang tidak nyata atau tidak berwujud (intangible goods). 

4. Kepuasan Konsumen 

a. Pengertian Kepuasan Konsumen 

Kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan setelah 

membandingkan hasil yang telah dirasakan dengan harapan 

konsumen. Keller (2007) mengatakan bahwa kepuasan konsumen 

ialah perasaan bahagia atau kecewa seseorang yang timbul setelah 

membandingkan suatu barang atau jasa yang telah mereka harapkan 

sebelumnya (Suryani, 2019). 

Kotler & Keller (2009) mendefinisikan kepuasan adalah 

perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah 

membandingkan antar persepsi/kesannya terhadap kinerja atau hasil 

suatu produk dan harapan-harapan lainnya.  
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Sedangkan menurut Tjiptono (2012) mengatakan kepuasan 

konsumen adalah keadaan yang ditunjukkan konsumen ketika 

mereka menyadari bahwa kebutuhan dan keinginannya terpenuhi 

sesuai dengan harapan mereka masing-masing.  

Selain itu Engel et. al. 1990 mengungkapkan bahwa kepuasan 

konsumen merupakan evaluasi pembeli dimana alternatif yang 

dipilih sekurang-kurangnya memberikan hasil yang sama atau 

melampaui harapan konsumen, sedangkan ketidakpuasan timbul 

apabila hasil yang diperoleh tidak memenuhi harapan pelanggan. 

Dari beberapa pendapat diatas terdapat beberapa persamaan, 

yaitu menyangkut tentang kepuasan konsumen dengan 

harapan/kinerja dari hasil yang telah dirasakan. Pada umumnya 

harapan konsumen merupakan perkiraan atau keyakinan konsumen 

tentang apa yang akan diterimanya apabila mereka membeli atau 

mengkonsumsi suatu produk. Sedangkan kinerja yang dirasakan 

yaitu persepsi konsumen terhadap apa yang mereka terima setelah 

mereka menerima atau mengkonsumsi produk yang dibeli  

(Budianto, 2015). 

b. Indikator Kepuasan Konsumen 

Dimensi kepuasan konsumen menurut Tjiptono (2012) ada 4, 

yaitu sebagai berikut : 

a. Berwujud (Tangible) 

Kemampuan perusahaan dalam memberikan layanan yang 

terbaik bagi konsumennya dan hal tersebut merupakan hal yang 

tidak dapat diubah. 

b. Kereponsifan (Responsiveness) 

Berkaitan dengan bagaimana perusahaan memberikan pelayanan 

yang bersifat responsif terhadap semua keinginan dan apa yang 

dibutuhkan oleh konsumen. 

c. Keyakinan (Empaty) 



21 
 

 
 

Keyakinan berkaitan dengan kepuasan konsumen dan erat 

kaitannya dengan perhatian yang tulus dan dekat kepada 

masing-masing konsumen. 

c. Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen 

Menurut Wijayanti (2017) ada beberapa faktor yang 

mempengaruhi kepuasan adalah  kebutuhan konsumen, harapan-

harapan yang terselubung, pelanggan khusus, sentuhan emosional, 

dan zona toleransi yang didasarkan pada informasi dari beberapa 

sumber diantaranya  (Hamali, 2016) : 

a. Dari Mulut ke Mulut (word of mouth) 

Pengaruh ini didasarkan oleh segala sesuatu yang didengar oleh 

konsumen dari konsumen yang lainnya. Faktor ini merupakan 

faktor potensial karena konsumen cenderung mempercayai 

konsumen lain yang pernah membeli/mencoba produk atau jasa 

yang telah diberikan oleh perusahaan. 

b. Kebutuhan Pribadi (personal needs) 

Faktor ini bergantung kepada kebutuhan masing-masing setiap 

orang, zkonsumen yang satu biasanya berbeda antar konsumen 

lainnya, sehingga konsumen tidak memerlukan harapan yang 

sama. 

c. Pengalaman Masa Lalu (past experience) 

Keadaan yang diharapkan selalu berharap dari transaksi 

sebelumnya yang pernah dilakukan. Karena semakin tinggi 

pengalamannya maka akan sangat berpengaruh terhadap 

harapannya dalam mempengaruhi kebutuhan. 

d. Komunikasi Eksternal (external communication) 

Komunikasi eksternal yaitu seperti diadakannya promosi ataupun 

penyuluhan yang menarik konsumen dan akan mempengaruhi 

harapan dari konsumen itu sendiri. Faktor ini bergantung kepada 

kebutuhan masing-masing setiap orang, zkonsumen yang satu 
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biasanya berbeda antar konsumen lainnya, sehingga konsumen 

tidak memerlukan harapan yang sama. 

B. Landasan Teologis 

Secara etimologis, Theologi berasal dari bahasa Yunani yang artinya 

Theos yang berarti Tuhan atau Desa dan Logos  yang berarti pengetahuan. 

Teologi dapat diartikan sebagai ilmu ketuhanan atau science of god. Teologi 

adalah ilmu yang mengutamakan pemahaman masalah Tuhan dengan 

pendekatan logis dari ilmu dasar tauhid yang bersama-sama dengan syariat 

membentuk tujuan-tujuan keagamaan tertentu (Ahmad, 2003). 

Dalam agama islam diajarkan bahwa apabila kita ingin memberikan 

hasil usaha baik berupa barang ataupun jasa, maka harus dengan hasil yang 

baik dan berkualitas. Jangan memberikan hasil yang buruk kepada orang 

lain. Berikut ini landasan teologis yang mendasari variabel kualitas 

pelayanan yaitu terdapat dalam Q.S Al-Baqarah ayat 267: 

نَ الاْرَْضِ ۗ   آ اخَْرَجْنَا لكَُمْ مِّ ا انَْفِقُوْا مِنْ طَیِّبٰتِ مَا كَسَبْتمُْ وَمِمَّ یٰٓایَُّھَا الَّذِیْنَ اٰمَنُوْٓ

ا انََّ  ٓ انَْ تغُْمِضُوْا فِیْھِ ۗ وَاعْلمَُوْٓ مُوا الْخَبِیْثَ مِنْھُ تنُْفِقوُْنَ وَلَسْتمُْ بِاٰخِذِیْھِ الاَِّ َ وَلاَ تیَمََّ ّٰ�   

 .غَنيٌِّ حَمِیْدٌ 

Artinya : 

“Wahai orang-orang yang beriman, infakkanlah (di jalan Allah) 
sebagian dari hasil usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa yang 
Kami keluarkan dari bumi untukmu. Janganlah kamu memilih yang buruk 
untu kamu keluarkan, padahal kamu sendiri tidak mau mengambilnya 
melainkan dengan memicingkan mata (enggan) terhadapnya. Dan 
ketahuilah bahwa Allah Maha Kaya, Maha Terpuji.” (QS. Al-Baqarah: 
267) 

Ayat di atas menjelaskan bahwa adanya kewajiban untuk menafkahkan 

hasil dari usaha yang telah kita lakukan harus berupa kekayaan ataupun 

nafkah baik. Setiap manusia secara naluriah, menginginkan sesuatu yang 

terbaik, termasuk hasil panen. Orang-orang sungkan mengkonsumsi hasil 

panen yang buruk untuk diri mereka sendiri. Berdasarkan hal tersebut, Allah 

SWT menekankan kepada umat Islam ketika bersedekah ataupun 
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melakukan sesuatu demi kepentingan orang lain harus dari harta ataupun 

kualitas yang terbaik  (Islam, 2019).  

Sedangkan landasan teologis untuk kualitas produk terdapat di dalam 

QS. Al-Baqarah ayat 168: 
لاَ تتََّبِعوُْا خُطُوٰتِ الشَّیْطٰنِۗ اِنَّھٗ لَكُمْ   ا فىِ الاْرَْضِ حَلٰلاً طَیِّبًا ۖوَّ یٰٓایَُّھَا النَّاسُ كُلوُْا مِمَّ

بِیْنٌ   .عَدوٌُّ مُّ
Artinya : 

“Wahai manusia! Makanlah dari (makanan) yang halal dan baik yang 
terdapat di bumi, dan janganlah kamu mengikuti langkah-langkah setan. 
Sungguh, setan itu musuh yang nyata bagimu” (QS. Al-Baqarah: 168). 

 
Maksud dari ayat di atas yakni, bumi yang telah disiapkan oleh Allah 

bagi semua manusia, mukminin, ataupun kafir. Setiapgupaya dariksiapa saja 

untuk menukarkan hasilnya, baik itu dari kelompokkkecilmmaupun 

kelompokkbesar,kkeluarga,ssuku,bbangsaaatau ras, denganmmerugikan 

yangglain, maka itubbertentanganddengankketentuan yang ditetapkan oleh 

Allah. Oleh karena itu, semuaamanusia diajakkuntuk mengkonsumsi segala 

sesuatu yang halal yang ada dimuka bumi  (Shihab, 2000). Sedangkan 

dalam konteks ekonomi, khususnya kualitas produk dapat dipahami bahwa 

untuk memproduksi suatu barang ataupun jasa, kita harus memperhatikan 

kualitas produk tersebut agar nantinya produk tersebut dapat dimanfaatkan 

dengan baik dan benar. 

C. Tinjauan Pustaka 

Tinjauan pustaka adalah suatu kegiatan mengamati, mendalami, 

memahami, dan mengidentifikasi pengetahuan, atauhal-hal yang telah ada 

untuk mengetahui apa yang sudah ada dan belum ada  (Arikunto, 2000). 

Sementara itu, setelah menelaah beberapa penelitian, peneliti menemukan 

terdapat beberapa penelitian yang meneliti tentang kepuasan konsumen. 

Penelitian pertama yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan, 

Harga dan Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Rumah 

Makan Raja Oci Manado”. Dalam penelitian ini besar pengaruh kualitas 
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pelayanan, harga, dan kualitas produk terhadap kepuasan konsumen pada 

Rumah Makan Raja Oci Manado (Tombeng, 2019). 

Penelitian kedua yang berjudul “Pengaruh Kualitas Produk, Harga, 

dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada PT. Air 

Manado”. Hasil yang didapat dalam analisis regresi linier berganda dengan 

pengujian secara simultan diketahui bahwa variabel kualitas produk, harga, 

dan kualitas pelayanan secara simultan berpengaruh positif terhadap 

variabel kepuasan konsumen pada PT. Air Manado (Maramis, 2018). 

Penelitian ketiga yaitu berjudul “Pengaruh Kualitas Produk dan 

Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Indihome”. Dalam 

penelitian ini kualitas produk berpengaruh dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan Indihome, kemudian kualitas pelayanan juga berpengaruh dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan Indihome (Mahira, 2021). 

Penelitian yang keempat yaitu “Pengaruh Kualitas Produk dan 

Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Produk Donat Madu”. 

Dalam penelitian ini mendapatkan hasil bahwa variabel kualitas produk 

secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen, dan variabel kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen (Windarti, 2017). 

Penelitian yang kelima berjudul “Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas 

Pelayanan dan Harga Terhadap Kepuasan Konsumen Cafe Kabalu”. 

Penelitian ini mendapatkan hasil bahwa variabel kualitas produk tidak 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, 

variabel kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan konsumen, dan variabel harga memiliki pengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan konsumen (Mariansyah, 2020). 

Tabel 2.1 

Penelitian Terdahulu 

No Nama, Tahun 
dan Judul 
Penelitian 

Hasil Penelitian Persamaan Perbedaan 



25 
 

 
 

1. Maramis, 

Sepang dan 

Soegoto 

(2018) 

“Pengaruh 

Kualitas 

Produk, 

Harga, dan 

Kualitas 

Pelayanan 

Terhadap 

Kepuasan 

Konsumen 

Pada PT. Air 

Manado” 

Kualitas produk, 

harga, dan kualitas 

pelayanan 

berpengaruh 

positif dan 

signifikan 

terhadap kepuasan 

konsumen pada 

PT. Air Manado, 

sehingga hipotesis 

pada penelitian 

tersebut dapat 

diterima. 

Variabel 

bebas yaitu 

kualitas 

produk dan 

kualitas 

pelayanan 

Variabel 

terikat nya 

yaitu 

kepuasan 

konsumen. 

Dan 

menggunakan 

metode 

kuantitatif. 

Tempat 

penelitian 

dan objek 

penelitian. 

2. Tombeng, 

Roring dan 

Rumokoy 

(2019) 

“Pengaruh 

Kualitas 

Pelayanan, 

Harga, dan 

Kualitas 

Produk 

Terhadap 

Kepuasan 

Konsumen 

Pada Rumah 

Makan Raja 

Berdasarkan 

pengamatan dan 

pengujian yang 

telah dilakukan 

secara bersama-

sama (simultan), 

variabel kualitas 

pelayanan, harga 

dan kualitas 

produk 

berpengaruh 

terhadap kepuasan 

konsumen pada 

rumah makan oci. 

Variabel 

bebas yaitu 

kualitas 

produk dan 

kualitas 

pelayanan 

Variabel 

terikat nya 

yaitu 

kepuasan 

konsumen. 

Dan 

menggunakan 

metode 

kuantitatif. 

Tempat 

penelitian 

dan objek 

penelitian. 
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Oci Manado” 

3.  Purnomo 

Edwin Setyo 

(2017) 

“Pengaruh 

Kualitas 

Produk dan 

Harga 

Terhadap 

Kepuasan 

Konsumen 

Best 

Autoworks” 

Kualitas produk 

memiliki pengaruh 

parsial dan 

signifikan 

terhadap kepuasan 

konsumen. Harga 

memiiki pengaruh 

signifikan 

terhadap kepuasan 

konsumen, dan 

tidak memiliki 

pengaruh parsial 

terhadap kepuasan 

konsumen. 

Menggunakan 

kualitas 

produk 

sebagai 

variabel 

bebas. Dan 

menggunakan 

kepuasan 

konsumen 

sebagai 

variabel 

terikat, dan 

menggunakan 

metode 

kuantitatif. 

Tempat 

penelitian 

dan objek 

penelitian. 

4. Alvin 

Mariansyah 

(2020) 

“Pengaruh 

Kualitas 

Produk, 

Kualitas 

Pelayanan, 

dan Harga 

Terhadap 

Kepuasan 

Konsumen 

Cafe Kabalu” 

Variabel kualitas 

produk, kualitas 

pelayanan dan 

harga secara 

simultan 

berpengaruh 

positif terhadap 

kepuasan 

konsumen cafe 

kabalu. 

Variabel 

bebas yaitu 

kualitas 

produk dan 

kualitas 

pelayanan 

Variabel 

terikat nya 

yaitu 

kepuasan 

konsumen. 

Dan 

menggunakan 

metode 

Tempat 

penelitian 

dan objek 

penelitian. 
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kuantitatif. 

5. Ananda 

Indriani 

Ayulina 

Saputri 

(2020) 

“Efektivitas 

Pelayanan 

Jasa 

Pengiriman 

Barang 

Terhadap 

Kepuasan 

Pelanggan 

Pada PT. 

Multipindo 

Gilang 

Makmur 

Cabang 

Banjarmasin” 

Hasil penelitian 

menunjukkan 

dalam  efektivitas 

pelayanan jasa 

pengiriman barang 

terhadap kepuasan 

pelanggan PT. 

Multipindo Gilang 

Makmur Cabang 

Banjarmasin 

sudah dapat 

dikatakan efektif 

walaupun masih 

terdapat beberapa 

kekurangan-

kekurangan kecil 

dalam pelayanan, 

namun dari segi 

dan daya tanggap 

sudah efektif dan 

bisa melayani 

dengan baik. 

Kepuasan 

pelanggan 

sebagai 

variabel 

dependen.  

Tempat 

penelitian, 

objek 

penelitidan 

dan metode 

penelitian. 

Sumber : Data yang diolah (2022) 

D. Kerangka Pemikiran 

Kerangka pemikiran yaitu model konseptual untuk menunjuk ke 

berbagai faktor yang telah diidentifikasi sebagai masalah penting (Sugiyono, 

2015). Variabel yang diteliti yaitu kualitas pelayanan dan kualitas produk 

sebagai variabel bebas serta kepuasan konsumen sebagai variabel terikat. 
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Gambar 2.1 

 

         H1 

 

 

 

         H2 

H3 

 

E. Hipotesis Penelitian 

Hipotesis yakni klaim sementara terhadap perkembangan masalah 

penelitian. Dikatakan sementara karena jawaban hanya berdasarkan pada 

teori yang relevan daripada fakta empiris dari data yang dikumpulkan 

(Sugiyono, 2015). Hipotesis adalah pernyataan tentang hubungan antara 

variabel bebas dan variabel terikat, dan hubungan dari keduanya dapat diuji 

secara empiris. Hipotesis dari penelitian ini adalah : 

1. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen 

Penelitian Mariansyah (2020) membuktikan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada 

konsumen Cafe Kabalu. Apabila pada sebuah cafe memberikan 

pelayanan yang dinilai baik oleh konsumen maka konsumen akan 

merasa bahagia dan merasa puas. Ginting (2015) mengatakan bahwa 

apabila pembeli menilai kualitas pelayanan yang diterima oleh 

konsumen dinilai menyenangkan maka konsumen akan mendapatkan 

kepuasan. Didukung oleh penelitian Tombeng (2019) yang 

membuktikan bahwa kualitas pelayanan mempengaruhi daya minat 

konsumen untuk membeli karena merasakan kepuasan. Penelitian 

Maramis (2018), Setyo (2017), dan Saputri (2020) juga membuktikan 

bahwa adanya kualitas pelayanan yang baik berpengaruh pada kualitas 

pelayanan. Oleh karena itu, hipotesis pertama pada penelitian ini adalah: 

Kualitas Pelayanan 
(X1) 

Kepuasan Konsumen (Y) 

Kualitas Produk (X2) 
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H1 : Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan 

Konsumen. 

2. Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Konsumen 

Penelitian Setyo (2017) membuktikan bahwa kualitas produk 

berpengaruh parsial dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pada 

konsumen Best Autoworks. Jika pada sebuah perusahaan menghasilkan 

produk yang baik maka konsumen akan merasa puas. Menurut Yan, 

Sengupta, and Wyer Jr (2014) apabila kinerja produk yang diciptakan 

oleh perusahaan, baik dilihat dari kemasan produk, kualitas produk, 

daya tahan dan tampilan yang bisa dikatakan baik menurut sudut 

pandang konsumen. Didukung oleh penelitian Maramis (2017) yang 

membuktikan bahwa kualitas produk mempengaruhi minat konsumen 

untuk membeli produk yang dihasilkan oleh suatu perusahaan dan hal 

ini juga berpengaruh pada kepuasan konsumen. Penelitian Tombeng 

(2019), dan Mariansyah (2020) juga membuktikan bahwa apabila 

terdapat kualitas produk yang baik maka akan berpengaruh pada 

kepuasan konsumen. Oleh karena itu, hipotesis kedua pada penelitian ini 

yaitu : 

H2 : Kualitas Produk berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen. 

3. Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk Terhadap Kepuasan 

Konsumen 

Pada penelitian sebelumnya yang telah dilakukan oleh Tombeng 

(2019), Mariansyah (2020), Maramis (2018), Setyo (2017), dan Saputri 

(2020) membuktikan bahwa dengan adanya kualitas pelayanan dan 

kualitas produk yang baik, maka akan berpengaruh pada kepuasan 

konsumen untuk mempengaruhi minat pembeli untuk membeli produk 

yang dihasilkan oleh suatu perusahaan. Oleh karena itu, hipotesis ketiga 

pada penelitian ini yaitu : 

H3 : Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk berpengaruh terhadap 

Kepuasan Konsumen. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

Menurut Sugiyono (2015) metode penelitian merupakan cara ilmiah untuk 

mendapatkan data melalui kegiatan penelitian yang didasarkan secara rasional, 

empiris, dan sistematis. Jenis metode penelitian yang dilakukan oleh peneliti 

merupakan metode penelitian kuantitatif. 

A. Jenis Penelitian 

Jenis penelitian yang digunakan pada penelitian ini yaitu penelitian 

kuantitatif. Penelitian kuantitatif yaitu penelitian yang didasarkan pada data 

kuantitatif dimana data kuantitatif adalah data yang berbentuk angka atau 

bilangan. Metode penelitian kuantitatif yaitu metode penelitian yang 

digunakan untuk meneliti terhadap populasi tertentu, pengumpulan data 

dan menggunakan instrumen penelitian, analisis data yang bersifat 

kuantitatif statistik, dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah 

ditetapkan (Suliyanto, 2018). 

B. Tempat dan Waktu Penelitian 

Lokasi penelitian ini dilakukan di Desa Randudongkal, Kecamatan 

Randudongkal, Kabupaten Pemalang. Waktu Penelitian dilakukan sejak 

bulan November 2021 dan dilanjutkan secara berkala hingga September 

2022 sampai data-data yang dibutuhkan untuk menyusun penelitian ini 

telah terpenuhi. 

C. Populasi dan Sampel Penelitian 

1. Populasi  

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri dari obyek atau 

subyek yang menunjukan ciri karakteristik tertentu dan ditentukan oleh 

peneliti untuk diselidiki dan kemudian ditarik kesimpulannya. Dan juga 

populasi mengandung semua ciri/sifat yang dimiliki oleh subyek atau 

obyek itu sendiri, bukan sekedar jumlah yang ada pada obyek/subyek 

yang diteliti (Sugiyono, 2017). Pada penelitian ini peneliti menetapkan 

populasi penelitian adalah masyarakat di desa Randudongkal. Jumlah 

masyarakat di desa Randudongkal yang tercantum di Badan Pusat 



31 
 

 
 

Statistik (BPS) Kabupaten Pemalang yaitu sebanyak 20.702 jiwa per 

tahun 2021. 

2. Sampel  

Sampel merupakan bagian dari jumlah dan karakteristik yang 

dimiliki oleh populasi tersebut (Sugiyono, 2017). Sampel dalam 

penelitian ini adalah masyarakat di desa Randudongkal yang pernah 

melakukan pembelian di Marketplace Kuliner Randudongkal dan 

Sekitarnya pada aplikasi Facebook. Teknik pengambilan sampel pada 

penelitian ini yaitu non probability sampling dengan purposive 

sampling. Alasannya karena teknik ini tidak memberikan peluang yang 

sama untuk setiap anggota populasi untuk dipilih menjadi sampel. 

Sedangkan purposive sampling merupakan teknik penentuan sampel 

dengan menggunakan pertimbangan tertentu (Sugiyono, 2017). Adapun 

pertimbangan sampel berdasarkan pertimbangan tertentu, yaitu : 

a. Masyarakat Desa Randudongkal 

b. Bergabung di grup Marketplace Kuliner Randudongkal dan 

Sekitarnya pada aplikasi facebook. 

c. Pernah membeli produk di Marketplace Kuliner Randudongkal dan 

Sekitarnya. 

d. Bersedia menjadi responden. 

Jumlah sampel ditentukan berdasarkan perhitungan dari rumus 

Slovin. Dalam menentukan jumlah sampel yang akan digunakan, 

peneliti menggunakan tingkat kesalahan sebesar 10% dan tingkat 

kepercayaan 90% karena pada setiap penelitian tidak mungkin hasilnya 

sempurna 100%. Dalam menentukan jumlah sampel, peneliti 

menggunakan rumus Slovin untuk menyimpulkan hasil penelitian dan 

perhitungannya tidak memerlukan tabel jumlah sampel, tetapi dapat 

dilakukan dengan menggunakan rumus dan perhitungan sederhana. 

Rumus Slovin untuk menentukan sampel adalah sebagai berikut : 

n  = 2(e) N  1
N

+
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Keterangan : 

n :  ukuran sampel/jumlah responden 

N :  ukuran populasi 

e : presentase kelonggaran ketelitian kesalahan pengambilan 

sampel yang masih bisa ditoleransi (5% atau 10%) 

Dengan menghitung menggunakan rumus Slovin seperti rumus 

yang diatas, maka jumlah sampel yang akan diperoleh yaitu : 

n  = 2(e) N  1
N

+
 

 = 
2(10%) 20702  1

20702
+

 

 = 
208.02
20702  

 = 99.51927 dibulatkan menjadi 100 responden. 

Jadi, jumlah responden yang akan diteliti pada penelitian ini yaitu 

sebanyak 100 responden.  

D. Sumber Data 

1. Data Primer  

Data primerRmerupakan dataYyang diperolehHsecaraAlangsung 

pada saat melakukan penelitian. Data primer pada penelitian ini adalah 

hasil kuesioner yang diisi oleh masyarakat desa Randudongkal, 

kecamatan Randudongkal yang bersedia menjadi responden. 

2. Data Sekunder 

DataSsekunder merupakanDdata yang diperolehHtidak secara 

langsung yaitu melalui sumber-sumber lain seperti buku atau 

dokumentasi lainnya. Data sekunder pada penelitian ini adalah buku 

maupun penelitian lain yang masih berkaitan dengan penelitian yang 

peneliti lakukan, serta data yang diperoleh melalui internet. 
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E. Subjek dan Objek Penelitian 

1. Subjek Penelitian 

Subjek penelitian merupakan tempat memperoleh informasi 

penelitian, dapat juga diartikan sebagai seseorang atau sesuatu yang 

seorang peneliti ingin mendapatkan informasi darinya (Amirin, 1995). 

Subjek dalam penelitian ini adalah masyarakat Desa Randudongkal, 

Kecamatan Randudongkal yang sudah pernah bertransaksi di 

Marketplace Kuliner Randudongkal dan Sekitarnya. 

2. Objek Penelitian 

Objek penelitian adalah sesuatu yang diteliti pada suatu penelitian. 

Obek penelitian ini ialah pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas 

produk terhadap kepuasan konsumen. 

F. Variabel dan Indikator Penelitian 

1. Variabel Penelitian 

a. Variabel Bebas (Independent) 

Variabel bebas adalah variabel yang memengaruhi atau 

menjadi penyebab besar kecilnya nilai variabel yang lain atau 

variabel terikat (Suliyanto, 2018). Dalam penelitian ini yang 

menjadi variabel bebas yaitu kualitas pelayanan (X1) dan kualitas 

produk (X2). Variabel kualitas pelayanan dan variabel kualitas 

produk akan menjadi variabel yang mempengaruhi variabel 

kepuasan konsumen. 

b. Variabel Terikat (Dependent) 

Variabel terikat adalah variabel yang nilainya dipengaruhi oleh 

variasi variabel bebas (Suliyanto, 2018). Dalam penelitian ini yang 

menjadi variabel terikat yaitu kepuasan konsumen (Y). Variabel 

kepuasan konsumen menjadi variabel yang dipengaruhi oleh 

variabel kualitas pelayanan dan variabel kualitas produk. 
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2. Indikator Penelitian 

Tabel 3.1 

Indikator Penelitian 

Variabel Indikator 
Kualitas Pelayanan 1) Bentuk Fisik 

2) Keandalan 
3) Daya Tanggap 
4) Jaminan 
5) Empati 

Kualitas 
Produk 

1) Kinerja 
2) Keandalan 
3) Fitur 
4) Daya Tahan 
5) Kesesuaian 
6) Desain  

Kepuasan 
Konsumen 

1) Berwujud 
2) Keresponsifan 
3) Keyakinan   

 

G. Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data pada penelitian ini menggunakan kuesioner. 

Kuesioner merupakan suatu teknik pengumpulan data yang dilaukan 

dengan cara memberikan seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis 

kepada responden untuk dijawab. Jenis kuesioner pada penelitian ini yaitu 

kuesioner tertutup.  

Skala yang digunakan pada penelitian ini yaitu skala likert. Skala 

likert merupakan skala yang digunakan untuk mengukur sikap, pendapat 

dan persepsi seseorang mengenai suatu fenomena sosial. Pada penelitian ini 

menggunakan skala likert dengan lima alternatif jawaban skor, yaitu : 
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Tabel 3.2 

Preferensi Jawaban Skor 

Preferensi Skor 

Sangat Setuju (ST) 5 

Setuju (S) 4 

Netral (N) 3 

Tidak Setuju (TS) 2 

Sangat Tidak Setuju (STS) 1 

 

H. Metode Analisis Data 

1. Mentransformasi Data Ordinal ke Interval 

Pada penelitian ini hasil yang diperoleh dari jawaban kuesioner 

dengan menggunakan skala likert adalah data ordinal. Seperti halnya 

pada analisis regresi linier sederhana, variabel-variabel yang akan 

dianalisis dengan uji regresi linier berganda juga harus berskala interval 

atau rasio. Agar dapat dianalisis secara statistik maka data tersebut 

harus diubah menjadi data interval (Sugiyono, 2006). Menurut 

Sedarmayanti dan Syarifudin Hidayat (2015), Method of Successive 

(MSI) adalah metode penskalaan untuk menaikkan skala pengukuran 

interval. Berdasarkan konsep tersebut dapat ditinjau bahwa MSI 

merupakan merupakan alat untuk mengubah data menjadi interval. 

Dalam proses pengolahan data MSI tersebut, peneliti menggunakan 

bantuan Additional Instrument (Add-Ins) pada Microsoft Excel.  

I. Teknik Pengujian 

1. Uji Validitas dan Reliabilitas 

a. Uji Validitas 

Validitas yakni suatu ukuran keefektifan atau tingkat keabsahan 

dari suatu instrumen. Suatu instrumen dapat dikatakan valid jika dapat 

mengukur apa yang diinginkan dan mewakili data dari variabel yang 

diteliti (Arikunto, 2013). Pada penelitian ini uji validitas dilakukan 
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dengan uji korelasi Pearson menggunakan SPSS. Berikut ini adalah 

rumus dari korelasi Pearson : 

rxy = 
{ }{ }Y)²( - Y²N X)²( - X²N 

Y)( X)( - XN
∑∑∑∑

∑∑∑ Y

 
Keterangan : 

rxy : korelasiIproductMmoment 

∑X  : jumlahSskor masing-masingGitem (total) 

∑Y : jumlahSskorSseluruhHitemM(total) 

∑X²  : kuadratddarijjumlah skorrtiappitem  

∑Y² : kuadrattdarisskorgtotal 

n  : jumlahssubyekkyangddiselidiki 

Adapun syarat dalam uji validitas yang dikemukakan oleh 

Sugiyono (2017) dengan kriteria sebagai berikut : 

a. Apabila nilai r hitung  > r tabel maka item dinyatakan valid. 

b. Apabila nilai r hitung < r tabel maka item dinyatakan tidak valid. 

b. Uji Reliabilitas 

Instrumen dapat dikatakan reliabel apabila instrumen tersebut 

cukup baik untuk mendeteksi data yang reliabel. Reliabilitas menunjuk 

pada pemahaman bahwa instrumen cukup andal untuk digunakan 

sebagai alat penghasil data karena sudah cukup baik (Arikunto, 2013). 

Rumus yang digunakan untuk menguji validitas suatu instrumen yaitu 

rumus Alpha Cronbach : 

r11 = 






 ∑
−








²
²

1 
1 -k 

k

t

b

σ
σ

 

Keterangan : 

r11   : reliabilitas instrumen  

 k   : banyaknya butir pertanyaan  

Σσb² : varians butir  
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2. Uji Asumsi Klasik 

Uji asumsi klasik untuk menguji suatu model yang termasuk layak 

atau tidak layak digunakan dalam penelitian. Uji asumsi klasik yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah uji normalitas, uji 

multikolinieritas, dan uji heteroskedastisitas metode rank spearman. 

a. Uji Normalitas 

Uji normalitas bertujuan untuk menguji nilai residual yang telah 

distandarisasi pada model regresi berdistribusi normal atau tidak 

(Aziz dan Utami, 2020). Dalam uji ada cara untuk mendeteksi 

apakah residual berdistribusi normal atau tidak, yaitu dengan 

melakukan uji statistic kolmogorof. Dengan kriteria : 

1) Sig > 0,05 maka data berdistribusi normal 

2) Sig < 0,05 maka data tidak berdistribusi normal. 

b. Uji Multikolinieritas 

Uji multikolinearitas dilakukan untuk mendeteksi apakah 

ditemukan adanya korelasi antara variabel bebas pada model regresi. 

Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi antara 

variabel bebas.  Jika terdapat korelasi yang tinggi atau sempurna 

diantara variabel bebas, maka model regresi terdapat gejala 

multikolinier. Untuk mengetaui adanya multikoliniearitas antar 

variabel, salah satunya dengan melihat nilai VIF (Variance Inflaction 

Factor) dari masing-masing variabel independen terhadap variabel 

dependennya (Aziz dan Utami, 2020). Ketentuannya sebagai berikut: 

1) Jika nilai VIF > 10, maka antar variabel bebas terjadi 

persoalan multikolinearitas. 

2) Jika nilai VIF < 10, maka antar variabel bebas tidak terjadi 

persoalan multikolinearitas. 

c. Uji Heteroskedastisitas dengan Metode Rank Spearman 

Uji heteroskedastisitas dengan metode Rank Spearman 

dilakukan dengan mengkorelasikan semua variabel bebas terhadap 

nilai mutlak residualnya dengan menggunakan korelasi Rank 
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Spearman. Jika terdapat korelasi variabel bebas yang signifikan 

positif dengan nilai mutlak residualnya maka dalam model regresi 

yang dibentuk terdapat masalah heteroskedastisitas (Suliyanto, 

2011). Dengan ketentuannya sebagai berikut : 

1) Jika nilai Sig. > 0,05 maka dapat dikatakan tidak terdapat 

masalah heteroskedastisitas. 

2) Jika nilai Sig. < 0,05 maka dapat dikatakan terdapat masalah 

heteroskedastisitas. 

3. Uji Hipotesis 

Pendekatan analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

model analisis regresi berganda. Analisis regresi berganda merupakan 

teknik analisis data yang digunakan dalam menganalisis pengaruh 

variabel bebas terhadap variabel terikat. Menurut Sugiyono (2017) 

persamaan regresi linier berganda yang ditetapkan adalah: 

Y = a + b₁X₁ + b₂X₂ + e 

Keterangan : 

Y = Kepuasan Konsumen 

a = Konstanta 

b₁ = Koefisien regresi untuk X₁ 

b₂ = Koefisien regressi untuk X₂ 

X₁ = Kualitas Pelayanan 

X₂ = Kualitas Produk 

e = Nilai Residu (Kesalahan Pengganggu) 

Hasil pengujian statistik dengan menggunakan regresi linier 

berganda yang perlu dianalisis dan dibahas adalah: 

a. Uji Parsial (Uji T) 

Uji Parsial digunakan dalam menguji apakah variabel 

independen berpengaruh secara signifikan terhadap variabel 

dependen atau tidak. Suatu variabel dikatakan memiliki pengaruh 

apabila t hitung lebih besar dari t tabel (Suliyanto, 2018). 

Adapun kriteria uji t satu arah positif yaitu : 
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1. H₀dditerima atauuHₐ ditolakkjika : t hitungg≤ t tabel, dannsig. 

> 0,05. 

2. H₀dditolak atauuHₐ diterimaajika : t hitungg> t tabel, dan sig. ≤ 

0,05 arah koefisien positif. 

Adapun kriteria uji t satu arah negatif yaitu : 

1. H₀ diterima atau Hₐ ditolak jika : t hitung ≥ t tabel, dan sig. > 

0,05. 

2. H₀ ditolak atau Hₐ diterima jika : t hitung < t tabel, dan sig. ≤ 

0,05 arah koefisien negative. 

b. Uji Simultan (Uji F) 

Uji simultan digunakan untuk menguji apakah variabel 

independen yang digunakan mampu untuk menyimpulkan apakah 

model masuk dalam kategori cocok atau tidak (Suliyanto, 2018). 

Untuk menghitung besarnya F hitung digunakan rumus sebagai 

berikut : 

=
 

Keterangan : 

F = Nilai F Hitung 

R2  = Koefisien Determinasi 

k = Jumlah Variabel 

n = Jumlah Pengamatan (Ukuran Sampel) 

Adapun kriteria Uji Simultan (Uji F) yaitu : 

1. H0 diterima atau H3 ditolak jika : t hitung < t tabel, dan sig. > 

0,05. 

2. H0 ditolak atau Ha diterima jika : t hitung > t tabel, dan sig. ≤ 

0,05. 

c. Koefisien Determinasi (R2) 

Koefisien determinasi pada intinya mengukur seberapa jauh 

kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel dependen. 

Nilai koefisien determinasi adalah antara nol dan satu. nilai R2 yang 
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kecil berarti kemampuan variabel-variabel independen dalam 

menjelaskan variasi variabel dependen amat terbatas. 

Namun penggunaan koefisien determinasi memeiliki kelemahan 

yaitu bias terhadap jumlah variabel independen yang dimasukkan ke 

dalam model R2 pasti meningkat tidak perduli apakah variabel 

tersebut berpengaruh secara signifikan terhadap variabel dependen. 

Oleh karena itu banyak peneliti menganjurkan untuk menggunakan 

nilai Adjusted R2 saat mengevaluasi model regresi terbaik 

(Suliyanto, 2011). 
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BAB IV 

PEMBAHASAN 

A. Gambaran Umum Objek Penelitian 

1. Gambaran Umum Marketplace Kuliner Randudongkal dan Sekitarnya 

Marketplace Kuliner Randudongkal dan Sekitarnya merupakan 

salah satu grup lapak jual beli produk makanan dan minuman yang 

terdapat pada aplikasi facebook. Lapak grup ini hanya untuk kawasan 

wilayah Kecamatan Randudongkal dan sekitarnya. Awal mula 

berdirinya grup ini yaitu pada pertengahan bulan april tahun 2018,  

pemikiran diadakannya grup ini dari Bapak Muhammad Dafi dan 

kedua temannya yang bernama Bapak Taufan dan Ibu Tati Husana 

yang berasal dari desa Randudongkal.  

Tujuannya dibentuk grup tersebut adalah sebagai wadah untuk 

menjalin tali silaturahmi antara pedagang khususnya di wilayah desa 

Randudongkal dan juga untuk memajukan ekonomi masyarakat desa 

Randudongkal serta dalam waktu jangka panjangnya untuk mencari 

icon desa Randudongkal di bidang kuliner. Bahkan marketplace 

Kuliner Randudongkal juga cukup sering mengadakan acara bazar 

kuliner di waktu tertentu, misalnya pada tahun baru, pada saat bulan 

ramadhan, hari kemerdekaan, ataupun hut hari jadi Kabupaten 

Pemalang. 

Selain itu grup ini juga memudahkan masyarakat untuk 

menemukan kuliner-kuliner yang ada di Randudongkal dan juga 

sebagai tempat untuk para pemilik usaha kuliner untuk memasarkan 

produknya. Untuk bulan September 2022 anggota grup tersebut sudah 

mencapai 36.993 orang. Cara memasarkan produknya pun cukup 

mudah, yaitu penjual hanya mengunggah foto barang dagangannya 

melalui marketplace grup Kuliner Randudongkal dan Sekitarnya, lalu 

dilanjutkan menulis deskripsi dari isi produknya disertakan dengan 

kontak dan alamat penjual. Pengiriman untuk produknya pun juga 



 

 
 

dapat dengan menggunakan sistem COD (Cash On Delivery) dan 

konsumen cukup menunggu di rumah lalu si penjual mengirim ke 

alamat tujuan konsumen masing-masing. 

B. Karakteristik Responden 

Responden dalam penelitian ini adalah semua konsumen dari grup 

Marketplace Kuliner Randudongkal dan Sekitarnya di desa 

Randudongkal. Responden yang menjadi objek penelitian ini berjumlah 

100 orang yang diambil sebagai sampel populasi dari jumlah masyarakat 

desa Randudongkal. Metode pengambilan sampel yang dipakai pada riset 

ini yakni non-probability sampling. Jenis dari non-probability sampling 

yang digunakan yaitu purposive sampling yakni pemilihan responden 

berdasar pada kriteria tertentu, yaitu masyarakat desa Randudongkal 

yang pernah membeli produk makanan/minuman pada lapak jual beli 

grup Marketplace Kuliner Randudongkal dan Sekitarnya. Adapun 

karakteristik responden dapat digambarkan melalui beberapa tabel 

berikut ini : 

1. Jenis Kelamin 

Data jenis kelamin yang berasal dari jawaban responden hasil 

sebaran kuesioner, kemudian dianalisis dengan menggunakan uji 

deskriptif statistik untuk melihat jumlah jenis kelamin responden 

penelitian yaitu sebagai berikut : 

Tabel 4.1 

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

 
Jenis Kelamin 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Laki-Laki 29 29,0 29,0 29,0 

Perempuan 71 71,0 71,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  
Sumber : Data Output SPSS, 2022 



 

 
 

Berdasarkan hasil analisis deskriptif karakteristik berdasarkan 

jenis kelamin responden diketahui bahwa 100 responden memiliki 

karakteristik jenis kelamin antara lain : jenis kelamin laki-laki 

sebanyak 29 orang (29,0%) dan jenis kelamin perempuan sebanyak 71 

orang (71,0%). Jadi responden dalam penelitian ini mayoritas berjenis 

kelamin perempuan. Hal ini dapat dipahami bahwa pada umumnya 

konsumen Marketplace Kuliner Randudongkal dan Sekitarnya yaitu 

perempuan, dan disamping itu pula dikarenakan karena perempuan 

lebih banyak menyukai hal-hal yang berkaitan dengan perbelanjaan. 

2. Usia  

Data usia yang berasal dari jawaban responden hasil sebaran 

kuesioner, kemudian dianalisis dengan menggunakan uji deskriptif 

statistik untuk melihat jumlah jenis kelamin responden penelitian yaitu 

sebagai berikut : 

Tabel 4.2 

Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

Usia 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 14-19 tahun 37 37,0 37,0 37,0 

20-25 tahun 46 46,0 46,0 83,0 

26-30 tahun 4 4,0 4,0 87,0 

31-35 tahun 6 6,0 6,0 93,0 

>36 tahun 7 7,0 7,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  
Sumber : Data OutputSPSS, 2022 

Berdasarkan hasil analisis deskriptif karakteristik berdasarkan 

usia responden diketahui bahwa 100 responden memiliki karakteristik 

umur antara lain : umur antara 14-19 tahun sebanyak 37 orang 

(37,0%), 20-25 tahun sebanyak 46 orang (46,0%), 26-30 tahun 

sebanyak 4 orang (4,0%), 31-35 tahun sebanyak 6 orang (6,0%) dan 

>36 tahun sebanyak 7 orang (7,0%). Jadi responden penelitian dapat 



 

 
 

diketahui bahwa umur responden berkisar antara 20-25 tahun. Data 

tersebut menunjukkan bahwa yang melakukan pembelian pada 

Marketplace Kuliner Randudongkal dan Sekitarnya didominasi oleh 

remaja berumur 20-25 tahun. Hal ini dapat diketahui bahwa 

kebanyakan remaja yang sering membuka sosial media dibandingkan 

dengan orang yang memiliki umur lebih tua.  

3. Rata-Rata Pembelian 

Data rata-rata pembelian yang berasal dari jawaban responden 

hasil sebaran kuesioner, kemudian dianalisis dengan menggunakan uji 

deskriptif statistik untuk melihat jumlah jenis kelamin responden 

penelitian yaitu sebagai berikut : 

Tabel 4.3 
Karakteristik Responden Berasarkan Rata-Rata Pembelian 

Rata-Rata Pembelian 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1-3 kali 64 64,0 64,0 64,0 

4-5 kali 29 29,0 29,0 93,0 

>5 kali 7 7,0 7,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  
Sumber : Data Output SPSS, 2022 
 

Berdasarkan hasil analisis deskriptif karakteristik responden 

berdasarkan rata-rata pembelian diketahui bahwa 100 responden 

memeiliki karakteristik rata-rata pebelian sebagai berikut : 1-3 kali 

sebanyak 64 orang (64,0%), 4-5 kali sebanyak 29 orang (29,0%) dan 

>5 kali sebanyak 7 orang (7,0%). Jadi rata-rata pembelian yang 

dilakukan oleh konsumen mayoritas melakukan pembelian sebanyak 

1-3 kali dalam sebulan. 

 

 

 

 



 

 
 

C. Teknik Pengujian 

1. Uji Validitas dan Reliabilitas 

a. Uji Validitas  

Uji validitas pada penelitian ini bertujuan untuk mengukur valid 

atau tidaknya semua item butir kuesioner. Setiap item butir kuesioner 

memiliki nilai r hitung yang akan diperbandingkan dengan nilai r tabel 

untuk mendapatkan kesimpulan valid atau tidak. Nilai r tabel 

diperoleh dengan rumus df = n-2 dengan tingkat signifikansi α = 5% 

uji dua arah. Jika nilai n sebanyak 30 (sampel percobaan), maka df = n 

–2= 30 – 2 = 28 maka nilai r tabel sebesar 0,361. Keputusan pengujian 

yaitu apabila nilai r hitung > r tabel maka item butir kuesioner 

berstatus valid. Tetapi apabila nilai r hitung < r tabel maka item butir 

kuesioner berstatus gugur atau tidak valid.  

1. Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan (X1) 

Kuesioner X1 tentang kualitas pelayanan yang terdiri dari tiga 

belas item butir pertanyaan. Tiga belas item butir pertanyaan ini 

akan diuji validitasnya menggunakan software SPSS. Hasil 

perbandingan r hitung dan r tabel pengujian ini dapat dilihat pada 

tabel dibawah ini : 

Tabel 4.4 

Hasil Uji Validitas Data Variabel X1 (Kualitas Pelayanan) 

Kuesioner X1 

(Kualitas 
Pelayanan) 

R hitung R tabel Status 

Item Butir 1 0,763 0,361 Valid 
Item Butir 2 0,809 0,361 Valid 
Item Butir 3 0,787 0,361 Valid 
Item Butir 4 0,836 0,361 Valid 
Item Butir 5 0,710 0,361 Valid 
Item Butir 6 0,767 0,361 Valid 
Item Butir 7 0,818 0,361 Valid 
Item Butir 8 0,824 0,361 Valid 
Item Butir 9 0,839 0,361 Valid 
Item Butir 10 0,845 0,361 Valid 



 

 
 

Item Butir 11 0,876 0,361 Valid 
Item Butir 12 0,829 0,361 Valid 
Item Butir 13 0,777 0,361 Valid 

Sumber : Data output SPSS 

Berdasarkan hasil uji validitas variabel X1 diatas dapat 

diketahui bahwa semua data item 1-13 diperoleh nilai indek 

validitas lebih besar dari ,361, maka data butir tersebut dapat 

dikatakan valid. Hal ini didasarkan pada kriteria jika koefisien 

korelasi r > 0,361, maka item dinyatakan valid. 

2. Uji Validitas Variabel Kualitas Produk (X2) 

Kuesioner variabel X2tentang kualitas produk yang terdiri dari 

enam item butir pertanyaan. Data kuesioner tersebut akan diuji 

tingkat tingkat validitasnya. Tabel dibawah ini merupakan data 

olahan dari hasil data output SPSS uji validitas variabel X2. 

Tabel 4.5 

Hasil Uji Validitas Data Variabel X2 (Kualitas Produk) 

Kuesioner X2 

(Kualitas 

Produk) 

R hitung R tabel Status 

Item Butir 1 0,708 0,361 Valid 

Item Butir 2 0,857 0,361 Valid 

Item Butir 3 0,824 0,361 Valid 

Item Butir 4 0,912 0,361 Valid 

Item Butir 5 0,862 0,361 Valid 

Item Butir 6 0,851 0,361 Valid 

Sumber : Data Output SPSS 

Hasil uji validitas yang diolah seperti pada tabel diatas apabila 

diamati, seluruh nilai r hitung item butir kuesioner kualitas produk 

nilai nya lebih besar dari nilai r tabel. Oleh karena itu dapat 

disimpulkan bahwa seluruh item butir kuesioner variabel kualitas 

produk berstatus valid. 



 

 
 

3. Uji Validitas Variabel Kepuasan Konsumen (Y) 

Kuesioner kepuasan konsumen merupakan variabel dependen 

yang terdiri dari tiga item butir pertanyaan. Tiga item butir 

pertanyaan ini akan diuji validitasnya menggunakan software 

SPSS. Hasil perbandingan r hitung dan r tabel pengujian ini dapat 

dilihat pada tabel dibawah ini : 

Tabel 4.6 

Hasil Uji Validitas Data Variabel Y (Kepuasan Konsumen) 

Kuesioner Y 
(Kepuasan 
Konsumen) 

R hitung R tabel Status  

Item Butir 1 0,885 0,361 Valid  

Item Butir 2 0,951 0,361 Valid 

Item Butir 3 0,941 0,361 Valid 

Sumber : Data Output SPSS 

Berdasarkan hasil uji validitas variabel Y diatas dapat diketahui 

bahwa semua data item 1-3 diperoleh nilai indek validitas lebih 

besar dari 0,361, maka data butir tersebut valid. Hal ini didasarkan 

pada kriteria apabila koefisien korelasi r > 0,361, maka item 

dinyatakan valid. 

b. Uji Reliabilitas 

1. Uji Reliabilitas Data Variabel Kualitas Pelayanan (X1) 

Tabel 4.7 

Hasil Uji Reliabilitas Data Variabel X1 (Kualitas Pelayanan) 

 
 
 
 

 
Sumber : Data Output SPSS 

 
Berdasarkan hasil uji reliabilitas pada tabel diatas, dapat 

diketahui bahwa nilai alpha dari variabel X1= 0,955. Nilai 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 
,955 13 



 

 
 

Cronbach’s Alfa variabel X1> 0,60, jadi data dari kuesioner tentang 

kualitas pelayanan dikatakan reliabel. Instrumen penelitian yang 

digunakan dalam pengumpulan data variabell X1adalah reliabel 

sehingga menghasilkan data yang reliabel. Dengan demikian data 

variabel X1telah memenuhi kriteria validitas dan reliabilitas, 

sehingga data tersebut layak digunakan dalam penelitian.  

2. Uji Reliabilitas Variabel Kualitas Produk (X2) 

Tabel 4.8 

Hasil Uji Reliabilitas Data Variabel Kualitas Produk (X2) 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 
,914 6 

Sumber : Data Output SPSS 
 

Berdasarkan hasil uji reliabilitas pada tabel diatas, dapat 

diketahui bahwa nilai alpha dari variabel X2= 0,914. Nilai 

Cronbach’s Alfa variabel X2> 0,60, jadi data dari kuesioner 

variabel kualitas produk reliabel. Instrumen penelitian yang 

digunakan dalam pengumpulan data variabel X2 adalah reliabel 

sehingga menghasilkan data yang reliabel. Dengan demikian data 

variabel X2 telah memenuhi kriteria validitas dan reliabilitas, 

sehingga data tersebut layak digunakan dalam penelitian.  

3. Uji Reliabilitas Variabel Kepuasan Konsumen (Y) 
Tabel 4.9 

Hasil Uji Reliabilitas Data Variabel Y (Kepuasan Konsumen) 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,916 3 

Sumber : Data Output SPSS 

 



 

 
 

Berdasarkan data pada tabel diatas, dapat diketahui bahwa nilai 

alpha dari variabel Y = 0,916. Nilai Cronbach’s Alfa variabel Y > 

0,60, jadi data dari kuesioner tentang kepuasan konsumen 

dikatakan reliabel. Instrumen penelitian yang digunakan dalam 

pengumpulan data variabel Yadalah reliabel sehingga 

menghasilkan data yang reliabel. Dengan demikian data variabel Y 

telah memenuhi kriteria validitas dan reliabilitas, sehingga data 

tersebut layak digunakan dalam penelitian.  

2. Hasil Uji Asumsi Klasik 

Sebelum dilakukan pengujian hipotesis, perlu diketahui terlebih 

dahulu bahwa suatu model regresi yang baik adalah model regresi 

yang memenuhi asumsi klasik. Asumsi klasik yang digunakan dalam 

penelitian ini antara lain : normalitas, multikolinieritas, dan 

heteroskedastisitas. 

a. Uji Normalitas 

Uji normalitas data bertujuan untuk menguji apakah variabel 

penganggu atau residual memiliki distribusi yang normal atau 

tidak. Uji normalitas dalam penelitian ini menggunakan uji 

normalitas Kolmogorov-Smirnov, jika nilai signifikansi lebih besar 

dari 0,05 maka data tersebut berdistribusi normal.  

Tabel 4.10 

Uji Normalitas Kolmogorov-Smirnov 

 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 
Standardized 

Residual 

N 100 

Normal Parametersa,b Mean ,0000000 

Std. Deviation ,98984745 

Most Extreme Differences Absolute ,081 

Positive ,051 

Negative -,081 

Test Statistic ,081 



 

 
 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,102c 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 
Sumber : Data Output SPSS, 2022 

Berdasarkan data diatas diperoleh nilai Asymp.sig (2-tailed) 

sebesar 0,102. Artinya nilai Sig 0,102 > 0,05 berdasarkan kriteria 

pengambilan keputusan diatas dapat disimpulkan bahwa nilai Sig > 

0,05, maka dapat disimpulkan bahwa data dalam penelitian ini 

berdistribusi normal. 

b. Uji Multikolinieritas 

Uji multikolinieritas dalam penelitian ini dilakukan dengan 

melihat nilai VIF (Variance Inflation Factors). Jika nilai VIF > 10 

maka terjadi multikolinieritas. Model regresi yang baik adalah yang 

tidak terjadi multikolinieritas. Cara mengukur terjadi 

multikolinieritas atau tidak yaitu dengan cara melihat nilai tolerance 

(besaran tingkat kesalahan yang dibenarkan secara statistic) dan nilai 

Variance Inflation Factors (VIF), yaitu tidak terjadi multikolinieritas 

apabila nilai tolerance > 0,10 dan nilai VIF < 10.  

 Tabel 4.11 

 Uji Multikolinieritas 

 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardi

zed 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B 

Std

. 

Err

or Beta 

Toler

ance VIF 

 (Constant) 1,719 1,481  1,161 ,249   
Kualitas Pelayanan ,160 ,036 ,447 4,413 ,000 ,729 1,37

2 



 

 
 

Kualitas Produk ,094 ,073 ,130 1,282 ,203 ,729 1,37

2 

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 
Sumber : Data Output SPSS, 2022  

Berdasarkan tabel diatas dapat diperoleh nilai tolerance dan 

nilai Variance Inflation Factors (VIF) untuk masing-masing variabel 

penelitian yaitu sebagai berikut : 

1) Nilai tolerance pada variabel kualitas pelayanan adalah 0,729 

dan nilai Variance Inflation Factors (VIF)  adalah 1,372 

apabila nilai tolerance > 0,10 dan nilai VIF < 10 maka 

variabel tidak mengalami gejala multikolinieritas, pada output 

diatas diperoleh nilai tolerance sebesar 0,729 > 0,10 dan nilai 

Variance Inflation Factors (VIF) adalah 1,372 < 10 artinya 

variabel kualitas pelayanan tidak mengalami gejala 

multikolinieritas. 

2) Nilai tolerance pada variabel kualitas produk adalah sebesar 

0,729 dan nilai Variance Inflation Factors (VIF) adalah 1,372 

apabila nilai tolerance > 0,10 dan nilai VIF < 10 maka 

variabel tidak mengalami gejala multikolinieritas, pada output 

diatas diperoleh nilai tolerance sebesar 0,729 > 0,10 dan nilai 

Variance Inflation Factors (VIF) adalah 1,372 < 10 artinya 

variabel kualitas produk tidak mengalami gejala 

multikolinieritas. 

c. Uji Heteroskedastisitas 

Model regresi yang baik yaitu heteroskedastisitas atau tidak 

terjadi heteroskedastisitas. Dalam penelitian ini untuk mengetahui 

ada atau tidaknya heteroskedastisitas yaitu dengan cara menguji 

heteroskedastisitas dengan metode Rank Spearman menggunakan 

software SPSS. 

 

 



 

 
 

Tabel 4.12 
Uji Heteroskedastisitas Rank Spearman 

 

Sumber : Data Output SPSS, 2022  

Berdasarkan hasil output diaas hasil uji heteroskedastisitas 

menggunakan metode Rank Spearman terlihat bahwa nilai signifikansi 

pada variabel kualitas pelayanan diperoleh nilai 0,908 dan nilai 

variabel kualitas produk diperoleh nilai 0,440. Kriteria pengambilan 

keputusan dengan metode Rank Spearman adalah jika nilai sig > 0,05 

maka dapat dikatakan bahwa tidak terjadi heteroskedastisitas, 

sebaliknya jika nilai sig < 0,05 maka dapat dikatakan bahwa terjadi 

heteroskedastisitas. Jadi dapat disimpulkan nilai signifikansi dari 

masing-masing variabel independen adalah lebih dari 0,05 maka dapat 

disimpulkan bahwa model regresi pada penelitian ini tidak terjadi 

masalah heteroskedastisitas. 

3. Hasil Uji Hipotesis 

1. Uji Parsial (Uji T) 

Uji T dilakukan untuk menentukan apakah variabel 

independen X1 dan X2berpengaruh secara parsial atau individu 

terhadap variabel dependen (Y). Adapun kriteria penerimaan 

hipotesis, yaitu jika nilai signifikansi < 0,05, maka ada pengaruh 

Correlations 

 
Kualitas 

Pelayanan 

Kualitas 

Produk 

Unstand

ardized 

Residual 

Spear

man's 

rho 

Kualitas 

Pelayanan 

Correlation Coefficient 1,000 ,473** -,012 

Sig. (2-tailed) . ,000 ,908 

N 100 100 100 

Kualitas 

Produk 

Correlation Coefficient ,473** 1,000 -,078 

Sig. (2-tailed) ,000 . ,440 

N 100 100 100 

Unstandard

ized 

Residual 

Correlation Coefficient -,012 -,078 1,000 

Sig. (2-tailed) ,908 ,440 . 

N 100 100 100 

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



 

 
 

variabel independen (X) terhadap variabel dependen (Y) atau 

hipotesis diterima. Sebaliknya, jika nilai signifikansi > 0,05 maka 

tidak ada pengaruh variabel independen (X) terhadap variabel 

dependen (Y) atau hipotesis ditolak.  

Tabel 4.13 

Hasil Uji Parsial (Uji T) 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

 (Constant) 1,249 1,550  ,806 ,422 

Kualitas Pelayanan ,093 ,028 ,310 3,299 ,001 

Kualitas Produk ,133 ,059 ,212 2,258 ,026 

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 

Sumber : Data Output  SPSS 

 
Berdasarkan tabel diatas, menunjukkan hasil uji T adalah : 

a. Nilai Sig X1= 0,001. Hasil tersebut diketahui lebih kecil dari 

0,05, artinya variabel kualitas pelayanan secara parsial atau 

individu berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. 

b. Nilai Sig X2 = 0,026. Hasil tersebut diketahui lebih kecil dari 

0,05, artinya variabel kualitas produk secara parsial atau 

individu berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. 

2. Uji Simultan (Uji F) 

Uji F bertujuan untuk mengetahui apakah semua variabel 

independen yang dimasukkan dalam model regresi mempunyai 

pengaruh secara bersama-sama terhadap variabel dependennya. 

Berikut hasil analisis uji statistik F dengan program SPSS. 

 

 



 

 
 

Tabel 4.14 

Hasil Uji Simultan (F) 

ANOVAa 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

 Regression 29,596 2 14,798 8,452 ,000b 

Residual 169,839 97 1,751   
Total 199,435 99    
a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 

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

Sumber : Data Output SPSS 

Berdasarkan tabel diatas, menunjukkan nilai signifikansi F 

sebesar 0,000. Adapun kriteria pengujian menentukan bahwa jika 

nilai probabilitas (Sig) < 0,05, maka hipotesis diterima. Dengan 

demikian karena 0,000 < 0,05 artinya variabel independen 

Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk secara simultan 

(bersamaan) berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen 

Kepuasan Konsumen. 

3. Koefisien Determinasi (R2) 

Koefisien determinasi (R2) mengukur seberapa jauh 

kemampuan model regresi dalam menjelaskan variasi variabel 

dependen. Nilai R2menunjukkan Kualitas Pelayanan dan Kualitas 

Produk berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen. Hasil 

koefisien determinasi sebagai berikut : 

Tabel 4.15 

Hasil Uji Koefisien Determinasi 

 
Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,385a ,148 ,131 1,32322 

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

Sumber : Data Output  SPSS 



 

 
 

Dari hasil koefisien determinasi menunjukkan bahwa nilai R 

Square = 0,148 atau 14,8%. Hal ini menunjukkan bahwa total 

variasi variabel Kepuasan Konsumen dipengaruhi oleh variabel 

Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk sebesar 14,8%. 

Sedangkan selebihnya sebesar 85,2% dipengaruhi oleh faktor lain 

yang tidak dijelaskan dalam penelitian ini. 

4. Pembahasan 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti 

maka diperoleh suatu hasil penelitian sebagai berikut : 

1. Pengaruh Kualitas Pelayanan (X1)Terhadap Kepuasan 

Konsumen (Y) Produk Makanan Pada Marketplace Kuliner  

Hasil penelitian analisis statistik uji t diperoleh Nilai sig. 

X1 = 0,001. Hasil tersebut diketahui lebih kecil dari 0,05 

(0,001 < 0,05), artinya variabel kualitas pelayanan secara 

parsial atau individu berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen pada marketplace kuliner Randudongkal. 

Kualitas pelayanan merupakan faktor yang sangat penting 

untuk dikelola dalam suatu perusahaan. Kualitas pelayanan 

yakni penilaian dari pelanggan atau konsumen terkait atas 

pelayanan dari suatu produk atau jasa yang mereka terima 

dengan tingkat pelayanan yang diharapkan. 

Berdasarkan penjabaran diatas dapat disimpulkan pada 

penelitian ini terdapat pengaruh antara Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Konsumen Produk Makanan Pada 

Marketplace Kuliner Studi Kasus Masyarakat desa 

Randudongkal. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian 

terdahulu Mahira dkk (2021) berjudul Pengaruh Kualitas 

Produk dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Indihome. Dalam penelitian tersebut menunjukkan 

hasil penelitiannya yang menyatakan bahwa Kualitas 



 

 
 

Pelayanan berpengaruh dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan Indihome.  

Oleh karena itu, pada penelitian ini didapati hasil bahwa 

kepuasan konsumen dapat dipengaruhi oleh kualitas 

pelayanan pada marketplace kuliner berjalan dengan baik 

sesuai dengan pelayanannya yaitu memprioritaskan konsumen 

agar konsumen tidak merasa kecewa. 

2. Pengaruh Kualitas Produk (X2) Terhadap Kepuasan 

Konsumen 

Hasil penelitian analisis statistik uji t diperoleh Nilai sig. 

X2 = 0,026. Hal tersebut diketahui lebih besar dari 0,05 (0,026 

< 0,05), artinya variabel kualitas produk secara parsial atau 

individu berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen 

pada marketplace kuliner Randudongkal. Kualitas produk 

yang diinginkan oleh konsumen, baik dilihat dari kemasan 

produk, kualitas isi produknya, daya tahan produk, dan 

tampilan produk yang dinilai baik menurut sudut pandang 

konsumen.  

Berdasarkan penjabaran diatas dapat disimpulkan pada 

penelitian ini terdapat pengaruh antara Kualitas Produk 

Terhadap Kepuasan Konsumen Produk Makanan Pada 

Marketplace Kuliner Studi Kasus Masyarakat desa 

Randudongkal. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian 

terdahulu Mahira dkk (2021) berjudul Pengaruh Kualitas 

Produk dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Indihome. Dalam penelitian tersebut menunjukkan 

hasil penelitiannya yang menyatakan bahwa Kualitas Produk 

berpengaruh dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

Indihome. 

Oleh karena itu, penelitian didapati hasil bahwa 

kepuasan konsumen dapat dipengaruhi oleh  kualitas produk 



 

 
 

dengan kualitas produk makanan yang terdapat pada 

marketplace kuliner Randudongkal berfungsi dengan baik 

sesuai dengan isinya, menggunakan komposisi yang aman dan 

layak untuk dikonsumsi. 

3. Pengaruh Kualitas Pelayanan (X1) dan Kualitas Produk (X2) 

Terhadap Kepuasan Konsumen (Y). 

Hasil penelitian analisis statistik uji F diperoleh Nilai sig. 

= 0,000. Hasil tersebut diketahui lebih kecil dari 0,05 (0,000 < 

0,05), artinya kualitas pelayanan dan kualitas produk secara 

simultan atau bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. Kepuasan konsumen merupakan 

keadaan yang ditunjukkan oleh konsumen ketika mereka 

menyadari apakah kebutuhan dan keinginannya telah 

terpenuhi sesuai harapan mereka masing-masing.  Adanya 

kepuasan konsumen dapat memberikan dan mengumpulkan 

tanggapan konsumen mengenai produk/jasa yang telah 

mereka terima guna untuk transaksi pada konsumen 

selanjutnya mengenai produk/jasa yang serupa mereka beli.  

Berdasarkan penjabaran diatas, dapat disimpukan bahwa 

dalam penelitian ini terdapat pengaruh antara Kualitas 

Pelayanan dan Kualitas Produk terhadap Kepuasan Konsumen 

Pada Produk Makanan Pada Marketplace Kuliner Studi Kasus 

Masyarakat Desa Randudongkal. Penelitian ini sejalan dengan 

Maramis dkk (2018) yang berjudul Pengaruh Kualitas Produk, 

Harga, dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Konsumen Pada PT. Air Manado. Pada penelitian tersebut 

menunjukkan hasil penelitiannya bahwa variabel kualitas 

produk, harga, dan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan konsumen pada PT. Air 

Manado.  



 

 
 

Hasil koefisien determinasi menunjukkan bahwa nilai R 

Square = 0,148 atau 14,8%. Hal ini menunjukkan bahwa total 

variasi variabel kepuasan konsumen dipengaruhi oleh variabel 

kualitas pelayanan dan kualitas produk sebesar 14,8%. 

Sedangkan selebihnya sebesar 85,2% dipengaruhi oleh faktor 

lain yang tidak terdapat dalam penelitian ini. Penelitian ini 

masih kurang sempurna hanya terbatas pada variabel kualitas 

pelayanan dan kualitas produk saja, untuk itu diharapkan pada 

penelitian selanjutnya untuk meneliti variabel lain yang juga 

mempengaruhi kepuasan konsumen, seperti harga, citra merk, 

faktor kemudahan dan lain sebagainya.  
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan rumusan masalah dan hasil hipotesis yang telah diajukan 

dengan model analisis data uji asumsi klasik, maka dapat ditarik kesimpulan 

sebagai berikut : 

1. Terdapat pengaruh antara Kualitas Pelayanan (X1) dengan Kepuasan 

Konsumen (Y) produk makanan pada marketplace kuliner pada 

masyarakat desa Randudongkal. 

Berdasarkan hasil pengujian statistik regresi linear berganda uji 

parsial (Uji T) menunjukkan bahwa nilai sig. (2-tailed) variabel Kualitas 

Pelayanan dengan Kepuasan Konsumen sebesar 0,001 < 0,05 maka H0 

ditolak H1 diterima. Nilai koefisien korelasi sebesar 0,93 yang positif 

menunjukkan hubungan kuat, sehingga semakin baiknya kualitas 

pelayanan semakin meningkatkan kepuasan konsumen. Oleh karena itu, 

variabel Kualitas Pelayanan (X1) berpengaruh terhadap Kepuasan 

Konsumen pada produk makanan pada marketplace kuliner. 

2. Terdapat pengaruh antara Kualitas Produk (X2) dengan Kepuasan 

Konsumen (Y) produk makanan pada marketplace kuliner pada 

masyarakat desa Randudongkal. 

Berdasarkan hasil pengujian statistik regresi linear berganda uji 

parsial (Uji T) menunjukkan bahwa nilai sig. (2-tailed) variabel Kualitas 

Produk dengan Kepuasan Konsumen sebesar 0,026 < 0,05 maka 

H0ditolak dan H2 diterima. Nilai koefisien korelasi sebesar 0,133 yang 

positif menunjukkan hubungan yang kuat, sehingga semakin tinggi 

kualitas produk semakin meningkatkan kepuasan konsumen. Oleh 

karena itu, variabel Kualitas Produk (X2) berpengaruh terhadap 

Kepuasan Konsumen pada produk makanan pada marketplace kuliner. 

3. Terdapat pengaruh antara Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk 

terhadap Kepuasan Konsumen produk makanan pada marketplace 

kuliner pada masyarakat desa Randudongkal. 



 

 
 

Berdasarkan hasil pengujian statistik regresi linear berganda uji 

simultan (Uji F) menunjukkan bahwa nilai sig variabel Kualitas 

Pelayanan dan Kualitas Produk dengan Kepuasan Konsumen sebesar 

0,000 < 0,05, maka H0 ditolak dan H3 diterima. Maka dapat disimpulkan 

bahwa adanya pengaruh antara variabel Kualitas Pelayanan dan Kualitas 

Produk terhadap Kepuasan Konsumen produk makanan pada 

marketplace kuliner pada masyarakat desa Randudongkal. 

B. Saran 

Berdasarkan kesimpulan di atas, untuk memberi gambaran sekaligus 

menjadi pertimbangan bagi peneliti selanjutnya, berikut ini beberapa saran 

yang dapat peneliti kemukakan : 

1. Faktor-faktor kepuasan konsumen yang dijelaskan dalam penelitian ini 

yaitu meliputi kualitas pelayanan dan kualitas produk berpengaruh 

simultan terhadap kepuasan konsumen produk makanan pada 

marketplace kuliner pada masyarakat desa Randudongkal, sehingga bagi 

pihak manajemen perusahaan harus memperhatikan dan meningkatkan 

mutu pelayanan dan produk yang telah ditawarkan. 

2. Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan kualitas pelayanan dan 

kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, namun ada 

faktor lain juga yang berpengaruh tetapi tidak dijelaskan dalam 

penelitian ini. Untuk itu diharapkan penelitian selanjutnya dapat 

menambahkan variabel bebas lainnya seperti : harga, citra merk, faktor 

kemudahan dan lain sebagainya.  
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Lampiran 1. Kuisioner 

 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN KUALITAS PRODUK 

TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN PRODUK MAKANAN PADA 

MARKETPLACE KULINER 

(Studi Kasus Masyarakat Desa Randudongkal) 

 

Assalamu’alaikum Wr. Wb. 

Perkenalkan nama saya Salsabila Ainun Rahmandhani mahasiswa 

jurusan Ekonomi Syariah Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Universitas 

Islam Negeri Prof. K.H. Saiffudin Zuhri (UIN SAIZU) Purwokerto. Dalam 

rangka menyelesaikan Skripsi maka saya mengadakan penelitian dengan 

judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk Terhadap 

Kepuasan Konsumen Produk Makanan Pada Marketplace Kuliner (Studi 

Kasus Masyarakat Desa Randudongkal)”. Saya mohon kepada Saudara/i 

untuk berpartisipasi dalam pengisian kuesioner ini dengan sejujurnya. 

Adapun kriteria responden yang mmenuhi syarat dalam penelitian saya 

adalah sebagai berikut yaitu : 

1. Masyarakat Desa Randudongkal 

2. Bergabung di grup Marketplace Kuliner Randudongkal dan 

Sekitarnya pada aplikasi facebook 

3. Pernah membeli produk di Marketplace Kuliner Randudongkal dan 

Sekitarnya 

4. Bersedia menjadi responden. 

Informasi yang Saudara/i berikan hanya dipergunakan untuk 

kepentingan penelitian dan akan dijaga kerahasiaannya. Atas kesediaan 

Saudara/i sebagai responden saya mengucapkan terimakasih dalam 

bantuan dan partisipasinya, semoga Allah SWT membeikan balasan yang 

lebih baik. Wassalamualaikum Wr. Wb. 

 

Link Kuesioner : 



 

 
 

Profil Responden : 
Nama   : 
Jenis Kelamin  : (Laki-Laki/Perempuan) 
Usia   : 

a. 18-23 tahun 

b. 26-31 tahun 

c. 32 tahun-seterusnya  

Alamat   : 

Rata-rata melakukan pemesanan di grup Marketplace Kuliner 

Randudongkal dan Sekitarnya pada aplikasi facebook perbulan : 

a. 1-3 kali 

b. 3-5 kali 

c. > 5 kali 

 

PETUNJUK PENGISIAN 

Berilah tanda centang (√) pada pernyataan yang sesuai dengan 

jawaban Saudara/i pada kolom yang tersedia. 

Keterangan : 

Sangat Setuju (SS)  : 5 skor 

Setuju (S)    : 4 skor 

Netral (N)    : 3 skor 

Tidak Setuju (TS)   : 2 skor 

Sangat Tidak Setuju (STS) : 1 skor 

 

DAFTAR PERTANYAAN KUALITAS PELAYANAN 

No. Pertanyaan SS S N TS STS 
BENTUK FISIK 
1.  Fasilitas perlengkapan delivery order 

pada Marketplace Kuliner 
Randudongkal dan Sekitarnya (helm, 
jaket, jas hujan) dalam keadaan 
lengkap.            



 

 
 

2.  Marketplace Kuliner Randudongkal 
dan Sekitarnya pada aplikasi 
facebook mudah digunakan.           

3. Lokasi restoran/rumah makan yang 
dipesan tertera pada Marketplace 
Kuliner Randudongkal dan 
Sekitarnya.           

KEANDALAN 
4. Delivery order pada Marketplace 

Kuliner Randudongkal dan 
Sekitarnya mengantarkan pesanan 
makanan/minuman tepat waktu (jarak 
dekat dan sedang min. 30 menit, 
sedangkan untuk jarak max 15 km 
max. 60 menit). 

          
5. Jumlah biaya pengantaran yang harus 

dikeluarkan oleh konsumen sesuai 
yang tertera dalam deskripsi pada 
Marketplace Kuliner Randudongkal 
dan Sekitarnya. 

          
6. Penjual memberikan informasi 

kepada konsumen ketika pesanan 
penuh.            

DAYA TANGGAP 
7. Penjual pada Marketplace Kuliner 

Randudongkal dan Sekitarnya 
tanggap dalam menangani respon 
permintaan pesanan dari konsumen.           

8. Penjual pada Marketplace Kuliner 
Randudongkal dan Sekitarnya 
tanggap dalam menangani respon 
perubahan pesanan dari konsumen.           

JAMINAN 
9. Penjual pada Marketplace Kuliner 

Randudongkal dan Sekitarnya 
bersedia mengantarkan 
makanan/minuman dengan jaminan 
waktu lebih cepat sampai. 

          



 

 
 

10. Penjual pada Marketplace Kuliner 
Randudongkal dan Sekitarnya dapat 
dipercaya dalam mengantarkan 
makanan/minuman kepada 
konsumen.           

EMPATI 
11. Penjual pada Marketplace Kuliner 

Randudongkal dan Sekitarnya sopan 
dan ramah dalam melayani 
konsumen.           

12. Penjual pada Marketplace Kuliner 
Randudongkal dan Sekitarnya 
mampu berkomunikasi dengan baik 
kepada konsumen.           

13. Penjual pada Marketplace Kuliner 
Randudongkal dan Sekitarnya 
mempunyai pengetahuan dan 
wawasan terkait alamat/lokasi 
orderan pesanan konsumen. 

          
 

DAFTAR PERTANYAAN KUALITAS PRODUK 

No. Pertanyaan SS S N TS STS 
1. Produk pada Marketplace Kuliner 

Randudongkal dan Sekitarnya baik 
dan layak untuk dikonsumsi.            

2. Penjual pada Marketplace Kuliner 
Randudongkal dan Sekitarnya 
memberikan informasi apabila 
produk yang dipesan sudah habis.           

3. Marketplace Kuliner Randudongkal 
dan Sekitarnya membantu konsumen 
dalam mencari suatu produk 
makanan/minuman.           

4. Produk makanan/minuman yang 
ditawarkan oleh Marketplace Kuliner 
Randudongkal dan Sekitarnya 
berkualitas.           



 

 
 

5. Produk makanan/minuman yang 
ditawarkan oleh Marketplace Kuliner 
Randudongkal dan Sekitarnya sesuai 
dengan yang tertera pada deskripsi 
produk. 

          
6. Produk makanan/minuman yang 

tertera pada Marketplace Kuliner 
Randudongkal dan Sekitarnya 
menarik.           

 

DAFTAR PERTANYAAN KEPUASAN KONSUMEN 

No. Pertanyaan SS S N TS STS 
1. Produk makanan/minuman yang ada 

di  Marketplace Kuliner 
Randudongkal dan Sekitarnya sesuai 
dengan ekspektasi konsumen.           

2. Saya berminat kembali untuk 
membeli produk makanan/minuman 
yang ada di  Marketplace Kuliner 
Randudongkal dan Sekitarnya.           

3. Saya bersedia merekomendasikan 
pembelian produk 
makanan/minuman yang ada pada  
Marketplace Kuliner Randudongkal 
dan Sekitarnya.           

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Lampiran 2. Tabulasi Jawaban Responden Data Ordinal 

 

Tabel Tabulasi Jawaban Responden Variabel Kualitas Pelayanan (X1) 

No X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 X1.11 X1.12 X1.13 TOTAL X1 
1 4 4 3 3 4 3 2 5 3 4 3 2 4 44 
2 2 3 4 5 3 4 5 3 4 2 3 4 3 45 
3 1 3 4 2 3 4 5 3 4 5 3 4 2 43 
4 4 1 3 1 3 2 3 2 3 4 2 3 4 35 
5 3 4 2 3 4 3 5 4 3 2 3 4 3 43 
6 4 3 4 3 4 3 2 4 3 5 4 3 5 47 
7 4 3 4 5 4 3 2 3 4 3 5 4 3 47 
8 2 3 4 5 3 1 3 2 4 5 4 3 4 43 
9 3 4 5 3 4 3 4 3 5 2 3 4 5 48 
10 4 3 4 2 4 3 5 4 3 4 5 4 3 48 
11 2 3 4 5 4 5 2 3 5 3 4 5 3 48 
12 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 49 
13 2 4 3 4 3 4 2 4 3 4 3 2 4 42 
14 4 3 5 4 2 3 4 5 3 4 5 3 2 47 
15 3 5 4 2 3 4 5 4 3 4 3 5 3 48 
16 4 3 4 5 3 4 2 3 5 3 2 4 5 47 
17 2 4 4 4 3 2 4 3 5 4 2 5 3 45 
18 3 2 4 5 4 3 4 3 2 3 4 5 4 46 
19 3 5 4 3 5 3 4 3 5 4 2 3 5 49 
20 4 3 2 4 5 3 4 2 4 5 2 4 3 45 
21 2 3 4 2 4 3 4 5 3 4 2 3 5 44 
22 3 4 5 3 4 2 4 5 4 3 5 4 3 49 



 

 
 

23 4 3 5 4 2 3 5 4 3 4 5 3 4 49 
24 4 5 3 4 2 3 4 3 4 5 4 3 4 48 
25 2 4 2 3 4 3 1 3 2 3 4 3 5 39 
26 3 4 3 5 3 4 3 4 3 4 2 3 4 45 
27 2 3 4 3 4 2 4 3 2 4 3 4 3 41 
28 4 3 3 4 5 3 4 3 5 3 5 4 5 51 
29 4 3 4 3 5 4 3 5 3 4 3 2 4 47 
30 3 5 4 2 4 3 4 5 3 2 5 3 4 47 
31 1 4 5 2 4 3 4 3 2 3 4 3 2 40 
32 4 3 5 4 3 2 3 2 4 3 2 3 4 42 
33 2 4 2 3 4 3 4 5 4 3 4 5 3 46 
34 3 4 5 3 2 3 5 4 3 4 3 4 5 48 
35 2 3 4 2 4 5 4 2 3 4 5 4 3 45 
36 3 4 3 4 5 4 2 5 4 3 4 5 3 49 
37 2 4 3 2 4 3 4 3 4 2 3 4 2 40 
38 3 4 2 4 2 3 4 3 4 3 4 3 5 44 
39 3 2 3 4 3 4 5 4 2 4 5 3 4 46 
40 3 4 5 2 3 4 3 4 3 5 3 4 5 48 
41 2 3 4 3 2 4 3 2 5 3 4 3 4 42 
42 3 4 3 2 3 5 3 4 3 2 3 5 3 43 
43 3 4 2 3 4 2 4 2 3 5 3 4 3 42 
44 2 3 4 3 4 5 3 2 3 4 2 3 5 43 
45 3 4 5 4 2 4 3 5 4 3 5 4 3 49 
46 2 3 4 5 3 4 1 3 2 4 3 4 3 41 
47 2 2 4 3 2 1 3 2 5 4 3 4 5 40 
48 3 2 3 4 5 3 4 3 2 1 4 3 5 42 
49 4 5 4 3 4 4 2 4 5 4 5 4 5 53 
50 4 3 4 5 4 2 3 5 3 4 5 4 3 49 



 

 
 

51 1 2 3 4 5 1 2 2 3 4 1 2 3 33 
52 4 3 4 3 4 3 4 2 3 2 3 4 2 41 
53 3 5 1 4 3 2 5 2 4 1 3 1 5 39 
54 2 3 5 4 3 4 2 5 3 5 4 3 2 45 
55 3 4 3 5 4 2 5 4 5 3 5 4 5 52 
56 1 3 2 4 3 2 3 2 1 3 2 2 3 31 
57 3 4 5 4 3 4 5 4 5 4 5 3 5 54 
58 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 3 4 60 
59 2 4 3 5 3 4 2 4 3 4 5 2 3 44 
60 3 3 1 2 5 4 5 3 5 3 5 4 5 48 
61 2 3 4 3 2 4 3 4 5 3 5 4 3 45 
62 2 3 4 5 3 5 3 4 3 2 3 4 3 44 
63 4 3 2 4 3 4 5 3 5 4 5 4 5 51 
64 3 3 4 3 5 2 3 4 5 3 4 5 3 47 
65 4 3 4 1 3 2 4 2 3 5 1 2 3 37 
66 4 2 4 5 4 5 4 5 4 5 3 2 5 52 
67 3 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 57 
68 3 4 3 4 5 3 2 3 4 5 4 3 4 47 
69 4 3 5 2 3 5 4 3 5 4 5 3 4 50 
70 4 3 4 3 5 4 5 4 2 3 4 5 4 50 
71 3 4 5 4 3 4 3 4 1 2 5 3 4 45 
72 2 4 5 4 5 3 2 4 3 5 3 4 2 46 
73 4 3 2 3 4 5 3 3 3 4 3 5 3 45 
74 3 5 4 3 4 3 4 3 4 5 3 2 3 46 
75 3 3 4 2 3 4 5 4 5 3 4 2 5 47 
76 4 5 4 5 4 5 4 5 4 2 3 5 4 54 
77 3 4 3 2 3 4 3 1 2 4 3 4 3 39 
78 4 5 4 4 5 3 4 5 4 5 4 5 4 56 



 

 
 

79 4 3 4 2 3 2 4 5 4 5 4 5 4 49 
80 2 5 4 5 4 5 3 4 5 4 2 4 3 50 
81 4 3 5 4 3 5 4 5 4 3 4 5 3 52 
82 3 4 5 3 4 3 5 4 2 3 4 5 2 47 
83 4 4 3 4 2 5 4 2 5 3 4 3 5 48 
84 3 4 3 4 3 5 2 4 3 5 4 2 4 46 
85 4 3 4 5 4 3 4 5 4 4 3 2 3 48 
86 4 4 3 4 3 5 4 2 3 4 2 3 4 45 
87 3 4 5 4 3 4 5 4 5 4 3 4 5 53 
88 3 4 3 5 4 3 5 4 3 4 3 4 3 48 
89 4 2 3 5 3 4 5 3 4 5 4 3 5 50 
90 2 3 4 3 4 2 3 2 2 5 4 3 4 41 
91 4 3 4 5 4 5 3 5 3 5 2 5 4 52 
92 3 5 4 5 4 5 3 5 3 5 3 4 2 51 
93 4 3 4 2 3 2 3 3 4 3 5 4 3 43 
94 5 4 5 5 3 5 3 5 3 3 5 4 3 53 
95 5 3 4 3 5 4 3 5 5 5 4 5 5 56 
96 4 5 5 4 5 3 4 3 3 5 4 3 4 52 
97 4 3 4 3 4 4 3 3 5 4 3 3 2 45 
98 4 5 3 4 5 4 5 4 5 4 5 3 4 55 
99 4 3 4 5 4 3 5 3 4 5 3 5 3 51 
100 2 3 4 3 5 4 5 4 3 5 4 3 4 49 

 

 

 

 



 

 
 

Tabel Tabulasi Jawaban Responden Variabel Kualitas Produk (X2) 

X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 
TOTAL 
X2 

5 4 3 5 3 4 24 
4 3 4 5 3 2 21 
4 3 4 3 2 3 19 
3 2 3 4 4 3 19 
4 3 4 5 4 3 23 
2 3 5 4 3 4 21 
4 5 4 3 3 4 23 
5 4 2 5 4 3 23 
4 3 4 3 4 4 22 
2 3 4 3 4 3 19 
3 4 5 4 5 4 25 
3 4 3 4 3 5 22 
2 4 3 2 5 3 19 
3 5 3 4 3 2 20 
4 2 4 2 3 5 20 
4 5 3 4 3 4 23 
2 4 3 5 4 3 21 
3 4 2 3 2 4 18 
2 3 3 2 5 4 19 
5 3 4 3 2 3 20 
4 4 2 4 5 4 23 
4 2 3 5 3 4 21 
5 4 2 2 3 4 20 
4 3 4 4 3 2 20 
3 2 5 3 4 4 21 
3 4 2 5 3 5 22 
4 2 5 4 5 3 23 
3 2 3 2 3 3 16 
3 4 5 4 5 4 25 
5 4 5 5 4 5 28 
3 4 2 4 3 4 20 
5 4 5 3 5 3 25 
2 4 3 4 5 3 21 
3 5 3 4 3 2 20 
3 4 5 3 5 4 24 
5 2 3 4 5 3 22 
3 2 4 2 3 5 19 
4 5 4 5 4 5 27 
5 4 5 4 5 4 27 
5 3 2 3 4 5 22 
3 5 4 3 5 4 24 
5 4 5 4 2 3 23 



 

 
 

3 4 3 4 3 2 19 
5 3 2 4 3 5 22 
4 5 3 3 3 4 22 
4 3 4 3 4 5 23 
3 4 5 4 5 3 24 
4 5 4 5 4 2 24 
3 4 3 2 3 4 19 
5 3 4 5 4 5 26 
3 2 4 5 4 5 23 
4 5 3 4 5 4 25 
3 5 4 5 4 3 24 
4 3 5 4 2 3 21 
2 5 4 2 5 3 21 
3 5 2 4 3 5 22 
4 3 5 3 4 5 24 
5 5 4 5 3 3 25 
4 1 4 4 5 4 22 
3 5 4 5 3 5 25 
3 4 3 3 4 2 19 
4 2 3 4 5 5 23 
4 5 4 5 4 3 25 
3 3 5 3 3 5 22 
5 4 3 4 3 4 23 
4 3 4 3 4 3 21 
2 5 4 5 3 5 24 
5 3 5 4 4 4 25 
5 3 4 3 2 5 22 
3 4 2 3 4 3 19 
3 4 5 3 4 4 23 
2 3 4 4 3 2 18 
4 3 2 3 4 3 19 
4 3 5 4 3 5 24 
3 4 3 5 4 4 23 
2 4 5 4 3 3 21 
3 5 2 3 4 4 21 
4 3 4 5 4 3 23 
3 5 3 4 5 5 25 
4 4 4 4 4 5 25 
4 3 4 3 3 4 21 
5 3 4 5 3 3 23 
4 3 4 3 5 2 21 
3 5 3 2 4 4 21 
3 5 4 2 5 3 22 
3 2 3 4 5 4 21 
3 5 4 2 3 5 22 



 

 
 

2 4 5 2 4 3 20 
5 3 4 2 3 4 21 
5 4 3 5 4 3 24 
4 3 4 5 3 5 24 
3 4 5 4 3 4 23 
3 2 3 4 3 3 18 
4 3 4 2 3 5 21 
3 2 4 3 4 4 20 
3 5 3 5 4 3 23 
5 3 4 3 2 2 19 
5 3 5 5 3 4 25 
4 4 4 4 5 5 26 
2 5 5 3 4 3 22 

 

Tabel Tabulasi Jawaban Responden Variabel Kepuasan Konsumen (Y) 

Y.1 Y.2 Y.3 TOTAL Y 
4 5 4 13 
4 3 5 12 
3 4 5 12 
4 5 3 12 
5 4 5 14 
3 5 4 12 
4 3 4 11 
5 4 3 12 
3 4 5 12 
5 3 4 12 
5 4 3 12 
3 5 3 11 
3 3 3 9 
3 4 3 10 
4 3 4 11 
4 5 4 13 
5 4 3 12 
5 3 4 12 
5 3 4 12 
3 4 3 10 
5 4 5 14 
5 3 4 12 
4 3 4 11 
5 4 3 12 
4 3 4 11 
3 3 4 10 
5 4 3 12 
4 5 4 13 



 

 
 

4 3 4 11 
3 4 5 12 
3 4 3 10 
4 3 4 11 
3 3 4 10 
4 3 4 11 
4 2 3 9 
4 3 4 11 
3 2 3 8 
4 5 3 12 
4 3 4 11 
3 4 5 12 
3 4 3 10 
4 3 4 11 
5 3 4 12 
4 3 4 11 
3 4 5 12 
4 3 4 11 
3 5 4 12 
5 4 5 14 
4 3 4 11 
5 4 3 12 
4 4 3 11 
3 4 4 11 
3 4 3 10 
3 5 4 12 
5 4 3 12 
4 4 4 12 
5 4 5 14 
3 5 4 12 
5 3 3 11 
4 5 4 13 
3 3 4 10 
4 3 4 11 
4 3 5 12 
5 4 3 12 
4 3 4 11 
4 5 3 12 
4 5 4 13 
3 4 5 12 
5 4 3 12 
4 5 4 13 
4 3 4 11 
4 3 4 11 
5 4 3 12 



 

 
 

3 4 3 10 
3 4 5 12 
3 5 4 12 
3 3 4 10 
4 3 4 11 
4 3 5 12 
4 5 4 13 
5 4 3 12 
4 3 4 11 
3 4 5 12 
3 4 3 10 
3 3 4 10 
4 5 3 12 
4 3 4 11 
4 4 5 13 
3 3 3 9 
5 4 3 12 
3 4 5 12 
3 5 4 12 
3 4 3 10 
3 4 5 12 
5 4 4 13 
3 4 5 12 
3 4 3 10 
5 4 5 14 
5 5 4 14 
4 3 4 11 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Lampiran 3. Tabel Tabulasi Jawaban Responden Data Interval 

 

Tabel Tabulasi Jawaban Responden Variabel Kualitas Pelayanan (X1) 

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 X1.11 X1.12 X1.13 Total X1 

4,031 4,196 2,629 2,927 3,088 2,841 2,029 5,011 2,901 3,591 2,893 2,124 3,001 41,263 

2,091 3,112 3,582 4,741 2,111 3,710 4,716 3,198 3,747 1,905 2,893 4,026 2,126 41,957 

1,000 3,112 3,582 2,084 2,111 3,710 4,716 3,198 3,747 4,692 2,893 4,026 1,000 39,869 

4,031 1,000 2,629 1,000 2,111 1,972 2,881 2,278 2,901 3,591 2,000 3,089 3,001 32,486 

2,998 4,196 1,870 2,927 3,088 2,841 4,716 3,993 2,901 1,905 2,893 4,026 2,126 40,479 

4,031 3,112 3,582 2,927 3,088 2,841 2,029 3,993 2,901 4,692 3,694 3,089 4,003 43,981 

4,031 3,112 3,582 4,741 3,088 2,841 2,029 3,198 3,747 2,726 4,692 4,026 2,126 43,937 

2,091 3,112 3,582 4,741 2,111 1,000 2,881 2,278 3,747 4,692 3,694 3,089 3,001 40,020 

2,998 4,196 4,793 2,927 3,088 2,841 3,682 3,198 4,716 1,905 2,893 4,026 4,003 45,266 

4,031 3,112 3,582 2,084 3,088 2,841 4,716 3,993 2,901 3,591 4,692 4,026 2,126 44,781 

2,091 3,112 3,582 4,741 3,088 4,757 2,029 3,198 4,716 2,726 3,694 5,123 2,126 44,981 

2,998 3,112 3,582 3,709 3,088 3,710 2,881 3,993 3,747 3,591 3,694 4,026 3,001 45,131 

2,091 4,196 2,629 3,709 2,111 3,710 2,029 3,993 2,901 3,591 2,893 2,124 3,001 38,980 

4,031 3,112 4,793 3,709 1,000 2,841 3,682 5,011 2,901 3,591 4,692 3,089 1,000 43,453 

2,998 5,255 3,582 2,084 2,111 3,710 4,716 3,993 2,901 3,591 2,893 5,123 2,126 45,082 

4,031 3,112 3,582 4,741 2,111 3,710 2,029 3,198 4,716 2,726 2,000 4,026 4,003 43,984 

2,091 4,196 3,582 3,709 2,111 1,972 3,682 3,198 4,716 3,591 2,000 5,123 2,126 42,098 

2,998 1,922 3,582 4,741 3,088 2,841 3,682 3,198 1,938 2,726 3,694 5,123 3,001 42,534 

2,998 5,255 3,582 2,927 4,183 2,841 3,682 3,198 4,716 3,591 2,000 3,089 4,003 46,066 

4,031 3,112 1,870 3,709 4,183 2,841 3,682 2,278 3,747 4,692 2,000 4,026 2,126 42,296 

2,091 3,112 3,582 2,084 3,088 2,841 3,682 5,011 2,901 3,591 2,000 3,089 4,003 41,074 

2,998 4,196 4,793 2,927 3,088 1,972 3,682 5,011 3,747 2,726 4,692 4,026 2,126 45,984 



 

 
 

4,031 3,112 4,793 3,709 1,000 2,841 4,716 3,993 2,901 3,591 4,692 3,089 3,001 45,470 

4,031 5,255 2,629 3,709 1,000 2,841 3,682 3,198 3,747 4,692 3,694 3,089 3,001 44,569 

2,091 4,196 1,870 2,927 3,088 2,841 1,000 3,198 1,938 2,726 3,694 3,089 4,003 36,661 

2,998 4,196 2,629 4,741 2,111 3,710 2,881 3,993 2,901 3,591 2,000 3,089 3,001 41,843 

2,091 3,112 3,582 2,927 3,088 1,972 3,682 3,198 1,938 3,591 2,893 4,026 2,126 38,225 

4,031 3,112 2,629 3,709 4,183 2,841 3,682 3,198 4,716 2,726 4,692 4,026 4,003 47,548 

4,031 3,112 3,582 2,927 4,183 3,710 2,881 5,011 2,901 3,591 2,893 2,124 3,001 43,947 

2,998 5,255 3,582 2,084 3,088 2,841 3,682 5,011 2,901 1,905 4,692 3,089 3,001 44,129 

1,000 4,196 4,793 2,084 3,088 2,841 3,682 3,198 1,938 2,726 3,694 3,089 1,000 37,329 

4,031 3,112 4,793 3,709 2,111 1,972 2,881 2,278 3,747 2,726 2,000 3,089 3,001 39,451 

2,091 4,196 1,870 2,927 3,088 2,841 3,682 5,011 3,747 2,726 3,694 5,123 2,126 43,121 

2,998 4,196 4,793 2,927 1,000 2,841 4,716 3,993 2,901 3,591 2,893 4,026 4,003 44,878 

2,091 3,112 3,582 2,084 3,088 4,757 3,682 2,278 2,901 3,591 4,692 4,026 2,126 42,008 

2,998 4,196 2,629 3,709 4,183 3,710 2,029 5,011 3,747 2,726 3,694 5,123 2,126 45,881 

2,091 4,196 2,629 2,084 3,088 2,841 3,682 3,198 3,747 1,905 2,893 4,026 1,000 37,380 

2,998 4,196 1,870 3,709 1,000 2,841 3,682 3,198 3,747 2,726 3,694 3,089 4,003 40,753 

2,998 1,922 2,629 3,709 2,111 3,710 4,716 3,993 1,938 3,591 4,692 3,089 3,001 42,101 

2,998 4,196 4,793 2,084 2,111 3,710 2,881 3,993 2,901 4,692 2,893 4,026 4,003 45,281 

2,091 3,112 3,582 2,927 1,000 3,710 2,881 2,278 4,716 2,726 3,694 3,089 3,001 38,808 

2,998 4,196 2,629 2,084 2,111 4,757 2,881 3,993 2,901 1,905 2,893 5,123 2,126 40,596 

2,998 4,196 1,870 2,927 3,088 1,972 3,682 2,278 2,901 4,692 2,893 4,026 2,126 39,648 

2,091 3,112 3,582 2,927 3,088 4,757 2,881 2,278 2,901 3,591 2,000 3,089 4,003 40,299 

2,998 4,196 4,793 3,709 1,000 3,710 2,881 5,011 3,747 2,726 4,692 4,026 2,126 45,615 

2,091 3,112 3,582 4,741 2,111 3,710 1,000 3,198 1,938 3,591 2,893 4,026 2,126 38,118 

2,091 1,922 3,582 2,927 1,000 1,000 2,881 2,278 4,716 3,591 2,893 4,026 4,003 36,910 

2,998 1,922 2,629 3,709 4,183 2,841 3,682 3,198 1,938 1,000 3,694 3,089 4,003 38,888 

4,031 5,255 3,582 2,927 3,088 3,710 2,029 3,993 4,716 3,591 4,692 4,026 4,003 49,642 

4,031 3,112 3,582 4,741 3,088 1,972 2,881 5,011 2,901 3,591 4,692 4,026 2,126 45,753 



 

 
 

1,000 1,922 2,629 3,709 4,183 1,000 2,029 2,278 2,901 3,591 1,000 2,124 2,126 30,493 

4,031 3,112 3,582 2,927 3,088 2,841 3,682 2,278 2,901 1,905 2,893 4,026 1,000 38,264 

2,998 5,255 1,000 3,709 2,111 1,972 4,716 2,278 3,747 1,000 2,893 1,000 4,003 36,682 

2,091 3,112 4,793 3,709 2,111 3,710 2,029 5,011 2,901 4,692 3,694 3,089 1,000 41,942 

2,998 4,196 2,629 4,741 3,088 1,972 4,716 3,993 4,716 2,726 4,692 4,026 4,003 48,497 

1,000 3,112 1,870 3,709 2,111 1,972 2,881 2,278 1,000 2,726 2,000 2,124 2,126 28,909 

2,998 4,196 4,793 3,709 2,111 3,710 4,716 3,993 4,716 3,591 4,692 3,089 4,003 50,319 

5,422 5,255 4,793 4,741 4,183 3,710 4,716 5,011 3,747 4,692 4,692 3,089 3,001 57,054 

2,091 4,196 2,629 4,741 2,111 3,710 2,029 3,993 2,901 3,591 4,692 2,124 2,126 40,935 

2,998 3,112 1,000 2,084 4,183 3,710 4,716 3,198 4,716 2,726 4,692 4,026 4,003 45,164 

2,091 3,112 3,582 2,927 1,000 3,710 2,881 3,993 4,716 2,726 4,692 4,026 2,126 41,582 

2,091 3,112 3,582 4,741 2,111 4,757 2,881 3,993 2,901 1,905 2,893 4,026 2,126 41,117 

4,031 3,112 1,870 3,709 2,111 3,710 4,716 3,198 4,716 3,591 4,692 4,026 4,003 47,485 

2,998 3,112 3,582 2,927 4,183 1,972 2,881 3,993 4,716 2,726 3,694 5,123 2,126 44,033 

4,031 3,112 3,582 1,000 2,111 1,972 3,682 2,278 2,901 4,692 1,000 2,124 2,126 34,611 

4,031 1,922 3,582 4,741 3,088 4,757 3,682 5,011 3,747 4,692 2,893 2,124 4,003 48,272 

2,998 4,196 4,793 3,709 4,183 3,710 4,716 3,993 4,716 3,591 4,692 4,026 4,003 53,327 

2,998 4,196 2,629 3,709 4,183 2,841 2,029 3,198 3,747 4,692 3,694 3,089 3,001 44,008 

4,031 3,112 4,793 2,084 2,111 4,757 3,682 3,198 4,716 3,591 4,692 3,089 3,001 46,858 

4,031 3,112 3,582 2,927 4,183 3,710 4,716 3,993 1,938 2,726 3,694 5,123 3,001 46,736 

2,998 4,196 4,793 3,709 2,111 3,710 2,881 3,993 1,000 1,905 4,692 3,089 3,001 42,080 

2,091 4,196 4,793 3,709 4,183 2,841 2,029 3,993 2,901 4,692 2,893 4,026 1,000 43,348 

4,031 3,112 1,870 2,927 3,088 4,757 2,881 3,198 2,901 3,591 2,893 5,123 2,126 42,496 

2,998 5,255 3,582 2,927 3,088 2,841 3,682 3,198 3,747 4,692 2,893 2,124 2,126 43,152 

2,998 3,112 3,582 2,084 2,111 3,710 4,716 3,993 4,716 2,726 3,694 2,124 4,003 43,569 

4,031 5,255 3,582 4,741 3,088 4,757 3,682 5,011 3,747 1,905 2,893 5,123 3,001 50,814 

2,998 4,196 2,629 2,084 2,111 3,710 2,881 1,000 1,938 3,591 2,893 4,026 2,126 36,183 

4,031 5,255 3,582 3,709 4,183 2,841 3,682 5,011 3,747 4,692 3,694 5,123 3,001 52,551 



 

 
 

4,031 3,112 3,582 2,084 2,111 1,972 3,682 5,011 3,747 4,692 3,694 5,123 3,001 45,841 

2,091 5,255 3,582 4,741 3,088 4,757 2,881 3,993 4,716 3,591 2,000 4,026 2,126 46,846 

4,031 3,112 4,793 3,709 2,111 4,757 3,682 5,011 3,747 2,726 3,694 5,123 2,126 48,621 

2,998 4,196 4,793 2,927 3,088 2,841 4,716 3,993 1,938 2,726 3,694 5,123 1,000 44,034 

4,031 4,196 2,629 3,709 1,000 4,757 3,682 2,278 4,716 2,726 3,694 3,089 4,003 44,511 

2,998 4,196 2,629 3,709 2,111 4,757 2,029 3,993 2,901 4,692 3,694 2,124 3,001 42,835 

4,031 3,112 3,582 4,741 3,088 2,841 3,682 5,011 3,747 3,591 2,893 2,124 2,126 44,568 

4,031 4,196 2,629 3,709 2,111 4,757 3,682 2,278 2,901 3,591 2,000 3,089 3,001 41,976 

2,998 4,196 4,793 3,709 2,111 3,710 4,716 3,993 4,716 3,591 2,893 4,026 4,003 49,456 

2,998 4,196 2,629 4,741 3,088 2,841 4,716 3,993 2,901 3,591 2,893 4,026 2,126 44,739 

4,031 1,922 2,629 4,741 2,111 3,710 4,716 3,198 3,747 4,692 3,694 3,089 4,003 46,284 

2,091 3,112 3,582 2,927 3,088 1,972 2,881 2,278 1,938 4,692 3,694 3,089 3,001 38,346 

4,031 3,112 3,582 4,741 3,088 4,757 2,881 5,011 2,901 4,692 2,000 5,123 3,001 48,919 

2,998 5,255 3,582 4,741 3,088 4,757 2,881 5,011 2,901 4,692 2,893 4,026 1,000 47,824 

4,031 3,112 3,582 2,084 2,111 1,972 2,881 3,198 3,747 2,726 4,692 4,026 2,126 40,287 

5,422 4,196 4,793 4,741 2,111 4,757 2,881 5,011 2,901 2,726 4,692 4,026 2,126 50,383 

5,422 3,112 3,582 2,927 4,183 3,710 2,881 5,011 4,716 4,692 3,694 5,123 4,003 53,056 

4,031 5,255 4,793 3,709 4,183 2,841 3,682 3,198 2,901 4,692 3,694 3,089 3,001 49,071 

4,031 3,112 3,582 2,927 3,088 3,710 2,881 3,198 4,716 3,591 2,893 3,089 1,000 41,818 

4,031 5,255 2,629 3,709 4,183 3,710 4,716 3,993 4,716 3,591 4,692 3,089 3,001 51,318 

4,031 3,112 3,582 4,741 3,088 2,841 4,716 3,198 3,747 4,692 2,893 5,123 2,126 47,889 

2,091 3,112 3,582 2,927 4,183 3,710 4,716 3,993 2,901 4,692 3,694 3,089 3,001 45,692 

 

 

 

 



 

 
 

Tabel Tabulasi Jawaban Responden Variabel Kualitas Produk (X2) 

X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 
Total 
X2 

4,039 3,953 1,987 3,885 2,230 2,977 19,071 

3,023 3,106 2,892 3,885 2,230 1,000 16,136 

3,023 3,106 2,892 1,974 1,000 2,082 14,077 

2,116 2,158 1,987 2,812 3,220 2,082 14,375 

3,023 3,106 2,892 3,885 3,220 2,082 18,208 

1,000 3,106 4,013 2,812 2,230 2,977 16,138 

3,023 4,985 2,892 1,974 2,230 2,977 18,080 

4,039 3,953 1,000 3,885 3,220 2,082 18,180 

3,023 3,106 2,892 1,974 3,220 2,977 17,192 

1,000 3,106 2,892 1,974 3,220 2,082 14,275 

2,116 3,953 4,013 2,812 4,264 2,977 20,135 

2,116 3,953 1,987 2,812 2,230 4,026 17,124 

1,000 3,953 1,987 1,000 4,264 2,082 14,286 

2,116 4,985 1,987 2,812 2,230 1,000 15,130 

3,023 2,158 2,892 1,000 2,230 4,026 15,328 

3,023 4,985 1,987 2,812 2,230 2,977 18,014 

1,000 3,953 1,987 3,885 3,220 2,082 16,127 

2,116 3,953 1,000 1,974 1,000 2,977 13,020 

1,000 3,106 1,987 1,000 4,264 2,977 14,334 

4,039 3,106 2,892 1,974 1,000 2,082 15,094 

3,023 3,953 1,000 2,812 4,264 2,977 18,029 

3,023 2,158 1,987 3,885 2,230 2,977 16,259 

4,039 3,953 1,000 1,000 2,230 2,977 15,199 

3,023 3,106 2,892 2,812 2,230 1,000 15,063 

2,116 2,158 4,013 1,974 3,220 2,977 16,458 

2,116 3,953 1,000 3,885 2,230 4,026 17,210 

3,023 2,158 4,013 2,812 4,264 2,082 18,352 

2,116 2,158 1,987 1,000 2,230 2,082 11,573 

2,116 3,953 4,013 2,812 4,264 2,977 20,135 

4,039 3,953 4,013 3,885 3,220 4,026 23,137 

2,116 3,953 1,000 2,812 2,230 2,977 15,088 

4,039 3,953 4,013 1,974 4,264 2,082 20,326 

1,000 3,953 1,987 2,812 4,264 2,082 16,098 

2,116 4,985 1,987 2,812 2,230 1,000 15,130 

2,116 3,953 4,013 1,974 4,264 2,977 19,297 

4,039 2,158 1,987 2,812 4,264 2,082 17,343 

2,116 2,158 2,892 1,000 2,230 4,026 14,422 

3,023 4,985 2,892 3,885 3,220 4,026 22,031 

4,039 3,953 4,013 2,812 4,264 2,977 22,058 

4,039 3,106 1,000 1,974 3,220 4,026 17,367 

2,116 4,985 2,892 1,974 4,264 2,977 19,208 

4,039 3,953 4,013 2,812 1,000 2,082 17,900 



 

 
 

2,116 3,953 1,987 2,812 2,230 1,000 14,098 

4,039 3,106 1,000 2,812 2,230 4,026 17,214 

3,023 4,985 1,987 1,974 2,230 2,977 17,176 

3,023 3,106 2,892 1,974 3,220 4,026 18,241 

2,116 3,953 4,013 2,812 4,264 2,082 19,240 

3,023 4,985 2,892 3,885 3,220 1,000 19,005 

2,116 3,953 1,987 1,000 2,230 2,977 14,262 

4,039 3,106 2,892 3,885 3,220 4,026 21,169 

2,116 2,158 2,892 3,885 3,220 4,026 18,297 

3,023 4,985 1,987 2,812 4,264 2,977 20,048 

2,116 4,985 2,892 3,885 3,220 2,082 19,180 

3,023 3,106 4,013 2,812 1,000 2,082 16,036 

1,000 4,985 2,892 1,000 4,264 2,082 16,223 

2,116 4,985 1,000 2,812 2,230 4,026 17,170 

3,023 3,106 4,013 1,974 3,220 4,026 19,363 

4,039 4,985 2,892 3,885 2,230 2,082 20,113 

3,023 1,000 2,892 2,812 4,264 2,977 16,967 

2,116 4,985 2,892 3,885 2,230 4,026 20,134 

2,116 3,953 1,987 1,974 3,220 1,000 14,251 

3,023 2,158 1,987 2,812 4,264 4,026 18,270 

3,023 4,985 2,892 3,885 3,220 2,082 20,087 

2,116 3,106 4,013 1,974 2,230 4,026 17,466 

4,039 3,953 1,987 2,812 2,230 2,977 17,998 

3,023 3,106 2,892 1,974 3,220 2,082 16,297 

1,000 4,985 2,892 3,885 2,230 4,026 19,018 

4,039 3,106 4,013 2,812 3,220 2,977 20,168 

4,039 3,106 2,892 1,974 1,000 4,026 17,038 

2,116 3,953 1,000 1,974 3,220 2,082 14,346 

2,116 3,953 4,013 1,974 3,220 2,977 18,253 

1,000 3,106 2,892 2,812 2,230 1,000 13,040 

3,023 3,106 1,000 1,974 3,220 2,082 14,406 

3,023 3,106 4,013 2,812 2,230 4,026 19,210 

2,116 3,953 1,987 3,885 3,220 2,977 18,138 

1,000 3,953 4,013 2,812 2,230 2,082 16,090 

2,116 4,985 1,000 1,974 3,220 2,977 16,273 

3,023 3,106 2,892 3,885 3,220 2,082 18,208 

2,116 4,985 1,987 2,812 4,264 4,026 20,191 

3,023 3,953 2,892 2,812 3,220 4,026 19,926 

3,023 3,106 2,892 1,974 2,230 2,977 16,201 

4,039 3,106 2,892 3,885 2,230 2,082 18,234 

3,023 3,106 2,892 1,974 4,264 1,000 16,259 

2,116 4,985 1,987 1,000 3,220 2,977 16,285 

2,116 4,985 2,892 1,000 4,264 2,082 17,339 

2,116 2,158 1,987 2,812 4,264 2,977 16,314 

2,116 4,985 2,892 1,000 2,230 4,026 17,249 



 

 
 

1,000 3,953 4,013 1,000 3,220 2,082 15,268 

4,039 3,106 2,892 1,000 2,230 2,977 16,244 

4,039 3,953 1,987 3,885 3,220 2,082 19,167 

3,023 3,106 2,892 3,885 2,230 4,026 19,162 

2,116 3,953 4,013 2,812 2,230 2,977 18,101 

2,116 2,158 1,987 2,812 2,230 2,082 13,385 

3,023 3,106 2,892 1,000 2,230 4,026 16,277 

2,116 2,158 2,892 1,974 3,220 2,977 15,337 

2,116 4,985 1,987 3,885 3,220 2,082 18,275 

4,039 3,106 2,892 1,974 1,000 1,000 14,012 

4,039 3,106 4,013 3,885 2,230 2,977 20,250 

3,023 3,953 2,892 2,812 4,264 4,026 20,970 

1,000 4,985 4,013 1,974 3,220 2,082 17,275 

 

Tabel Tabulasi Jawaban Responden Variabel Kepuasan Konsumen (Y) 

Y.1 Y.2 Y.3 Total Y 
2,184 4,849 2,279 9,312 

2,184 2,515 3,517 8,216 

1,000 3,688 3,517 8,206 

2,184 4,849 1,000 8,033 

3,310 3,688 3,517 10,516 

1,000 4,849 2,279 8,128 

2,184 2,515 2,279 6,978 

3,310 3,688 1,000 7,999 

1,000 3,688 3,517 8,206 

3,310 2,515 2,279 8,104 

3,310 3,688 1,000 7,999 

1,000 4,849 1,000 6,849 

1,000 2,515 1,000 4,515 

1,000 3,688 1,000 5,688 

2,184 2,515 2,279 6,978 

2,184 4,849 2,279 9,312 

3,310 3,688 1,000 7,999 

3,310 2,515 2,279 8,104 

3,310 2,515 2,279 8,104 

1,000 3,688 1,000 5,688 

3,310 3,688 3,517 10,516 

3,310 2,515 2,279 8,104 

2,184 2,515 2,279 6,978 

3,310 3,688 1,000 7,999 

2,184 2,515 2,279 6,978 

1,000 2,515 2,279 5,794 

3,310 3,688 1,000 7,999 

2,184 4,849 2,279 9,312 



 

 
 

2,184 2,515 2,279 6,978 

1,000 3,688 3,517 8,206 

1,000 3,688 1,000 5,688 

2,184 2,515 2,279 6,978 

1,000 2,515 2,279 5,794 

2,184 2,515 2,279 6,978 

2,184 1,000 1,000 4,184 

2,184 2,515 2,279 6,978 

1,000 1,000 1,000 3,000 

2,184 4,849 1,000 8,033 

2,184 2,515 2,279 6,978 

1,000 3,688 3,517 8,206 

1,000 3,688 1,000 5,688 

2,184 2,515 2,279 6,978 

3,310 2,515 2,279 8,104 

2,184 2,515 2,279 6,978 

1,000 3,688 3,517 8,206 

2,184 2,515 2,279 6,978 

1,000 4,849 2,279 8,128 

3,310 3,688 3,517 10,516 

2,184 2,515 2,279 6,978 

3,310 3,688 1,000 7,999 

2,184 3,688 1,000 6,872 

1,000 3,688 2,279 6,968 

1,000 3,688 1,000 5,688 

1,000 4,849 2,279 8,128 

3,310 3,688 1,000 7,999 

2,184 3,688 2,279 8,151 

3,310 3,688 3,517 10,516 

1,000 4,849 2,279 8,128 

3,310 2,515 1,000 6,825 

2,184 4,849 2,279 9,312 

1,000 2,515 2,279 5,794 

2,184 2,515 2,279 6,978 

2,184 2,515 3,517 8,216 

3,310 3,688 1,000 7,999 

2,184 2,515 2,279 6,978 

2,184 4,849 1,000 8,033 

2,184 4,849 2,279 9,312 

1,000 3,688 3,517 8,206 

3,310 3,688 1,000 7,999 

2,184 4,849 2,279 9,312 

2,184 2,515 2,279 6,978 

2,184 2,515 2,279 6,978 

3,310 3,688 1,000 7,999 



 

 
 

1,000 3,688 1,000 5,688 

1,000 3,688 3,517 8,206 

1,000 4,849 2,279 8,128 

1,000 2,515 2,279 5,794 

2,184 2,515 2,279 6,978 

2,184 2,515 3,517 8,216 

2,184 4,849 2,279 9,312 

3,310 3,688 1,000 7,999 

2,184 2,515 2,279 6,978 

1,000 3,688 3,517 8,206 

1,000 3,688 1,000 5,688 

1,000 2,515 2,279 5,794 

2,184 4,849 1,000 8,033 

2,184 2,515 2,279 6,978 

2,184 3,688 3,517 9,389 

1,000 2,515 1,000 4,515 

3,310 3,688 1,000 7,999 

1,000 3,688 3,517 8,206 

1,000 4,849 2,279 8,128 

1,000 3,688 1,000 5,688 

1,000 3,688 3,517 8,206 

3,310 3,688 2,279 9,278 

1,000 3,688 3,517 8,206 

1,000 3,688 1,000 5,688 

3,310 3,688 3,517 10,516 

3,310 4,849 2,279 10,439 

2,184 2,515 2,279 6,978 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Lampiran 4. Uji Validitas dan Reliabilitas 

 

1. Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan (X1) 

Correlations 
 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 X1.11 X1.12 X1.13 X1_Total 

X1.1 Pearson 

Correlation 

1 ,433* ,587** ,628** ,752** ,590** ,461* ,560** ,634** ,678** ,547** ,558** ,559** ,763** 

Sig. (2-tailed)  ,017 ,001 ,000 ,000 ,001 ,010 ,001 ,000 ,000 ,002 ,001 ,001 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1.2 Pearson 

Correlation 

,433* 1 ,623** ,733** ,586** ,633** ,728** ,662** ,597** ,595** ,759** ,601** ,543** ,809** 

Sig. (2-tailed) ,017  ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,002 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1.3 Pearson 

Correlation 

,587** ,623** 1 ,648** ,553** ,605** ,685** ,661** ,675** ,609** ,534** ,530** ,532** ,787** 

Sig. (2-tailed) ,001 ,000  ,000 ,002 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,002 ,003 ,002 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1.4 Pearson 

Correlation 

,628** ,733** ,648** 1 ,686** ,575** ,681** ,489** ,616** ,759** ,716** ,655** ,574** ,836** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 ,001 ,000 ,006 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1.5 Pearson 

Correlation 

,752** ,586** ,553** ,686** 1 ,666** ,499** ,428* ,581** ,498** ,567** ,357 ,273 ,710** 



 

 
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,001 ,002 ,000  ,000 ,005 ,018 ,001 ,005 ,001 ,053 ,144 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1.6 Pearson 

Correlation 

,590** ,633** ,605** ,575** ,666** 1 ,462* ,635** ,582** ,605** ,667** ,482** ,571** ,767** 

Sig. (2-tailed) ,001 ,000 ,000 ,001 ,000  ,010 ,000 ,001 ,000 ,000 ,007 ,001 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1.7 Pearson 

Correlation 

,461* ,728** ,685** ,681** ,499** ,462* 1 ,718** ,616** ,653** ,713** ,691** ,657** ,818** 

Sig. (2-tailed) ,010 ,000 ,000 ,000 ,005 ,010  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1.8 Pearson 

Correlation 

,560** ,662** ,661** ,489** ,428* ,635** ,718** 1 ,793** ,630** ,672** ,714** ,671** ,824** 

Sig. (2-tailed) ,001 ,000 ,000 ,006 ,018 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1.9 Pearson 

Correlation 

,634** ,597** ,675** ,616** ,581** ,582** ,616** ,793** 1 ,675** ,707** ,743** ,558** ,839** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,001 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1.10 Pearson 

Correlation 

,678** ,595** ,609** ,759** ,498** ,605** ,653** ,630** ,675** 1 ,740** ,729** ,690** ,845** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,001 ,000 ,000 ,005 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 



 

 
 

X1.11 Pearson 

Correlation 

,547** ,759** ,534** ,716** ,567** ,667** ,713** ,672** ,707** ,740** 1 ,840** ,732** ,876** 

Sig. (2-tailed) ,002 ,000 ,002 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1.12 Pearson 

Correlation 

,558** ,601** ,530** ,655** ,357 ,482** ,691** ,714** ,743** ,729** ,840** 1 ,789** ,829** 

Sig. (2-tailed) ,001 ,000 ,003 ,000 ,053 ,007 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1.13 Pearson 

Correlation 

,559** ,543** ,532** ,574** ,273 ,571** ,657** ,671** ,558** ,690** ,732** ,789** 1 ,777** 

Sig. (2-tailed) ,001 ,002 ,002 ,001 ,144 ,001 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1_Total Pearson 

Correlation 

,763** ,809** ,787** ,836** ,710** ,767** ,818** ,824** ,839** ,845** ,876** ,829** ,777** 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

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

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

 

 

 

 



 

 
 

2. Uji Reliabilitas Variabel Kualitas Pelayanan (X1) 
 

Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha N of Items 

,955 13 

 
3. Uji Validitas Variabel Kualitas Produk (X2) 

Correlations 
 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2_Total 

X2.1 Pearson Correlation 1 ,541** ,417* ,680** ,503** ,414* ,708** 

Sig. (2-tailed)  ,002 ,022 ,000 ,005 ,023 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 30 

X2.2 Pearson Correlation ,541** 1 ,704** ,739** ,718** ,606** ,857** 

Sig. (2-tailed) ,002  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 30 

X2.3 Pearson Correlation ,417* ,704** 1 ,706** ,572** ,733** ,824** 

Sig. (2-tailed) ,022 ,000  ,000 ,001 ,000 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 30 

X2.4 Pearson Correlation ,680** ,739** ,706** 1 ,732** ,710** ,912** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 30 

X2.5 Pearson Correlation ,503** ,718** ,572** ,732** 1 ,795** ,862** 



 

 
 

Sig. (2-tailed) ,005 ,000 ,001 ,000  ,000 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 30 

X2.6 Pearson Correlation ,414* ,606** ,733** ,710** ,795** 1 ,851** 

Sig. (2-tailed) ,023 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 30 30 30 30 30 30 30 

X2_Total Pearson Correlation ,708** ,857** ,824** ,912** ,862** ,851** 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  
N 30 30 30 30 30 30 30 

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

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

 
4. Uji Reliabilitas Variabel Kualitas Produk (X2) 

Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha N of Items 

,914 6 

 

 

 

 

 



 

 
 

5. Uji Validitas Variabel Kepuasan Konsumen (Y) 
 

Correlations 
 Y.1 Y.2 Y.3 Y_Total 

Y.1 Pearson Correlation 1 ,740** ,710** ,885** 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 

N 30 30 30 30 

Y.2 Pearson Correlation ,740** 1 ,905** ,951** 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 

N 30 30 30 30 

Y.3 Pearson Correlation ,710** ,905** 1 ,941** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 

N 30 30 30 30 

Y_Total Pearson Correlation ,885** ,951** ,941** 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  
N 30 30 30 30 

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

 

6. Uji Reliabilitas Variabel Kepuasan Konsumen (Y) 
 

Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha N of Items 

,916 3 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Lampiran 5. Karakteristik Responden 

 

1. Berdasarkan Jenis Kelamin 

Jenis Kelamin 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Laki-Laki 29 29,0 29,0 29,0 

Perempuan 71 71,0 71,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 
2. Berdasarkan Usia 

Usia 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 14-19 tahun 37 37,0 37,0 37,0 

20-25 tahun 46 46,0 46,0 83,0 

26-30 tahun 4 4,0 4,0 87,0 

31-35 tahun 6 6,0 6,0 93,0 

>36 tahun 7 7,0 7,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 
3. Berdasarkan Rata-Rata Pembelian 

Rata-Rata Pembelian 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 1-3 kali 64 64,0 64,0 64,0 

4-5 kali 29 29,0 29,0 93,0 

>5 kali 7 7,0 7,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

 

 

 

 
 



 

 
 

Lampiran 6. Hasil Uji Asumsi Klasik 

 

1. Uji Normalitas Kolmogorov-Smirnov 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Standardized Residual 

N 100 

Normal Parametersa,b Mean ,0000000 

Std. Deviation ,98984745 

Most Extreme Differences Absolute ,081 

Positive ,051 

Negative -,081 

Test Statistic ,081 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,102c 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 
 

2. Uji Multikolinieritas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardi

zed 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B 

Std

. 

Err

or Beta 

Toler

ance VIF 

 (Constant) 1,719 1,481  1,161 ,249   
Kualitas Pelayanan ,160 ,036 ,447 4,413 ,000 ,729 1,37

2 

Kualitas Produk ,094 ,073 ,130 1,282 ,203 ,729 1,37

2 

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 
 

 

 



 

 
 

3. Uji Heteroskedastisitas Metode Rank Spearman 

 

 

 
 

 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Correlations 

 
Kualitas 

Pelayanan 

Kualitas 

Produk 

Unstandardized 

Residual 

Spear

man's 

rho 

Kualitas 

Pelayanan 

Correlation Coefficient 1,000 ,473** -,012 

Sig. (2-tailed) . ,000 ,908 

N 100 100 100 

Kualitas 

Produk 

Correlation Coefficient ,473** 1,000 -,078 

Sig. (2-tailed) ,000 . ,440 

N 100 100 100 

Unstandard

ized 

Residual 

Correlation Coefficient -,012 -,078 1,000 

Sig. (2-tailed) ,908 ,440 . 

N 100 100 100 

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



 

 
 

Lampiran 7. Hasil Uji Hipotesis 

 

1. Uji Parsial (Uji T) 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

 (Constant) 1,249 1,550  ,806 ,422 

Kualitas Pelayanan ,093 ,028 ,310 3,299 ,001 

Kualitas Produk ,133 ,059 ,212 2,258 ,026 

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 
 

2. Uji Simultan (Uji F) 

ANOVAa 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

 Regression 29,596 2 14,798 8,452 ,000b 

Residual 169,839 97 1,751   
Total 199,435 99    
a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 

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

3. Koefisien Determinasi (R2) 
Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square Std. Error of the Estimate 

1 ,385a ,148 ,131 1,32322 

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

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Lampiran 8. Dokumentasi  

 

       
Halaman Pertanyaan    Identitas Responden 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 
Halaman Ringkasan Jawaban 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Lampiran 9. Dokumentasi Produk Makanan Pada Grup Kuliner Randudongkal 

  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

       
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Lampiran 10. Makanan Khas Desa Randudongkal, Kecamatan Randudongkal, 

Kabupaten Pemalang 

 

 
Tahu Pletok Khas Randudongkal 

 

   
Kacang Goreng Khas Randudongkal  Kue Apem Khas Randudongkal 

 

 



 

 
 

Lampiran 9. Surat Keterangan Lulus Seminar Proposal 

 



 

 
 

Lampiran 10. Surat Keterangan Lulus Ujian Komprehensif 
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