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ABSTRAK 

Kepuasan pelanggan adalah salah satu faktor yang harus diperhatikan oleh 

perusahaan agar usahanya tetap berjalan. Kepuasan pelanggan adalah perasaan 

bahagia atau perasaan kecewa pelanggan yang muncul karena adanya 

perbandingan kinerja yang beriorentasi pada hasil (produk) terhadap ekspektasi 

mereka. Memuaskan pelanggan merupakan hal utama yang perlu dilakukan oleh 

perusahaan atau bisnis, karena pelanggan yang puas biasanya akan tetap setia dan 

akan membeli secara berulang. Kepuasan yang dirasakan antara pelanggan satu 

dengan lainnya pada suatu produk atau jasa adalah berbeda. Dilihat dari gambaran 

yang didapat dari hasil observasi maka variabel yang digunakan dalam penelitian 

ini yaitu personal selling, harga, kualitas produk dan ketersediaan produk. Dalam 

penelitian ini, masalah umum yang dikemukakan adalah bagaimana dan seberapa 

pengaruh personal selling, harga, kualitas produk dan ketersediaan produk baik 

secara parsial maupun secara simultan terhadap kepuasan pelanggan produk 

rumah tangga pada Toko Remaja Lebeng Cilacap? 

Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuntitatif. Populasi yang 

digunakan adalah pelanggan Toko Remaja Lebeng Cilacap yang pernah atau 

sedang melakukan transaksi minimal satu kali. Data penelitian dikumpulkan 

menggunakan penyebaran kuesioner secara langsung maupun secara online 

melalui google form kepada 400 responden. Analisis data menggunakan analisis 

regresi linear berganda yang diolah dengan SPSS (Statistical Packages for the 

Social Science) Versi 24 for windows. 

Hasil penelitian menemukan bahwa kegiatan ekonomi manusia juga diatur 

dalam Islam yang disebut ekonomi islam. Dalam ekonomi Islam, suatu nilai-nilai 

Islam menjadi dasar dalam setiap kegiatannya. Hal ini menunjukkan bahwa 

personal selling, harga, kualitas produk dan ketersediaan produk baik secara 

parsial maupun simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan produk rumah tangga pada Toko Remaja Lebeng Cilacap.  

 

Kata Kunci: Personal Selling, Harga, Kualitas Produk, Ketersedian Produk 

dan Kepuasan Pelangan. 
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ABSTRACT 

Customer satisfaction is one of the factors that must be considered by the 

company so that its business continues. Customer satisfaction is a feeling of 

happiness or a feeling of disappointment from a customer that arises because of a 

result-oriented (product) performance comparison against their expectations. 

Satisfying customers is the main thing that needs to be done by a company or 

business, because satisfied customers will usually remain loyal and will buy 

repeatedly. The satisfaction that is felt between customers with one another on a 

product or service is different. Judging from the description obtained from the 

observations, the variables used in this study are personal selling, price, product 

quality and product availability. In this study, the general problem raised is how 

and how much effect personal selling, price, product quality and product 

availability both partially and simultaneously have on customer satisfaction of 

household products at Toko Remaja Lebeng Cilacap? 

This study uses a quantitative research method. The population used is 

Toko Remaja Lebeng Cilacap customers who have or are currently making 

transactions at least once. Research data was collected by distributing 

questionnaires directly or online via Google form to 400 respondents. Data 

analysis used multiple linear regression analysis which was processed with SPSS 

(Statistical Packages for the Social Science) Version 24 for windows. 

The results of the study found that human economic activities are also 

regulated in Islam, which is called Islamic economics. In Islamic economics, an 

Islamic values form the basis of every activity. This shows that personal selling, 

price, product quality and product availability both partially and simultaneously 

have a positive and significant effect on customer satisfaction of household 

products at Toko Remaja Lebeng Cilacap. 

 

Keywords: Personal Selling, Price, Product Quality, Product Availability and 

Customer Satisfaction   
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PEDOMAN TRANSLITERASI BAHASA ARAB-INDONESIA 

Transliterasi kata-kata yang dipakai dalam penelitian skripsi ini 

berpedoman pada Surat Keputusan Bersama antara Menteri Agama dan Menteri 

Pendidikan dan Kebudayaan RI. Nomor : 158/1987 dan Nomor : 0543b/U/1987. 

1. Konsonan tunggal 

Huruf 

Arab 

Nama Huruf Latin Nama 

١ alif tidak dilambangkan tidak dilambangkan 

 ba‟ b be ب

 ta‟ t te ت

 ša š es (dengan titik di atas) ث

 jim j Je ج

 ȟ h ha (dengan garis di bawah) ح

 kha‟ kh ka dan ha خ

 dal d de د

 źal ź ze (dengan titik di atas) ذ

 ra‟ r er ر

 zai z zet ز

 sin s es ش

 syin sy es dan ye ش

 şad s es (dengan garis di bawah) ص

 d‟ad d de (dengan garis di bawah) ض

 ţa t te (dengan garis di bawah) ط

 ża z zet (dengan garis di bawah) ظ

 ain „ koma terbalik di atas ‟ ع

 gain g ge غ

 fa‟ f ef ف

 qaf q qi ق

 kaf k ka ك

 lam l „el ل

 mim m „em م

 nun n „en ى

 waw w w و

 ha‟ h ha ه

 hamzah „ apostrof ء

 ya‟ y ye ي

 

2. Konsonan Rangkap karena syaddah ditulis rangkap. 

 ditulis „iddah عدَة

3. Ta’ marbutah di akhir kata bila dimatikan ditulis h. 

 ditulis Jizyah جسية ditulis Hikmah حكوة

(ketentuan ini tidak diperlakukan pada kata-kata Arab yang sudah terserap 

ke dalam Bahasa Indonesia, seperti zakat, sa;at dan sebagainya, kecuali 

bila dikehendaki lafal aslinya) 
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a. Bila diikuti dengan kata sandang “al” serta bacaan ke dua itu terpisah, 

maka ditulis dengan h. 

ءاليلوااة هأكر  ditulis Karâmah al-auliyâ‟ 

b. Bila ta‟ marbutah hidup atau dengan harakat, fathah  atau kasrah atau 

dammah ditulis dengan t 

 ditulis Zakât al-fitr زكاة لفطر

4. Vokal pendek 

  َ  Fathah ditulis a 

  َ  Kasrah ditulis i 

  َ  Dammah ditulis u 

5. Vokal panjang 

1.  Fathah + alif ditulis a 

 ditulis jâhiliyah جا هلية 

2. Fathah + ya‟ mati ditulis a 

 ditulis tansa تنص 

3. Kasrah + ya‟ mati ditulis i 

 ditulis karîm كر ين 

4. Dammah + wawu mati ditulis u 

 ditulis furûd فر و ض 

6. Vokal rangkap 

1. Fathah + ya‟ mami ditulis ai 

 ditulis bainakum بينكن 

2. Fathah + wawu mati ditulis au 

 ditulis qaul قول 

7. Vokal pendek yang berurutan dalam satu kata dipisahkan apostrof 

 ditulis a‟antum أأنتن

 ditulis u„iddat أعدت

8. Kata sandang alif + lam 

a. Bila diikuti huruf qomariyah 

 ditulis al-qiyâs القياش

b. Bila diikuti huruf syamsiyyah ditulis dengan menggunakan harus 

syamsiyyah yang mengikutinya, serta menggunakan l (el)-nya. 

 ditulis As-samâ السواء

9. Penulisan kata-kata dalam rangkaian kalimat 

Ditulis menurut bunyi atau pengucapannya. 

 ditulis Zawi al-furûd ذوئ الفروض
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Pada saat ini di Indonesia mengalami perkembangan dilihat dari 

ilmu pengetahuan serta teknologi yang dewasa ini mengalami 

peningkatan sehingga  dampaknya dapat dirasakan dalam berbagai bidang 

usaha, baik di bidang perdagangan, industri ataupun jasa.  

Secara umum, segala kegiatan jual beli dalam Islam masuk 

kedalam muamalah yang hukumnya adalah mubah atau boleh asalkan 

tidak melanggar syariat Islam. Bahkan Rasulullah SAW melakukan 

kegiatan ekonomi sehingga dikenal sebagai sosok berjiwa bisnis (sebelum 

menjadi rasul) yang terpandang dizamannya. Islam adalah agama Allah 

SWT. Yang dibawa oleh Rasulullah, SAW. Kegiatan ekonomi manusia 

juga diatur dalam Islam yang disebut ekonomi islam. Dalam ekonomi 

Islam, suatu nilai-nilai Islam menjadi dasar dalam setiap kegiatannya. Hal 

ini merupakan syarat utama yang harus ada dalam ilmu ekonomi dengan 

sesuai dengan Al-qur‟an dan hadist (Dahlan, 2019).  

Hal tersebut ditegaskan dalam Q.S Al-Baqarah ayat 275 yang 

berbunyi: 

Artinya: “dan Allah telah menghalalkan jual beli dan mengharamkan 

riba.” (Q.S Al-Baqarah (2):275) 

Dari surah Al-Baqarah menjelaskan bahwa Allah telah 

menghalalkan segala praktik dalam jual beli yang sesuai dengan ketentuan 

dan syariat-Nya. Dalam syariat Islam Allah tidak melarang manusia untuk 

melakukan jual beli karena ada manfaat serta tujuan sosial yang akan 

diraih. Manusia sangat membutuhkan aspek ekonomi untuk menunjang 

kebutuhan hidupnya. Allah tahu apa saja yang bermanfaat bagi hambanya 

dan apa yang diharamkan untuk manusia.  
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Kegiatan di bidang ekonomi ini tidak terlepas dari perilaku 

manusia dalam mengkonsumsi produk. Konsumsi merupakan pemakaian 

atau penggunaan manfaat dari barang dan jasa (Kasdi, 2013). Produk 

konsumsi adalah produk yang digunakan oleh konsumen akhir atau rumah 

tangga dengan maksud tidak untuk dibisniskan kembali (Firmasyah, 

2019). Perilaku konsumen sendiri merupakan tindakan atau perilaku yang 

berhubungan dengan usaha untuk mendapatkan produk (barang dan jasa) 

guna memenuhi kebutuhannya.  

Gambar 1.1 

Rata-Rata Pengeluaran Konsumsi Masyarakat (2017-2021) 

 

Sumber : Databoks yang dikutip dari Katadata.co.id 

Menurut data Badan Pusat Statistik (BPS, 2021), menggambarkan 

bahwa konsumsi rumah tangga masyarakat di Indonesia terus mengalami 

peningkatan dari 2017 sampai 2021. Menurut data dari Badan Pusat 

Statistik (BPS), di tahun 2021 masyarakat Indonesia telah menghabiskan 

uangnya untuk konsumsi sebesar Rp 1,26 juta per bulan. Angka itu 

bertambah sekitar Rp 38.905 atau naik menjadi 3,17% dari sebelumnya 

yaitu tahun 2020, dengan rata-rata menghabiskan Rp 1,22 juta per bulan. 

Pengeluaran konsumsi rumah tangga per bulan tahun 2021 bahkan 

meningkat 22% jika dibandingkan dengan tahun 2017, dengan rata-rata 

masih sebesar Rp 1,03 juta per bulan. Jika dilihat lebih rinci berdasarkan 
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pos dari pengeluaran data, pada 2021 masyarakat Indonesia 

menghabiskan Rp641,7 ribu untuk kegiatan konsumsi non-makanan yaitu 

produk rumah tangga. Dengan intensitas yang tinggi masyarakat dalam 

memakai produk rumah tangga. Hal ini menunjukkan bahwa produk 

rumah tangga sangatlah penting  dan dibutuhkan untuk kehidupan 

masyarakat dalam kesehariannya. Produk rumah tangga adalah produk 

konsumsi berupa barang yang dipergunakan oleh konsumen akhir atau 

rumah tangga dengan maksud tidak untuk dibisniskan atau dijual lagi 

(Firmansyah, 2019). Pemenuhan produk rumah tangga digunakan untuk 

kebutuhan sehari-hari seperti peralatan kebersihan rumah, peralatan tidur, 

peralatan dapur, media hiburan keluarga, pendingin atau penyejuk 

ruangan, perkakas, dan dekorasi rumah. 

Adapun penelitian ini dilakukan pada Toko Remaja Lebeng 

Cilacap. Toko Remaja Lebeng Cilacap adalah toko retail yang menjual 

beragam jenis produk rumah tangga. Toko Remaja Lebeng Cilacap ini 

merupakan toko yang banyak didatangi pelanggan setiap harinya. Terletak 

di Jalan Jendral A. Yani No.14, Madusari, Planjan, Kecamatan 

Kesugihan, Kabupaten Cilacap. Dinamakan Toko Remaja Lebeng 

dikarenakan toko ini berada di area Pasar Lebeng. Hal ini menjadikan 

toko ini dikenal oleh masyarakat sebagai Toko Remaja Lebeng. Lebih 

dari 9 tahun bergerak di bidang produk rumah tangga. Dengan harganya 

yang sportif dan produk rumah tangga yang beranekaragam untuk dipilih 

pelanggan membuat Toko Remaja semakin ramai dikunjungi oleh para 

konsumen.  

Diperoleh sebuah data hasil wawancara singkat dengan salah satu 

pegawai mengenai data penjualan Toko Remaja Lebeng. Berikut ini 

disajikan data penjualan produk rumah tangga pada Toko Remaja Lebeng 

 

. 

 

 

 



4 

 

 

 

Tabel 1.1 

Volume Penjualan November 2022-April 2023 

Bulan Pendapatan (Rp) 

November 916.830.850 

Desember 945.005.800 

Januari 820.191.150 

Februari 736.337.950 

Maret 1.000.589.350 

April 1.458.337.400 

Sumber : Toko Remaja Lebeng Cilacap, 2023 

 Berdasarkan  tabel diatas diketahui volume penjualan produk 

rumah tangga Toko Remaja Lebeng mengalami volume penjualan 

fluktuatif. Volume penjualan fluktuatif  merupakan volume penjualan 

yang mengalami  perubahan  dan tidak tetap, seperti terdapat kenaikan 

atau penurunan di dalam volume penjualan tersebut. Dapat dilihat pada 

bulan Januari dan Februari. Pada bulan Januari dan Februari volume 

penjualan mengalami penurunan, namun pada bulan Maret mengalami 

kenaikan. Volume penjualan tersebut akan menjadi lebih besar pada saat 

memasuki bulan tertentu, misalnya bulan ramadhan, idul fitri dan lain 

sebagainya. Volume penjualan adalah gambaran dari kepuasan pelanggan 

yang dirasakan oleh konsumen. Dengan kondisi tersebut Toko Remaja 

Lebeng harus tetap melakukan strategi pemasaran agar pelanggan selalu 

merasa puas sehingga keberadaannya tetap eksis dikalangan masyarakat. 

Perusahaan harus bersikap bijaksana dengan mengukur kepuasan 

pelanggan secara teratur karena salah satu kunci untuk mempertahankan 

pelanggan adalah kepuasan pelanggan (Kotler & Keller, 2008). Kepuasan 

ketidakpuasan pelanggan merupakan sebuah respon atas apa yang 

diharapkannya dengan apa yang dirasakan setelah pemakaian. Pelanggan 

merupakan orang yang pernah membeli produk sekali bahkan berulang, 

pelanggan darah kehidupan setiap organisasi, dan tanpa pelanggan tidak 

ada organisasi yang mampu mempertahankan keberadaannya. Pelanggan 

yang sangat puas biasanya biasanya tetap setia untuk waktu yang lebih 
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lama, membeli lagi ketika perusahaan memperkenalkan produk baru dan 

memperbaruhi produk lama, membicarakan hal-hal baik tentang 

perusahaan dan produk kepada orang lain, tidak terlalu memperhatikan 

merek pesaing dan akhirnya akan melakukan pembelian ulang yang akan 

menambah profitabilitas dari suatu perusahaan. 

Menurut pendekatan teori ekonomi mikro beranggapan bahwa 

setiap konsumen akan berusaha memperoleh kepuasan yang maksimal 

yaitu kepuasan yang muncul dari konsumsi ini dalam memuaskan 

keinginan dari barang, jasa dan aktivitas. Kotler & Keller (2008) 

menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan merupakan perasaan bahagia 

atau kecewa seseorang yang muncul ketika membandingkan kinerja (atau 

produk) dengan ekspektasi. Kepuasan pelanggan dapat diukur apabila 

seseorang sedang atau telah melakukan pembelian produk yang 

dikonsumsi atas barang atau jasa tertentu. Untuk tercapainya kepuasan 

pelanggan, diperlukan beragam strategi yang diharapkan dapat 

memuaskan dan dapat diterima oleh pelanggan, bukan hanya ketersediaan 

produk yang beragam, produk dengan bahan yang bagus kualitasnya serta 

harga yang sesuai dengan harapan masyarakat tentunya juga harus diiringi 

dengan komunikasi pemasaran yang efektif, salah satunya adalah melalui 

Personal Selling. Personal selling adalah bentuk komunikasi langsung 

dari dua arah dengan tatap muka, sehingga memungkinkan untuk 

menyampaikan informasi atau pesan secara tatap muka/langsung tentang 

kelebihan dan kegunaan produk serta menjawab pertanyaan dari calon 

pelanggan (Sitorus, 2014). Melalui wawancara singkat dengan salah satu 

Pegawai Toko Remaja Lebeng bahwa Toko Remaja mempunyai 9 

karyawan, diantaranya 3 orang sebagai kasir dan 6 orang sebagai 

pramuniaga yang selalu sedia membantu memberikan informasi kepada 

pelanggan mengenai produk (personal selling), pelanggan akan mampu 

memahami produk tersebut dengan baik sehingga dapat menumbuhkan 

rasa puas dalam dirinya.  
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Harga adalah hal penting dalam kepuasan pelanggan. Harga 

adalah jumlah uang yang ditukarkan untuk mendapatkan suatu produk 

dan jasa, atau nilai total yang ditukarkan oleh seorang konsumen untuk 

memperoleh manfaat atau daya guna dari penggunaan produk atau jasa 

tersebut (Isfahila, 2018). Harga merupakan komponen penting dalam 

suatu perusahaan agar perusahaan tersebut dapat memiliki keuntungan, 

namun perusahaan harus memiliki startegi yang baik dalam menentukan 

harga tersebut agar pelanggan tertarik melakukan pembelian dan 

perusahaan mencapai keuntungan yang dicita-citakan. 

Salah satu pendorong kepuasan lainnya adalah kualitas produk. 

Kualitas produk adalah karakteristik produk yang bergantung pada 

kemampuan produk untuk memuaskan kebutuhan pelanggan (Kotler, 

2008:143). Produk dengan kualitas yang bagus akan gencar diminati, 

tidak mungkin suatu pelangan akan mau menerima barang yang tidak 

berkualitas dari perusahaan. Kualitas produk menjadi strategi pada Toko 

Remaja Lebeng Cilacap dengan meyakinkan apabila produk yang dijual 

berkualitas baik dengan cara memberikan garansi kepada pelanggannya 

apabila nantinya produk yang dibeli pelanggan mengalami kerusakan.  

Kemudian dalam mendorong kepuasan pelanggan tidak lepas dari 

ketersediaan produk. Ketersediaan produk adalah sesuatu yang 

dipengaruhi oleh proses distribusi produk dengan fokus pada pengambilan 

keputusan atas persediaan barang perusahaan untuk dikonsumsi oleh 

pelanggan (Saragih, 2013). Persediaan barang harus selalu ada apalagi 

bagi produk yang tidak tahan lama dalam konsumsi. Bagaimana apabila 

barang yang diminta pelanggan tidak ada di toko, maka akan 

mengakibatkan pelanggan merasa tidak puas dan meninggalkan 

perusahaan untuk membeli produk di toko lain. Pelanggan lebih tertarik 

untuk dengan tersedianya produk daripada kelengkapannya. Oleh karena 

itu, produsen atau pengusaha perlu memperhatikan kepuasan pelanggan 

dari sisi personal selling, harga, kualitas dan ketersediaan dari produk 

yang ditawarkan sehingga tertarik untuk melakukan pembelian.  
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Berdasarkan penjelasan di atas, perlu analisis kearah lebih lanjut 

mengenai pengaruh personal selling, harga, kualitas produk dan 

ketersediaan produk terhadap kepuasan pelanggan pada toko remaja 

lebeng cilacap. Dengan demikian penulis tertarik melakukan penelitian 

dengan judul “Pengaruh Personal Selling, Harga, Kualitas Produk 

dan Ketersediaan Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Toko 

Remaja Lebeng Cilacap” 

B. Rumusan Masalah 

1. Apakah personal selling berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan produk rumah tangga pada Toko Remaja Lebeng 

Cilacap? 

2. Apakah harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan produk rumah tangga pada Toko Remaja Lebeng Cilacap? 

3. Apakah kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan produk rumah tangga pada Toko Remaja Lebeng 

Cilacap? 

4. Apakah ketersediaan produk berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan produk rumah tangga pada Toko 

Remaja Lebeng Cilacap? 

5. Apakah personal selling, harga, kualitas produk dan ketersediaan 

produk secara simultan memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan produk rumah tangga pada Toko 

Remaja Lebeng Cilacap? 

C. Tujuan dan Kegunaan Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

 Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan dari 

penelitian ini yaitu sebagai berikut: 

a. Mengetahui dan menganalisis pengaruh positif dan signifikan 

personal selling terhadap kepuasan pelanggan produk rumah 

tangga pada Toko Remaja Lebeng Cilacap. 
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b. Mengetahui dan menganalisis pengaruh positif dan signifikan 

harga terhadap kepuasan pelanggan produk rumah tangga pada 

Toko Remaja Lebeng Cilacap. 

c. Mengetahui dan menganalisis pengaruh positif dan signifikan 

kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan produk rumah 

tangga pada Toko Remaja Lebeng Cilacap. 

d. Mengetahui dan menganalisis pengaruh positif dan signifikan 

ketersediaan produk terhadap kepuasan pelanggan produk rumah 

tangga pada Toko Remaja Lebeng Cilacap. 

e. Menguji dan menganalisis secara simultan pengaruh positif dan 

signifikan personal selling, harga, kualitas produk dan 

ketersediaan produk terhadap kepuasan pelanggan produk rumah 

tangga pada Toko Remaja Lebeng Cilacap. 

2. Kegunaan Penelitian 

 Peneliti berharap dalam penelitian ini dapat memberikan 

manfaat secara teoritis maupun secara praktis. Kegunaan tersebut 

dapat diuraikan, antara lain: 

a. Secara teoritis yaitu penelitian ini dapat menjadi bahan kajian 

lebih lanjut penelitian mengenai Pengaruh Personal Selling, 

Harga, Kualitas Produk dan Ketersediaan Produk terhadap 

Kepuasan Pelanggan Produk Rumah Tangga Pada Toko Remaja 

Lebeng Cilacap. 

b. Secara praktis yaitu diharapkan dapat dijadikan masukan untuk 

mahasiswa memperoleh pemahaman terkait memuaskan 

pelanggan. Untuk pembaca dan peneliti selanjutnya, penelitian ini 

diharapkan dapat dijadikan media referensi dan literature yang 

akan melakukan penelitian terkait kepuasan pelanggan dan 

kaitannya dengan personal selling,harga, kualitas produk dan 

ketersediaan produk pada penelitian selanjutnya. Serta semoga 

peneliti selanjutnya dapat mengisi celah yang belum dibahas oleh 
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peneliti dalam penelitian ini misalnya dalam pemilihan variabel 

yang belum terdapat dalam penelitian ini. 

D. Sistematika Pembahasan 

Sistematika pembahasan dalam penelitian ini bertujuan untuk 

menggambarkan secara runtut dan jelas, dengan memahami pokok-pokok 

bahasan sehingga dapat memudahkan pembaca dalam membaca 

penelitian ini, maka peneliti menyusun sistematika penulisannya sebagai 

berikut: 

BAB I  PENDAHULUAN  

Bab satu merupakan pendahuluan yang menjadi dasar atas 

penelitian ini yang berisi antara lain latar belakang masalah, rumusan 

masalah, tujuan serta manfaat penelitian. 

BAB II LANDASAN TEORI  

Bab dua merupakan landasan teori yang memuat terkait teori yang 

memiliki kaitan dengan penelitian ini. Pada landasan teori meliputi kajian 

pustaka, kerangka teori, kerangka berpikir, rumusan hipotesis dan 

landasan teologis. 

BAB III METODE PENELITIAN  

Bab tiga merupakan metode penelitian yang memuat terkait jenis 

dan pendekatan yang digunakan, tempat dan waktu peneliyian, subjek dan 

onjek penelitian, populasi dan sampel penelitian, variabel dan indikator 

penelitian, teknik analisis data, analisis serta mengenai tahapan penelitian. 

BAB IV PEMBAHASAN DAN HASIL PENELITIAN  

Bab empat merupakan bab yang memuat hasil yang diperoleh atas 

penelitian yang dilakukan. 

BAB V PENUTUP  

Bab lima merupakan penutup yang memuat kesimpulan dari hasil 

penelitian yang telah didapatkan termasuk didalamnya saran yang 

membangun untuk peneliti selanjutnya guna pengembangan penelitian ini.
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BAB II 

LANDASAN TEORI 

 

A. Kajian Pustaka 

Berdasarkan teori-teori yang berkaitan, dapat diperkuat dengan 

penelitian sebelumnya terhadap variabel dependen dan 

independen.  Peneliti akan meninjau penelitian terdahulu terhadap 

variabel-variabel yang termasuk dalam penelitian ini sebelum menjelaskan 

lebih detail pengaruh personal selling, harga, kualitas produk, dan 

ketersediaan produk terhadap kepuasan konsumen terhadap produk rumah 

tangga di Toko Remaja Lebeng Cilacap. Beberapa penelitian terdahulu 

yang mendukung penelitian ini antara lain: 

Penelitian dalam jurnal (Alim et al., 2022) menunjukkan bahwa 

kualitas produk tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Promosi 

dan harga mempengaruhi kepuasan pelanggan. Namun berbeda dengan 

penelitian (Purnomo, 2017) yang mengemukakan bahwa kualitas produk 

memiliki pengaruh parsial terhadap kepuasan pelanggan, tetapi harga tidak 

mempengaruhi kepuasan pelanggan secara parsial. 

Jurnal penelitian oleh (Musfandi dan Mahridotl Hasanah, 2018) 

menunjukkan bahwa harga dan kualitas produk keduanya atau simultan 

mempengaruhi kepuasan konsumen. Namun berbeda dengan penelitian 

yang dilakukan oleh (Uswatun, 2021) menunjukkaan bahwa variabel harga 

dan kualitas produk tidak memiliki pengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan. Adanya perbedaan hasil penelitian terhadap harga dan kualitas 

produk merupakan isu yang menarik untuk kajian kepuasan pelanggan. 

Penelitian yang dilakukan oleh (Nadia dan Novien Rialdy, 2021) 

yang berjudul Pengaruh Kualitas Produk, dan Personal Selling terhadap 

Kepuasan Pelanggan Alat-Alat Bangunan Pada PT Rodes Chemindo. 

Penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas produk dan personal selling 

keduanya atau simultan mempengaruhi kepuasan pelanggan. 
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Jurnal penelitian oleh (Prima dan Anisa Yulistia, 2021) yang 

berjudul pengaruh personal selling terhadap kepuasan pelanggan 

menunjukkan bahwa adanya pengaruh positif personal selling sebesar 0,77 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan di Tasya Production Bandung, 

personal selling berkontribusi 59,7% dalam mempengaruhi kepuasan 

pelanggan dan sisanya yaitu 40,3% dipengaruhi oleh faktor lain. Artinya 

komunikasi secara interaksi langsung (bertatap muka) antara Tasya 

Production Bandung dengan pelanggan yang prospek cenderung dapat 

menciptakan terjadinya penjualan. Namun beberapa penawaran yang 

dilakukan oleh wiraniaga Tasya Production Bandung tidak semua berakhir 

dengan terjadinya penjualan dan beberapa pelanggan merasa produk yang 

dibelinya belum memenuhi ekspektasi. Personal Selling dapat digunakan 

sebagai kontribusi tambahan untuk menguji terkait kepuasan pelanggan 

dalam penelitian ini. 

Jurnal penelitian yang dilakukan oleh (Nanda dan Suwarto, 2022) 

yang berjudul pengaruh harga, ketersediaan produk, dan kemasan terhadap 

kepuasan pelanggan. Penelitian ini menyatakan bahwa harga, ketersediaan 

produk dan kemasan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. 

Tabel 2.1 

Tinjauan Penelitian Terdahulu 

No 

Judul, Nama, 

Tahun 

Penelitian 

Persamaan Perbedaan 
Hasil 

Penelitian 

1 Analisis 

Kualitas 

Produk, 

Promosi, dan 

Harga 

Terhadap 

Kepuasan 

Pelanggan 

Dalam 

Menggunakan 

variabel 

independen 

yaitu kualitas 

produk dan 

harga dan 

variabel 

dependen yaitu 

kepuasan 

Tidak 

menggunakan 

variabel 

independen 

promosi, 

personal 

selling dan 

ketersediaan 

produk. 

Kualitas produk 

tidak 

berpengaruh 

terhadap 

kepuasan 

pelanggan. 

Sedangkan 

promosi dan 

harga 
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Membeli 

Produk Wings 

di Dira Balung 

Shopping 

Centre, Alim 

dkk, 2022 

pelanggan. 

 

berpengaruh 

terhadap  

kepuasan 

pelanggan. 

2 Pengaruh 

Kualitas 

Produk dan 

Harga 

Terhadap 

Kepuasan 

Konsumen 

Best 

Autowork, 

Purnomo, 2017 

Menggunakan 

variabel 

independen 

yaitu  kualitas 

produk dan 

harga dan 

variabel 

dependen 

kepuasan. 

Tidak 

menggunakan 

variabel 

independen 

personal 

selling dan 

ketersediaan 

produk. 

Kualitas produk 

berpengaruh 

secara parsial 

terhadap 

kepuasan 

konsumen, 

namun harga 

tidak 

berpengaruh 

secara parsial 

terhadap 

kepuasan 

konsumen. 

3 Pengaruh 

Harga dan 

Kualitas 

Produk 

terhadap 

Kepuasan 

Konsumen, 

Muasfandi dan 

Mahridotl 

Hasanah, 2018 

Menggunakan 

variabel 

independen 

yaitu harga dan 

kualitas 

produk dan 

variabel 

dependen 

kepuasan. 

Tidak 

menggunakan 

variabel 

independen 

personal 

selling dan 

ketersediaan 

produk. 

Harga dan 

kualitas produk 

bersama-sama 

atau simultan 

berpengaruh 

terhadap  

kepuasan 

konsumen. 

4 Pengaruh Menggunakan Tidak Harga dan 
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Harga, Lokasi 

dan Kualitas 

Produk 

Terhadap 

Kepuasan 

Pelanggan 

Warung 

Kelontong 

Janti Kencana 

Girimarto, 

Uswatun, 2021 

variabel 

independen 

yaitu harga dan 

kualitas 

produk dan 

variabel 

dependen 

kepuasan 

pelanggan. 

menggunakan 

variabel 

independen 

lokasi, 

personal 

selling dan 

ketersediaan 

produk. 

kualitas produk 

tidak 

berpengaruh 

terhadap 

kepuasan 

pelanggan. 

5 Pengaruh 

Kualitas 

Produk, dan 

Personal 

Selling 

terhadap 

Kepuasan 

Pelanggan 

Alat-Alat 

Bangunan 

Pada PT Rodes 

Chemindo 

Medan, Nadia 

dan Novien 

Rialdy, 2021  

Menggunakan 

variabel 

independen 

yaitu kualitas 

produk dan 

personal 

selling dan 

varibel 

dependen 

kepuasan 

pelanggan. 

Tidak 

menggunakan 

variabel 

independen 

harga dan 

ketersediaan 

produk. 

Kualitas produk 

dan personal 

selling bersama-

sama atau 

simultan 

mempengaruhi 

kepuasan 

pelanggan. 

6 Pengaruh 

Personal 

Selling 

terhadap 

Menggunakan 

variabel 

independen 

yaitu personal 

Tidak 

menggunakan 

variabel 

independen 

Terdapat 

pengaruh positif 

personal selling 

sebesar 0,77 
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Kepuasan 

Pelanggan” 

(Survei Pada 

Tasya 

Production 

Bandung), 

Prima dan 

Anisa Yulistia, 

2021 

selling dan 

variabel 

dependen  

kepuasan 

pelanggan. 

 

yaitu harga, 

kualitas 

produk dan 

ketersediaan 

produk. 

signifikan 

terhadap 

kepuasan 

pelanggan di 

Tasya 

Production 

Bandung, 

personal selling 

berkontribusi 

59,7% dalam 

mempengaruhi 

kepuasan 

pelanggan dan 

sisanya yaitu 

40,3% 

dipengaruhi 

oleh faktor lain. 

7 Pengaruh 

Harga, 

Ketersediaan 

Produk, Dan 

Kemasan 

terhadap 

Kepuasan 

Pelanggan 

Saus Lombok 

Mas Pada CV. 

Indosari 

Lombok Mas 

Di Lampung 

Tengah, Nanda 

Menggunakan 

variabel 

independen 

yaitu harga dan 

ketersediaan 

produk dan 

variabel 

dependen 

kepusan 

pelanggan. 

Tidak 

menggunakan 

variabel 

independen 

kemasan, 

personal 

selling dan 

kualitas 

produk. 

Harga, 

ketersediaan 

produk dan 

kemasan 

berpengaruh 

positif terhadap 

kepuasan 

pelanggan. 
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dan Suwarto, 

2022 

B. Kerangka Teori 

1. Pemasaran 

a. Pengertian Pemasaran 

Pemasaran sangat penting dalam kelangsungan bisnis untuk 

memaksimalkan strategi penjualan yang nantinya menghasilkan 

sebuah keuntungan. Tidak peduli apakah bisnis itu bergerak dalam 

sektor industri besar, industri kecil, atau tingkat menengah. Atau 

bisnis yang berurusan dengan grosir, eceran, toko, atau mungkin 

menjual jasa, transportasi, akomodasi, agen perjalanan, kegiatan 

rekreasi, dan sebagainya, pemasaran memegang  posisi utama. 

Menurut Kotler, pemasaran adalah suatu proses sosial yang 

didalamnya individu atau kelompok mendapatkan apa yan mereka 

butuhkan dan diinginkan dengan menciptakan, menawarkan, dan 

secara bebas mempertukarkan produk yang bernilai dengan pihak  

lain. Definisi ini menyatakan bahwa pemasaran adalah kegiatan 

manusia yang bertujuan untuk memenuhi dan memuaskan 

kebutuhan dan keinginan melalui proses pertukaran. 

Istilah marketing berasal dari kata market yang berarti 

pasar, pasar dapat dipahami sebagai tempat terjadinya kontrak 

antara penawaran dan permintaan yang berlangsung dimana saja 

dan kapan saja, tanpa batas waktu. 

Menurut American Marketing Association (AMA), 

pemasaran adalah suatu fungsi organisasi dan serangkaian 

aktivitas dan proses yang menciptakan, mengkomunikasikan, dan 

memberikan nilai kepada pelanggan untuk mengelola hubungan 

baik dan menguntungkan organisasi dan pihak lain. Dan inti dari 

pemasaran (marketing) adalah mengidentifikasi dan memenuhi 

kebutuhan manusia dan sosial atau memenuhi kebutuhan tersebut 

dengan cara yang menguntungkan. 
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Sedangkan menurut J. Station dalam jurnal (Fadilah, 2020), 

pemasaran adalah keseluruhan kegiatan-kegiatan bisnis yang 

meliputi perencanaan, penetapan harga, promosi, dan distribusi 

barang dan jasa yang memuaskan kebutuhan baik kepada pembeli 

yang ada maupun pembeli potensial.  

Berdasarkan definisi diatas, dapat disimpulkan bahwa 

pemasaran adalah suatu proses penentuan kebutuhan konsumen 

akan barang atau jasa guna memuaskan konsumen dan mencapai 

tujuan perusahaan. 

b. Konsep Pemasaran Dalam Islam 

Pemasaran dalam Islam merupakan bentuk muamalah  yang 

dibenarkan dalam Islam, sepanjang dalam segala proses 

transaksional terpelihara dari hal-hal yang terlarang oleh ketentuan 

syariah. Dari sudut pandang syariah, pemasaran ialah semua 

aktivitas yang dikerjakan dalam bentuk penciptaan nilai dalam 

bisnis yang memungkinkan siapa pun yang melakukannya 

bertumbuh serta mendayagunakan kemanfaatannya yang dilandasi 

atas kejujuran, keadilan, keterbukaan dan keihlasan. 

Diperbolehkan jika dapat dijamin dan tidak ada penyimpangan-

penyimpangan dalam transaksi ekonomi. 

Dalam ekonomi Islam, suatu nilai-nilai Islam menjadi dasar 

dalam setiap kegiatannya. Hal ini merupakan syarat utama yang 

harus ada dalam ilmu ekonomi dengan sesuai dengan Al-qur‟an 

dan hadist (Dahlan, 2019). Penerapan pemasaran Islami benar-

benar telah ada dalam pribadi Rasul ketika berbisnis. Rasulullah 

diangkat sebagai utusan terakhir yang ditunjuk oleh Allah untuk 

menyampaikan Al-Qur'an dan menjadi teladan yang baik bagi 

umatnya. Namun di sisi lain, Rasulullah adalah orang biasa yang 

seperti orang lain, melakukan aktivitas sehari-hari seperti makan, 

minum, tidur, ibadah, bertetangga, berdagang, berpolitik, dan 

memimpin umat. Selain menjadi pengusaha sukses, Nabi 
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Muhammad juga seorang pemimpin agama dan kepala negara. 

Demikianlah, sesungguhnya umat Islam telah menemukan sosok 

yang layak diidolakan dan dijadikan sebagai contoh dalam 

mengarungi dunia bisnis. Dalam Q.S Al-Ahzab ayat 21 berbunyi: 

Artinya: “sesungguhnya telah ada pada (diri) Rasulullah itu suri 

tauladan yang baik bagimu (yaitu) bagi orang yang mengharap 

(rahmat) Allah dan (kedatangan) hari kiamat dan Dia banyak 

menyebut Allah.” (Q.S. Al-Ahzab:21) 

Terdapat beberapa sifat yang membuat keberhasilan Nabi 

Muhammad SAW dalam berbisnis, diantaranya: 

1) Siddiq (jujur atau benar) dalam berdagang Nabi Muhammad 

selalu dikenal sebagai seorang pengusaha yang jujur dan benar 

dalam memberikan informasi tentang produknya. 

2) Amanah (dapat dipercaya) ketika menjadi pedagang, Nabi 

Muhammad senantiasa mengembalikan hak milik kepada 

pemiliknya, baik itu berupa hasil penjualan maupun sisa 

barang. 

3) Fathanah (cerdas) dalam hal ini pemimpin yang mampu 

memahami, merasakan, mengerti dengan baik tugas dan 

tanggung jawab pekerjaannya. 

4) Tabligh (komunikatif) pemasar harus memiliki kemampuan 

untuk menyampaikan keunggulan-keunggulan produk secara 

menarik dan tepat sasaran, tanpa mengorbankan kejujuran dan 

kebenaran. 

c. Personal Selling 

1) Pengertian Personal Selling 

Personal Selling  adalah komunikasi dari dua arah 

dengan tatap muka, sehingga dapat  menyampaikan informasi 
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atau pesan secara tatap muka/langsung tentang kelebihan dan 

kegunaan produk serta menjawab pertanyaan dari calon 

pelanggan (Sitorus, 2014). 

Menurut Swastha dan Irawan dalam (Firmansyah, 

2020) mengatakan bahwa dalam personal selling terjadi 

interaksi langsung, saling bertemu muka antara pembeli dan 

wiraniaga. Komunikasi yang dilakukan kedua belah pihak 

bersifat dua arah sehingga dapat memperoleh tanggapan secara 

langsung terkait keinginan dan kesukaan pembeli 

Personal Selling berbeda dengan bentuk promosi 

lainnya, Personal Selling merupakan bentuk komunikasi dua 

arah secara langsung, sehingga memungkinkan untuk saling 

bertukar dan menanggapi pesan dan pertanyaan dari calon 

pelanggan secara langsung tentang kelebihan atau cara 

penggunaan produk/jasa pada saat itu juga. 

Dapat disimpulkan bahwa personal selling merupakan 

komunikasi yang dilakukan dua orang, bertatap muka langsung 

kepada konsumen dengan mempromosikan produk yang 

terdapat pada perusahaan. Personal selling dilakukan oleh 

wiraniaga dengan calon pembeli agar terbujuk serta 

mempengaruhi keputusan untuk membeli dengan tujuan 

terciptanya transaksi penjualan. Dengan adanya personal 

selling akan dapat mempengaruhi perilaku dalam diri 

pelanggan atau calon pelanggan yaitu mendorong untuk 

membeli sebuah produk. 

2) Tujuan Personal Selling 

Menurut Firmansyah (2020:226) manfaat personal selling 

adalah sebagai berikut:  

a) Menciptakan perhatian yang cukup tinggi kepada 

pelanggan dikarenakan dalam situasi bertatap muka susah 
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untuk calon pembeli apabila menghindari pesan atau 

informasi dari wiraniaga. 

b) Mememungkinkan wiraniaga dalam menyampaikan 

informasi sangat sesuai dengan kebutuhan khusus dan 

kepentingan pelanggan. 

c) Karakteristik komunikasi berasal dari dua arah personal 

selling langsung memberikan umpan balik maka wiraniaga 

akan dapat mengetahui apakah informasi penjualannya 

berhasil bekerja ataupun tidak. 

d) Memungkinkan wiraniaga dalam melakukan komunikasi 

dengan sejumlah besar pesan atau informasi teknis secara 

kompleks daripada metode promosi lainnya. 

Terdapat tiga sifat personal selling diantaranya yaitu: 

a) Personal Confronttation yaitu berupa interaksi yang 

terjalin berlangsung hidup antara dua individu pelanggan 

ataupun lebih. 

b) Cultivation yaitu terdapat sifat yang mendorong 

perkembangan bentuk interaksi yang terjalin, mulai dari 

interaksi sebagai transaksi jual beli hingga interaksi yang 

akrab. 

c) Response yaitu situasi atau keadaandimana mengharuskan 

seorang pelanggan yang seolah-olah menunggu, 

mendengar dan memperhatikan. 

3) Indikator Personal Selling 

Indikator personal selling yaitu: 

a) Tatap muka langsung dengan pelanggan. 

Yaitu komunikasi tatap muka dengan pembeli. 

b) Bersikap ramah tamah terhadap pelanggan. 

Yaitu menjelaskan dengan sopan produk yang ditawarkan 

kepada calon konsumen. 
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c) Menjelaskan mengenai produk. 

Yaitu menjelaskan produk supaya calon pelanggan dapat 

memahami apa yang telah ditawarkan melalui personal 

selling. 

d) Menangani keberatan pelanggan. 

Yaitu apabila calon konsumen mengeluhkan produk yang 

telah ditawarkan, personal selling akan menjawab 

keberatan tersebut. 

e) Menanyakan pesanan pelanggan 

Secara khusus, personal selling harus memahami apa yang 

diinginkan konsumen (Kotler dan Amstrong, 2010:25) 

2. Harga 

a. Pengertian Harga 

Harga merupakan salah satu unsur pemasaran yang 

memberikan pemasukan atau pendekatan bagi pelaku bisnis usaha, 

harga juga merupakan komponen yang berpengaruh langsung 

terhadap laba perusahaan. Harga adalah sejumlah uang yang 

ditukarkan untuk memiliki sebuah produk dan jasa atau seluruh 

nilai yang konsumen tukarkan untuk memperoleh manfaat atau 

daya guna dengan menggunakan suatu barang atau jasa (Isfahila, 

2018). 

Menurut Kotler dan Armstrong (2012:345) harga dapat 

didefenisikan secara sempit sebagai jumlah uang yang ditagihkan 

untuk suatu produk atau jasa. Atau dengan artian yang luas harga 

didefinisikan sebagai suatu nilai yang dapat ditukarkan oleh 

konsumen agar memiliki produk sehingga memungkinkan suatu 

perusahaan mendapatkan laba atau keuntungan yang wajar. 

b. Tujuan penetapan harga 

Penetapan harga menjadi salah satu keputusan paling 

penting dalam melakukan pemasaran. Apabila harga terlalu mahal 

untuk pelanggan, maka akan mengakibatkan produk yang 
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bersangkutan sulit untuk dijangkau oleh pelanggan tertentu. 

Sebaliknya, apabila harga sangat murah, maka perusahaan itu pun 

akan sulit mendapatkan laba atau keuntungan sehingga sebagian 

pelanggan dapat mempersepsikan kualitas buruknya suatu produk. 

Oleh sebab itu, penetapan harga secara tepat dapat menjadi sebuah 

senjata untuk bersaing secara efektif sehingga dapat menentukan 

kesuksesan dari suatu perusahaan.  

Terdapat tujuan penetapan harga menurut Tjiptono (2008:292-

293) diantaranya: 

1) Tujuan beriorentasi pada laba 

Menurut teori klasik, setiap perusahaan akan selalu 

menetapkan harga yang akurat guna mencapai hasil keuangan 

yang optimal. Konsep ini dikenal dengan sebutan 

maksimalisasi laba. 

2) Tujuan beriorentasi pada volume 

Terdapat juga usaha yang menentukan harga produknya 

berdasarkan tujuan volume atau dapat dikenal dengan sebutan 

volume pricing objectives yaitu dengan menetapkan harga agar 

bisa mencapai dan memenuhi target nilai penjualan, volume 

penjualan dan pangsa pasar. 

3) Tujuan beriorentasi pada citra 

Citra atau image suatu yang dapat dibentuk mulai dari 

penetapan harga yang mahal ataupun murah yang bertujuan 

untuk meningkatkan keyakinan pelanggan terhadap seluruh 

produk yang ditawarkan oleh suatu perusahaan. 

4) Tujuan stabilisasi perusahaan 

Pada pasar dengan pelanggannya yang sangat sensitif terhadap 

penetapan suatu harga, apabila suatu perusahaan menurunkan 

dari segi harganya, maka para pesaingnya harus menurunkan 

harga dengan tujuan untuk mempertahankan kestabilan 
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hubungan antara harga sebuah perusahaan dengan pemimpin 

industri. 

5) Tujuan-tujuan lainnya 

Terdapat juga penetapan harga yang bertujuan untuk 

menghalangi atau mencegah munculnya pesaing yang masuk, 

mendorong penjualan ulang, mempertahankan kesetiaan 

pelanggan dan menghindari segala campur tangan dari 

pemerintah. 

c. Faktor-faktor yang dapat mempengaruhi harga 

Menurut Swastha, dalam (Amanah, 2010) faktor–faktor yang 

dapat mempengaruhi tingkat harga:  

1) Keadaan Pemerintah  

Keadaan pemerintah dapat mempengaruhi tingkat harga 

produk yang sedang berlaku. Daya beli pada konsumen akan 

menurun dan berimbas terhadap menurunnya nilai tukar uang. 

Memungkinkan masyarakat menjadi selektif dan 

mempertimbangkan dalam pemilihan barang atau jasa yang 

digunakan. 

2) Penawaran dan Permintaan 

Apabila harga suatu barang tinggi, maka barang yang diminta 

oleh pelanggan akan sedikit. Sebaliknya apabila harga suatu 

barang rendah, maka barang yang diminta oleh pelanggan akan 

banyak. 

3) Elastisitas Permintaan 

Elastisitas permintaan dapat memberikan pengaruh kepada 

keputusan suatu manajemen dalam menaikkan atau bahkan 

menurunkan harga jual suatu produk. 

4) Persaingan 

Persaingan yang ketat dengan perusahaan yang sama akan 

menyebabkan berpengaruhnya tingkat harga suatu produk. 
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5) Biaya 

Biaya adalah dasar untuk menentukan tingkat harga, sebab 

apabila tingkat harga tidak dapat menutupkan biaya maka akan 

berakibat mengalami banyak kerugian yang ditimbulkan. 

Sebaliknya, apabila tingkat harga melebihi dari semua biaya, 

baik biaya operasional atau non-operasional maka akan 

berakibat menghasilkan suatu laba atau keuntungan. 

6) Tujuan dari Perusahaan 

Setiap perusahaan pasti memiliki tujuan untuk perusahaannya. 

Setiap usaha tidak akan selalu memiliki tujuan yang sama 

antara perusahaan satu dengan perusahaan lain. 

d. Indikator Harga 

Indikator harga yaitu: 

1) Harga yang terjangkau. 

Yaitu konsep penetapan harga yang diterapkan berdasarkan 

kemampuan pelanggan.  

2) Harga sesuai dengan kualitas produk. 

Yaitu penetapan harga yang dilakukan oleh penjual yang 

sesuai dengan kualitas produk yang didapatkan oleh 

pelanggan. 

3) Harga sesuai dengan manfaat produk. 

Yaitu harga yang diberikan oleh penjual sesuai dengan 

manfaat produk yang didapatkan oleh pelanggan. 

4) Daya saing suatu harga. 

Yaitu harga yang diberikan oleh penjual berbeda dengan 

perusahaan lain dalam suatu produk yang sama (Kotler dan 

Keller, 2012). 

3. Kualitas Produk 

a. Pengertian Kualitas Produk 

Produk memiliki arti yang sangat penting bagi sebuah 

perusahaan karena tanpa tanpa sebuah produk perusahaan tidak 
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dapat melakukan kegiatan usahanya. Kualitas (quality) merupakan 

suatu karakteristik pada produk yang bergantung pada 

kemampuan produk tersebut dalam memuaskan kebutuhan 

pelanggan (Kotler dan Keller, 2008:143). 

Menurut William J. Stanton, produk secara sempit dapat 

diartikan sebagai sekumpulan atribut fisik yang secara nyata 

terkait dalam sebuah bentuk dapat diidentifikasikan. Sedangkan 

secara luas, produk merupakan sekumpulan atribut yang nyata dan 

tidak nyata yang didalamnya mencakup warna, kemasan, harga, 

presise pengecer, dan pelayanan dari pabrik dan pengecer yang 

mungkin diterima oleh pembeli sebagai sebuah hal yang dapat 

memberikan kepuasan dan keinginannya. 

Menurut Kotler, pengertian produk merupakan segala 

sesuatu yang ditawarkan, dimiliki, digunakan ataupun dikonsumsi 

sehingga mampu memuaskan keinginan dan kebutuhan termasuk 

didalamnya berupa fisik, tempat, orang, jasa, gagasan, serta 

organisasi. 

Produk konsumsi adalah produk yang digunakan oleh 

konsumen akhir atau rumah tangga dengan maksud tidak untuk 

dibisniskan kembali. Produk rumah tangga adalah bagian dari 

produk konsumsi yang digunakan dengan maksud barang tersebut 

digunakan dan tidak untuk diperjualbelikan. Barang-barang 

tersebut yaitu: 

1) Barang kebutuhan sehari-hari (convenience goods) adalah 

barang yang umumnya sering kali dibeli, segera dan 

memerlukan usaha yang sangat kecil untuk memilikinya, 

misalnya sendok, piring, sikat gigi, tisu dan lain-lain. 

2) Barang belanja (shopping goods) adalah barang yang dalam 

proses pembelian dibeli oleh konsumen dengan cara 

membandingkan berdasarkan kesesuaian mutu, harga, dan 

model, misalnya pakaian, sepatu dan lain-lain. 
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3) Barang khusus (speciality goods adalah barang yang memiliki 

ciri-ciri unik atau merk khas dimana kelompok konsumen 

berusaha untuk memiliki atau membelinya, misalnya alat 

elektronik yang mewah (Firmansyah, 2019: 2-3). 

b. Klasifikasi Produk 

Dilihat dari berwujud atau tidaknya, produk diklasifikasikan 

sebagai berikut: 

1) Barang (goods) 

Barang adalah suatu produk berwujud fisik yang : 

a) Barang yang tidak  bertahan lama (nondurable goods) 

Barang yang tidak bertahan lama merupakan barang yang 

memiliki wujud fisik biasanya akan cepat habis dalam 

pemakaian satu kali ataupun lebih dengan kondisi 

pemakaian normal lamanya kurang dari satu tahun. 

Contohnya: gula, makanan dan minuman, sampo, dan lain-

lain. 

b) Barang yang tahan lama (durable goods) 

Barang yang tahan lama merupakan barang yang memiliki 

wujud fisik dan biasanya bertahan lama dengan pemakaian 

yang banyak, dengan kondisi pemakaian normal biasanya 

satu tahun atau bahkan lebih dari satu tahun. Contohnya: 

blender, televisi, komputer, mixer, dan lain-lain. Secara 

umum barang-barang ini tergolong barang yang 

membutuhkan personal selling yang banyak dibandingkan 

dengan barang yang tidak tahan lama. 

2) Jasa (Services) 

Jasa merupakan kegiatan dengan manfaat yang diberikan 

untuk kepuasan pelanggan. Contohnya: kursus, salon 

kecantikan, hotel, dan lain-lain. 
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c. Dimensi Kualitas Produk 

Menurut Mullins dalam (Firmansyah, 2019) apabila 

perusahaan ingin mempertahankan keunggulan kompetitifnya 

dalam pasar, perusahaan harus mengerti aspek dimensi apa saja 

yang digunakan oleh konsumen untuk membedakan produk yang 

dijual perusahaan tersebut dengan produk pesaing. 

Dimensi kualitas produk meliputi: 

1) Performance (kinerja), yang berhubungan dengan karakteristik 

operasi dasar dari sebuah produk. 

2) Durability (daya tahan), yang berapa lama atau umur produk 

yang bersangkutan bertahan sebelum produk tersebut 26 harus 

diganti. Semakin besar frekuensi pemakaian konsumen 

terhadap produk maka semakin besar pula daya tahan produk. 

3) Conformance to specifications (kesesuaian dengan 

spesifikasi), yang berarti seberapa jauh karakteristik operasi 

dasar dari produk memenuhi persyaratan tertentu dari 

konsumen atau produk bebas dari segala jenis kecacatan. 

4) Features (fitur), adalah karakteristik produk yang dirancang 

untuk menyempurnakan fungsi produk atau menambah 

ketertarikan konsumen terhadap produk tersebut. 

5) Reliability (reliabilitas), adalah kemungkinan suatu produk 

akan bekerja dengan baik untuk jangka waktu tertentu. 

Semakin kecil kemungkinan kerusakan, semakin dapat 

diandalkan produk tersebut. 

6) Aesthetics (estetika), mengacu pada penampilan produk dari 

tampak, rasa, bau dan bentuk produk. 

7) Perceives quality (kesan kualitas), sering dibilang sebagai 

hasil dari penerapan metode pengukuran tidak langsung terkait 

dengan kemungkinan informasi yang tersedia tentang produk 

tersebut. Oleh karena itu, pandangan konsumen tentang 
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produk berasal dari faktor-faktor seperti harga, merek, 

promosi, reputasi, dan asal usul. 

d. Indikator Kualitas Produk 

Dengan mempertimbangkan dimensi kualitas produk, dapat 

dipersempit indiktor yang digunakan untuk menilai kualitas 

produk sebagai berikut: 

1) Kinerja 

Yaitu mencakup estetika, daya tarik, pelaku, efektivitas 

penggunaan produk tau jasa, dan keahlian desainer produk 

untuk dihadapi konsumen secara memadai. 

2) Estetika 

Yaitu keindahan dan daya tarik produk yang terkenal di tempat 

penjualan, seperti: desain produk, model yang bagus dan 

kombinasi produk. 

3) Kesesuaian 

Yakni kesesuaian produk dan standar yang baik dengan 

kebutuhan setiap konsumen, dari kesenangan konsumen 

hingga kepuasan konsumen (Tjiptono, 2019). 

4. Ketersediaan Produk 

a. Pengertian Ketersediaan Produk 

Ketersediaan produk adalah sesuatu yang dipengaruhi oleh 

proses distribusi produk dengan fokus pada pengambilan 

keputusan atas persediaan barang perusahaan untuk dikonsumsi 

oleh pelanggan (Saragih, 2013).  

Ketersediaan produk menurut Bulele dalam (Astuti, 2021) 

adalah kumpulan barang dagangan yang dimiliki pengecer atau 

supermarket guna memperlancar dan mempermudah penyimpanan 

produk. 

Berdasarkan definisi di atas, dapat ditarik suatu kesimpulan 

bahwa  ketersediaan produk merupakan hal yang harus disediakan 

oleh sebuah perusahaan atau bisnis secara konsisten dan terus-
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menerus untuk mempertahankan minat membeli konsumen di 

perusahaan atau bisnis tersebut. 

b. Tujuan Ketersediaan Produk 

Suatu perusahaan harus memiliki cadangan stok/persediaan 

dengan alasan-alasan seperti: 

1) Untuk  memenuhi stok atau persediaan barang yang bersifat 

akan cepat habis. 

2) Memenuhi segala kebutuhan dan keinginan pelanggan 

terhadap pemilihan barang dagangan yang sesuai dengan 

kebutuhan maupun keinginan. 

c. Dimensi Ketersediaan Produk 

Sebuah proses distribusi sangat mempengaruhi kecukupan 

jumlah barang yang tersedia di dalam sebuah toko, waktu yang 

dibutuhkan untuk mengirimkan barang dan menentukan 

kelengkapan ragam sebuah produk (Shipley dan Colin, 1992: 44). 

Pelanggan akan memilih satu dari lima tindakan ketika 

menemukan keadaan stok habis/ Out-of-Stock (OOS). Langkah-

langkah yang akan diambil adalah: 

1) Mencari pengganti dengan ukuran yang berbeda dalam merek 

yang sama, 

2) Mencari merek lain,  

3) Membeli di toko yang lain dengan merek yang sama, 

4) Menunda pembelian dan  

5) Tidak jadi membeli sama sekali. 

d. Indikator Ketersediaan Produk 

Menurut Utama, dalam (Sugiharto, 2020) Indikator ketersediaan 

produk adalah sebagai berikut: 

1) Layout penjualan atau tata letak produk di display 

2) Persediaan produk di toko selalu ada 

3) Kemudahan dalam melakukan pembelian produk 

4) Kelengkapan produk di toko 
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5. Kepuasan Pelanggan 

a. Pengertian Kepuasan Pelanggan 

Menurut Kotler dan Keller (2008:139) menyatakan bahwa 

kepuasan pelanggan merupakan perasaan bahagia atau perasaan 

kecewa seseorang yang muncul karena adanya perbandingan dari 

kinerja yang berorientasi pada hasil (atau produk) terhadap 

ekspektasi. Apabila kinerja sesuai dengan ekspektasi, maka 

pelanggan akan merasa puas. Apabila kinerja melebihi ekspetasi, 

maka pelanggan akan merasa sangat puas atau senang. 

Sering dikatakan bahwa kepuasan pelanggan adalah 

harapan atau perasaan saat membeli suatu produk atau jasa. Inilah 

yang secara realistis diharapkan dari pelanggan. Harapan dan 

kenyataan inilah yang menentukan tingkat kepuasan pelanggan. 

Sederhananya, kepuasan biasanya diukur pada tingkatan sangat 

puas, puas, cukup puas/netral, kurang puas dan tidak puas. Adanya 

tingkat kepuasan inilah yang biasanya diperoleh dari pengalaman 

pelanggan membandingkan dengan pengalaman menggunakan 

produk atau jasa yang sama dengan produk pesaing (Kasmir, 

2017:236). 

Kepuasan pelanggan akan terjadi apabila sudah melakukan 

pembelian produk tersebut dan merasakan kebahagiaan atau 

perasaan senang atas apa yang dinikmati dari personal selling, 

harga, kualitas produk dan ketersediaan produk yang diinginkan. 

Pelanggan memanglah harus selalu dipuaskan, sebab apabila 

mereka tidak merasa puas maka pelanggan akan memilih 

perusahaan lain dalam barang yang dikonsumsinya sehingga akan 

menurunkan laba atau keuntungan perusahaan. 

Pelanggan secara umum didefinisikan sebagai individu atau 

kelompok yang senantiasa merespons secara ekonomis pada 

produk-produk tertentu dari sebuah market place. Artinya, 

pelanggan adalah dia yang secara kontinyu membeli produk atau 
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jasa yang ditawarkan. Pelanggan berbeda dengan konsumen yang 

hanya membeli produk atau jasa tertentu secara temporal, tidak 

menentu. 

Pada dasarnya, tujuan sebuah bisnis adalah menciptakan 

pelanggan yang puas. Kepuasan pelanggan adalah ukuran 

perasaan mereka setelah membandingkan kinerja (hasil) dengan 

harapan mereka. (Tjiptono, 2006: 6). Kepuasan atau 

ketidakpuasan adalah perasaan senang atau kecewa yang 

dihasilkan dari membandingkan kesan seseorang terhadap kinerja 

riil/aktual produk dan kinerja produk yang diharapkan. Kepuasan 

pelanggan memang dapat memberikan banyak manfaat yang mana 

diantaranya terjalin hubungan harmonis antara perusahaan dengan 

pelanggan, memberikan dorongan untuk pembelian ulang, serta 

membentuk rekomendasi yang positif kepada masyarakat luas 

sehingga menguntungkan perusahaan. Hal ini, dapat disimpulkan 

bahwa kepuasan pelanggan merupakan sebuah harapan, 

kesesuaian dan kecocokan dari suatu produk dengan hati para 

pelanggan. 

b. Faktor-faktor pendorong kepuasan pelanggan 

Menurut Lupiyoadi dalam Amanah (2010) kepuasan konsumen 

atau pelanggan memiliki lima faktor yaitu: 

1) Kualitas produk 

Pelanggan puas ketika mereka menunjukkan bahwa produk 

yang digunakan termasuk barang yang berkualitas. 

2) Kualitas jasa 

Pelanggan puas ketika mereka menerima layanan/jasa yang 

sesuai dengan harapan mereka. 

3) Emosional 

Pelanggan bangga apabila dipercaya dan dikagumi oleh orang 

lain karena menggunakan produk. 

4) Harga 
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Produk dengan kualitas yang sama dengan perusahaan lain 

tetapi dijual dengan harga yang terjangkau akan menciptakan 

kepercayaan yang tinggi bagi pelanggan. 

5) Biaya dan kemudahan 

Pelanggan tidak perlu membuang waktu dan memberikan 

tambahan biaya untuk memperoleh suatu produk sehingga 

pelanggan akan cenderung lebih puas terhadap produk. 

c. Pengukuran Kepuasan Pelanggan 

Menurut Philip Kotler dalam (Maulana, 2019) terdapat 

empat metode yang dapat digunkan oleh perusahaan untuk 

mengetahui seberapa puas pelanggan, yaitu: 

1) Sistem keluhan dan saran 

Agar dapat memetakan masalah, perusahaan harus 

menghimpun data secara langsung dari pelanggan dengan 

menggunakan kotak masukan. Data yang terkumpul 

diharapkam dapat memberikan informasi bisnis yang berguna. 

2) Survei kepuasan pelanggan 

Hal ini dilakukan melalui korespondensi tertulis, panggilan 

telepon atau pertemuan tatap muka. Dengan metode ini, 

perusahaan dapat membangun komunikasi saling berhubungan 

dengan para pelanggan. 

3) Ghost shopping 

Teknik ini digunakan untuk mengidentifikasi kelebihan dan 

kekurangan pada perusahaan pesaing dan membandingkannya 

dengan perusahaan kita. 

4) Analisis kehilangan konsumen 

Indikasi kehilangan memperlihatkan bahwa perusahaan 

tidak memenuhi kebutuhan pelanggan dengan baik. Perusahaan 

harus melakukan analisis mendalam untuk memahami penyebab 

konsumen tidak lagi menggunakan produk kita. 
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Beberapa metode pengukuran konsumen adalah sebagai 

berikut:  

1) Dapat diukur dengan pertanyaan langsung. Responden ditanya 

berapa besar mereka mengharapkan karakteristik tertentu 

bertahan dan bagaimana perasaan mereka. 

2) Responden diminta untuk menuliskan permasalahan yang ada 

pada produk yang disediakan oleh perusahaan, dan diminta 

untuk memberikan saran perbaikan dan menuliskan sarannya. 

3) Responden diminta untuk mengurutkan peringkat dari berbagai 

elemen penawaran dalam urutan kepentingan untuk operasi 

bisnis. 

C. Model Penelitian 

Berikut ini merupakan model penelitian pengaruh personal selling, 

harga, kualitas produk dan ketersediaan produk. Berdasarkan penjelasan 

yang sudah dijelaskan, maka personal selling, harga, kualitas produk dan 

ketersediaan produk berpengaruh secara parsial dan simlutan terhadap 

kepuasan pelanggan produk rumah tangga pada Toko Remaja Lebeng 

Cilacap dan dapat digambarkan dengan model penelitian sebagai berikut: 

Gambar 2.1 

Model Penelitian 

Pengaruh X terhadap Y secara parsial dan simultan 
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Berdasarkan gambar di atas, terlihat bahwa variabel dependen 

merupakan variabel yang bisa terpengaruh oleh variabel lain, yakni 

kepuasan pelanggan (Y). Sedangkan variabel independen merupakan 

variabel yang bisa terpengaruh oleh variabel lain, di dalam penelitian ini 

ada empat  variabel independen, yakni personal selling (X1), harga (X2), 

kualitas produk (X3) dan ketersediaan produk (X4). 

D. Rumusan Hipotesis 

1. Pengaruh Personal Selling Terhadap Kepuasan Pelanggan Produk 

Rumah Tangga Pada Toko Remaja Lebeng Cilacap 

Pelanggan yang belanja dan ingin menemukan produk yang 

dicari namun tidak tahu letak, informasi terkait suatu produk maka 

akan membutuhkan wiraniaga untuk menjelaskan informasi mengenai 

produk tersebut. Personal Selling  adalah komunikasi dari dua arah 

dengan tatap muka, sehingga dapat  menyampaikan informasi atau 

pesan secara tatap muka/langsung tentang kelebihan dan kegunaan 

produk serta menjawab pertanyaan dari calon pelanggan (Sitorus, 

2014). Personal selling mempengaruhi pelanggan sehingga pelanggan 

akan melaksanakan suatu pembelian. Hal ini di dukung oleh penelitian 

yang telah dilakukan (Nadia dan Novien Rialdy, 2021) dan 

menyimpulkan bahwa personal selling (X2) secara parsial 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen (Y) 

pada PT Rodes Chemindo Medan. Semakin baik personal selling, 

semakin mudah bagi pelanggan untuk merasa puas. 

H1 : Personal selling berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

2. Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan Produk Rumah 

Tangga Pada Toko Remaja Lebeng Cilacap 

Harga merupakan salah satu faktor pemasaran yang 

mendatangkan pendapatan atau aksesibilitas bagi pedagang, harga juga 

merupakan komponen yang berdampak langsung pada keuntungan 

perusahaan. Harga adalah sejumlah uang yang ditukarkan untuk 

memiliki sebuah produk dan jasa atau seluruh nilai yang konsumen 
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tukarkan untuk memperoleh manfaat atau daya guna dengan 

menggunakan suatu barang atau jasa (Isfahila, 2018). Jika harga yang 

ditetapkan sesuai dengan manfaat saat dikonsumsi maka kan bisa 

menarik kepuasan. Berdasarkan penelitian (Muasfandi, 2018) bahwa 

harga memiliki pengaruh yang signifikan pada kepuasan konsumen. 

Hasil penelitian ini juga sejalan dengan (Alim et al, 2022) menyatakan 

bahwa harga mempengaruhi kepuasan pelanggan. 

H2 : Harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

3. Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Produk Rumah Tangga Pada Toko Remaja Lebeng Cilacap 

Produk dengan kualitas yang bagus akan gencar diminati, tidak 

mungkin suatu pelangan akan mau menerima barang yang tidak 

berkualitas dari perusahaan. Semakin tinggi kualitas produk yang ada, 

semakin tinggi pula tingkat kepuasan konsumen. Hal ini sejalan 

dengan penelitian (Purnomo, 2017) yang menunjukkan bahwa kualitas 

produk mempengaruhi kepuasan konsumen. 

H3 : Kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

4. Pengaruh Ketersediaan Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Produk Rumah Tangga Pada Toko Remaja Lebeng Cilacap 

Perusahaan harus selalu menjaga komponen kompenen penting 

dalam meningkatkan konsistensi ketersediaan untuk menjaga kepuasan 

pelanggan. Kompenen yang paling penting tersebut yaitu persediaan 

produk yang ada dalam perusahaan, jika komponen tersebut selalu di 

jaga konsistensinya maka kemungkinan besar pelanggan akan puas 

dengan produk yang di hasilkan. Ketersediaan produk adalah proses 

distribusi suatu produk dengan berfokus pada persediaan barang 

perusahaan untuk dikonsumsi oleh pelanggan (Saragih, 2013). 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan (Nanda dan Suwarto, 2022) 

bahwa ketersediaan produk memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan.  

H4 : Ketersediaan produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 
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5. Pengaruh Personal Selling, Harga, Kualitas Produk dan 

Ketersediaan Produk terhadap Kepuasan Pelanggan Produk 

Rumah Tangga Pada Toko Remaja Lebeng Cilacap 

Menurut (Sitorus, 2014) Personal selling adalah bentuk 

komunikasi langsung dari dua arah dengan tatap muka, sehingga 

memungkinkan untuk menyampaikan informasi atau pesan secara 

tatap muka/langsung tentang kelebihan dan kegunaan produk serta 

menjawab pertanyaan dari calon pelanggan. 

Harga menurut (Arini Isfahila, 2018) adalah sejumlah uang yang 

ditukarkan untuk memiliki sebuah produk dan jasa atau seluruh nilai 

yang konsumen tukarkan untuk memperoleh manfaat atau daya guna 

dengan menggunakan suatu barang atau jasa. 

Menurut Kotler dan Keller, 2008) Kualitas (quality) merupakan 

suatu karakteristik pada produk yang bergantung pada kemampuan 

produk tersebut dalam memuaskan kebutuhan pelanggan. 

Ketersediaan produk menurut (Saragih, 2013) adalah sesuatu 

yang dipengaruhi oleh proses distribusi produk dengan fokus pada 

pengambilan keputusan atas persediaan barang perusahaan untuk 

dikonsumsi oleh pelanggan 

Kepuasan pelanggan adalah perasaan bahagia atau kecewa 

seseorang yang muncul ketika membandingkan kinerja (atau produk) 

dengan ekspektasi. Jika kinerja memenuhi harapan, pelanggan akan 

puas. Ketika kinerja melebihi ekspektasi, pelanggan merasa sangat 

puas atau senang (Kotler dan Keller, 2008:139). Pelanggan yang 

merasakan kepuasan dalam hatinya akan mudah mengingat produk 

yang ada diperusahaan sehingga akan terus melakukan pembelian. 

H5 : Personal selling, harga, kualitas produk dan ketersediaan produk 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan produk rumah tangga pada 

Toko Remaja Lebeng Cilacap. 
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E. Landasan Teologis 

1. Personal Selling Dalam Islam 

Cara penjualan personal selling adalah cara yang paling 

penting. Cara ini merupakan satu-satunya cara agar penjual dapat 

langsung menggugah hati pembeli dengan segera, dan pada tempat dan 

waktu itu juga diharapkan konsumen dapat mengambil keputusan 

untuk membeli (Alma, 2013). 

Adapun proses Personal Selling Islami menurut (Firmansyah, 2020) 

yaitu: 

a. Pendekatan (approach) 

Yaitu proses personal selling ialah ketika penjual berjumpa 

dan menyapa calon pembeli untuk membangun relasi atau memulai 

dengan baik. Tahap ini mencakup tampilan wiraniaga, ucapan 

sambutan, dan deskripsi lainnya. 

Maka dari itu, penjual harus menciptakan kesan awal yang 

positif pada calon pelanggan. Ini sama pentingnya dengan hadis-

hadis Nabi Muhammad SAW yang berbunyi:  

“Senyummu di muka saudaramu merupakan sedekah 

bagimu” (HR. Bukhari).  

Persoalan keramahan bukan hanya terkait dengan urusan 

bisnis semata. Karena keramahan yang diberikan penjual atau 

pedagang dapat menjadi salah satu faktor yang menarik konsumen. 

Dengan memberikan kesan positif, hal ini dapat menjadi langkah 

awal yang baik bagi penjual untuk membangun hubungan yang 

baik dengan konsumennya. 

b. Presentasi (presentation)  

Proses personal selling yang melibatkan wiraniaga 

memberikan cerita tentang produk kepada pelanggan, 
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menunjukkan tentang bagaimana wiraniaga menceritakan fitur 

produk kepada pelanggan. 

Meskipun demikian, saat mempresentasikan produk, 

seseorang mengharapkan berbicara dengan jujur dan menepati 

janjinya. Diterangkan dalam hadist HR. Ibnu Majah :  

“Muslim adalah saudara muslim tidak boleh bagi seorang 

muslim apabila ia berdagang dengan saudaranya dalam memakan 

cacat, kecuali diterangkan”  

Dari penjelasan hadits di atas, jelaslah bahwa umat Muslim 

diperintahkan untuk bersikap jujur saat melakukan bisnis 

sekalipun. Pembeli akan bangkit dengan sikap jujur karena Allah 

swt. Ini akan menjadi keuntungan bagi orang yang jujur. 

Sementara itu, tentunya pembeli juga menambah jumlah 

pembelinya dengan mengumumkan kejujuran dan kemurahan hati 

pedagang tersebut terhadap orang lain. 

c. Mengatasi Keberatan (Handing Objection)  

Yaitu proses personal selling yang dilakukan penjual 

melibatkan peninjauan, klarifikasi, serta penanganan keberatan 

pembelian yang dilakukan oleh pelanggan. Pelanggan hampir 

selalu memiliki keberatan. Bahkan ketika mereka diminta untuk 

menulis pesanan. 

Penanganan keberatan juga disebutkan dalam agama Islam, 

seperti yang disampaikan oleh Nabi SAW. sebagai berikut:  

“Dan barang siapa yang memberikan kemudahan kepada 

orang yang kesulitan maka Allah akan memberikannya kemudahan 

di dunia dan di akhirat”. (HR. Bukhari).  
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Hadist ini menujukkan bahwa bila penjual memberikan 

kemudahan atas keberatan konsumen, maka konsumen akan 

merasa lebih terpenuhi dan dilayani dengan baik. Langkah yang 

bisa menjadi tahap positif dari proses penjualan, ini memberi 

penjual kesempatan untuk memberikan informasi tambahan dan 

menghasilkan solusi unik sebagai cara untuk menyelesaikan setiap 

keberatan yang timbul dengan penjual atas suatu barang. 

d. Menutup Penjualan (Clossing)  

Yaitu proses personal melibatkan interaksi langsung antara 

wiraniaga dan pelanggan dengan tujuan pesanan yang diinginkan 

oleh pelanggan. Penjual tidak boleh memaksa konsumen. 

Konsumen memiliki hak untuk memilih dan memutuskan untuk 

membeli atau tidak. Jika pembeli tidak melakukan pembelian, 

harapannya agar penjual tetap bersikap santun dan sopan, 

sebagaimana yang dicontohkan Allah dalam surat al-Isra‟ ayat 28:  

ا  

Artinya: “Dan jika kamu berpaling dari mereka untuk memperoleh 

rahmat dari Tuhanmu yang kamu harapkan maka katakanlah 

kepada mereka ucapan yang pantas.” 

Ayat di atas menjelaskan pentingnya wiraniaga memberikan 

peluang kepada pembeli untuk menentukan apakah membeli atau 

tidak dan wiraniaga harus sopan meskipun tidak terjadi penjualan. 

2. Harga Dalam Perspektif Ekonomi Islam 

Dalam ilmu ekonomi, harga merupakan salah satu komponen 

yang menghasilkan pendapatan. Harga dimaksudkan untuk mewakili 

posisi nilai produk dari produsen. Besar kecilnya volume penjualan 

dan laba yang diperoleh perusahaan terhadap produknya. 

Kata harga dalam bahasa Arab berasal dari kata tsaman atau 

si'ru, yang berarti harga yang dibentuk oleh nilai sesuatu dan 

kesepakatan (an-taradin). Penggunaan kata tsaman lebih umum 
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daripada qimah ketika berbicara tentang harga yang sebenarnya 

disepakati. Si'ru adalah harga tetap untuk barang. Harga adalah nilai 

suatu barang atau jasa dalam satuan uang (Muslimin et al., 2020). 

Prinsip terbesar dalam pemahaman umat Islam adalah bahwa 

harga ditetapkan melalui keseimbangan antara penwaran dan 

permintaan. Keseimbangan ini tercapa saat pembeli dan penjual 

sepakat untuk beritikad baik dan saling merelakan Kerelaan ini atas 

kebijaksanaan pembeli dan penjual, dan pembeli bertahan atas barang 

tersebut. Harga harus mencerminkan kepentingan konsumen dan 

penjual secara seimbang, yaitu penjual akan mendapatkan keuntungan 

yang adil dan konsumen akan mendapatkan keuntungan sebanding 

dengan harga yang dibayarkan. Dengan demikian, harga dipengaruhi 

oleh kapasitas penjual dalam menyediakan produk yang ditawarkan 

dan kemampuan pembeli dalam menerima harga yang ditawarkan oleh 

penjual. 

Menurut Yusuf (2004) penetapan harga harus seimbang karena 

kesamarataan merupakan salah satu prinsip dasar dari setiap bisnis 

muslim. Apalagi, kesamarataan sering dijadkan inti kutipan dari ajaran 

Islam dan dipandang oleh Allah swt. sebagai tindakan yang lebih dekat 

dengan ketakwaan. 

Artinya : “Dari sahabat Anas, ia menuturkan, “Para sahabat mengeluh 

kepada Rasulullah shallallahu „alaihi wa sallam, dan mereka berkata, 

“Wahai Rasulullah, sesungguhnya harga barang kebutuhan sekarang 

ini begitu mahal. Alangkah baiknya bila Anda membuat menentukan 

harga.” Menanggapai permintaan sahabatnya ini, Rasulullah bersabda, 

“Sesungguhnya Allah-lah yang menentukan harga, serta 
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mengencangkan, melapangkan, dan memberi rezeki. Dan 

sesungguhnya, aku berharap untuk menghadap Allah tanpa ada 

seorang pun yang menuntutku karena suatu kezaliman, baik dalam 

urusan darah (jiwa) atau pun harta.” (HR. Abu Daud). 

Berdasarkan hadits ini, menyatakan bahwa jika harga di pasar 

itu sah, maka harus sah sesuai dengan permintaan pasar yang 

berbanding lurus dengan penawaran dan permintaan. Tidak adil jika 

seseorang memanipulasi harga yang sah. Jika ada banyak produk tetapi 

permintaannya sedikit harga otomatis akan turun dan sebaliknya. 

3. Kualitas Produk Dalam  Perspektif Islam 

Menurut (Rivai, 2012), kualitas adalah upaya untuk menjamin 

kesinambungan dan kemajuannya, sekaligus menciptakan produk 

terbaik sambil berkembang. Jika kualitas produk bagus, konsumen 

cenderung membeli lebih banyak, dan jika kualitas produk tidak bagus, 

konsumen tidak akan membeli. 

Kualitas produk adalah karakteristik umum dari produk yang 

terintegrasi termasuk pemasaran, pengembangan teknis dan 

pemeliharaan, dimana produk diharapkan dapat memenuhi harapan 

pelanggan. Dengan demikian, kualitas produk adalah sejumlah 

karakteristik atau fitur yang dijelaskan dalam suatu produk (barang dan 

jasa) dan digunakan untuk memenuhi harapan pelanggan. 

Sebagaimana firman Allah SWT Q.S. An-Naml  ayat 88 yang 

berbunyi: 

Artinya : “Dan kamu lihat gunung-gunung itu, kamu sangka dia tetap 

di tempatnya, padahal ia berjalan sebagai jalannya awan. (Begitulah) 

perbuatan Allah yang membuat dengan kokoh tiap-tiap sesuatu, 

sesungguhnya Allah mengetahui apa-apa yang kamu kerjakan.” (Q.S. 

An-Naml:88) 
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Dalam Surat an-Naml dijelaskan bahwa suatu barang yang 

dibuat harus sempurna dan berkualitas, dan sebaik-baiknya karena 

Allah-lah yang menciptakan segala sesuatu yang ada di langit dan di 

bumi dengan kualitas yang sangat sempurna.  

4. Ketersediaan Produk Dalam Islam 

Pelanggan akan semakin merasa puas apabila barang yang 

dibutuhkan selalu tersedia. Apabila pelanggan merasakan kepuasan, 

agar pelanggan selalu mengingat produk tersebut dan akan melakukan 

pembelian terhadap produk. Dengan demikian, perusahaan dapat 

mendistribusikan produk secara tepat sehingga dapat dengan mudah 

diperoleh oleh pelanggan. Kegiatan ini termasuk muamalah yang 

menurut hukum asalnya adalah boleh dan halal. 

Kegiatan muamalah dapat ditunjukkan dengan kejujuran dalam 

hal memberikan janji, keterbukaan dan kejujuran dimana terdapat 

kelemahan dan kekurangan pada produk yang ditawarkan, termasuk 

ketersediaan produk. 

5. Kepuasan Pelanggan Dalam Islam 

Menurut Islam, yang menjadikan tolak ukur menilai suatu 

kepuasan konsumen atau pelanggan adalah dengan standar syariah. 

Standar syariah yang digunakan dalam menilai suatu kepuasan 

pelanggan adalah sifat jujur, dapat dipercaya, barang yang dikonsumsi 

harus barang yang halal dan tidak mengandung riba.  

Kepuasan adalah keadaan emosional seseorang baik berupa 

kebahagiaan atau kesedihan. Kebahagiaan karena mereka mendapatkan 

sesuatu dari upaya maksimal yang telah mereka kerjakan, dan 

sebaliknya, kesedihan karena mereka tidak mendapatkan apa-apa dari 

upaya maksimal yang telah dilakukan. Allah SWT berfirman: 

 

Artinya : “Dan kelal Tuhanmu pasti memberikan karunia-Nya 

kepadamu, lalu (hati) kamu menjadi puas.” (Q.S. Ad-Duha: 5) 
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Ada pemahaman yang bisa diperoleh dari ayat ini, yaitu 

karunia yang akan kita peroleh dimasa mendatang akan lebih baik dari 

apa yang diperoleh saat ini. Suatu imbalan yang akan membuat kita 

puas berarti adalah reward atas prestasi kerja keras kita yang dinilaii 

baik dan memuaskan oleh atasan kita. Dalam konteks beragama, 

setelah kita menghambakan diri dengan keikhlasan semata-mata untuk 

menggapai ridho-Nya dan dinilai amalannya baik dan memuaskan, 

maka Allah akan memberi penghargaan kepada kita berupa nikmat 

surga (Aziz, 2017:151-152). 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

A. Jenis Penelitian 

Penelitian yang digunakan yaitu penelitian kuantitatif. Penelitian 

kuantitatif sendiri merupakan suatu  jenis penelitian untuk memperoleh 

suatu data, baik yang terjadi dimasa sebelumnya ataupun saat ini. Metode 

penelitian kuantitatif berfungsi untuk meneliti sejumlah populasi ataupun 

sampel, pada pengumpulan data ini menggunakan suatu instrumen sebuah 

penelitian, analisis data yang bersifat statistik dengan bertujuan untuk 

menguji suatu hipotesis (Sugiyono, 2017:8). 

Di dalam penelitian ini dijelaskan pengaruh personal selling, harga, 

kualitas produk dan ketersediaan produk terhadap kepuasan pelanggan 

produk rumah tangga pada Toko Remaja Lebeng Cilacap. 

B. Tempat dan Waktu Penelitian 

Penelitian ini dilaksanakan di Toko Remaja Lebeng Cilacap 

terletak di Jalan Jendral A. Yani No.14, Madusari, Planjan, Kecamatan 

Kesugihan, Kabupaten Cilacap. Waktu penelitian dilaksanakan pada saat 

jam kerja setelah mendapatkan ijin penelitian dengan secara langsung 

datang ke tempat penelitian. Penelitian ini dilaksanakan dari bulan 

November 2022 sampai dengan Mei 2023. 

C. Subjek dan Objek Penelitian 

1. Subjek Penelitian 

 Subjek dalam penelitian ini adalah pelanggan yang pernah atau 

sedang melakukan pembelian di Toko Remaja Lebeng Cilacap dengan 

peninjauan langsung ke lokasi. 

2. Objek Penelitian 

Objek penelitian ini adalah pokok persoalan yang akan diteliti 

guna memperoleh data secara lebih terarah. Adapun objek dalam 

penelitian ini adalah personal selling, harga, kualitas produk, 
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ketersediaan produk dan kepuasan pelanggan produk rumah tangga 

pada Toko Remaja Lebeng Cilacap. 

D. Populasi dan Sampel Penelitian 

1. Populasi  

Populasi adalah wilayah generalisasi mulai dari objek maupun 

subjek yang memiliki karakteristik tertentu sehingga ditetapkan oleh 

peneliti untuk dipahami kemudian akan ditarik suatu kesimpulannya 

(Sugiyono, 2017: 80). Populasi pada penelitian ini yang digunakan 

adalah pelanggan Toko Remaja Lebeng Cilacap yang pernah atau 

sedang melakukan transaksi minimal satu kali yang jumlahnya tidak 

dapat dihitung secara pasti. 

2. Sampel  

Sampel adalah sebagian anggota populasi tersebut yang kemudian 

diambil melalui teknik pengambilam sampling. Dikarenakan penelitian 

ini jumlah populasinya tidak diketahui maka dilakukan dengan 

penelitian survei, jumah sampel untuk penelitian sebanyak 400 

responden yang berasal dari konsumen yang pernah transaksi 

setidaknya satu kali di Toko Remaja Lebeng Cilacap dengan 

menggunakan non probability sampling. Non probability sampling 

yang digunakan dengan teknik Sampling Insidental yaitu penentuan 

sampel dengan berdasarkan oleh siapa saja yang secara kebetulan 

bertemu dengan peneliti dan cocok sebagai sumber data sehingga 

dapat digunakan sebagai sampel oleh peneliti. Peneliti menentukan 

sampel jika populasi tidak diketahui jumlahnya dengan rumus 

Lemeshow sebagai berikut: 

  
             

  
 

Keterangan: 

  = Jumlah sampel minimal yang dibutuhkan 

Z  = Nilai standar dari distribusi   = 5% = 1,96 
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P = Prevelensi outcome, karena belum dapat data maka memakai 

50% 

d = Tingkat ketelitian sebesar 5% 

Berdasarkan rumus, maka jumlah sampel ditentukan sebagai berikut: 

  
                     

       
 

        

Berdasarkan perhitungan tersebut maka diketahuilah sampel 

penelitian ini 384,1 atau dibulatkan oleh peneliti menjadi 400 

orang/responden. 

E. Variabel dan Indikator Penelitian 

1. Variabel Penelitian 

Variabel dalam penelitian merupakan suatu bentuk yang telah 

ditetapkan oleh peneliti untuk diteliti sehingga nantinya akan diperoleh 

berupa informasi atau data yang selanjutnya ditarik suatu kesimpulan 

(Sugiyono, 2017:38). 

Variabel dapat dikelompokkan menjadi dua variabel, yaitu:  

a. Variabel Bebas (independent), merupakan variabel yang 

memberikan pengaruh atau memiliki kemungkinan menjadi sebab 

pada variabel dependent/terikat. Dilambangkan menggunakan 

huruf X. 

Dalam penelitian ini, yang menjadi variabel dependent adalah: 

X1: Personal Selling 

X2: Harga 

X3: Kualitas Produk 

X4: Ketersediaan Produk 

b. Variabel Terikat (dependent), merupakan variabel terstruktur yang 

menjadi variabel disebabkan oleh adanya perubahan dengan 

variabel. Varaibel terikat dapat juga didefinisikan sebagai variabel 

yang dipengaruhi oleh variabel independen. Dalam penelitian ini 

yang menjadi variabel terikat adalah : 
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Kepuasan Pelanggan Produk Rumah Tangga Pada Toko Remaja 

Lebeng Cilacap (Y) 

2. Indikator Penelitian 

Tabel 3.1 

Variabel dan Indikator Penelitian 

No. Variabel Definisi Indikator 

1 
Personal 

Selling (X1) 

Komunikasi dua 

orang dengan tatap 

muka untuk 

mmberikan 

informasi tentang 

kelebihan dan 

kegunaan dari 

produk yang 

ditawarkan serta 

dapat menjawab 

segala pertanyaan 

calon pelanggan 

yang 

membutuhkan. 

1. Tatap muka 

langsung dengan 

pelanggan 

2. Bersikap ramah 

tamah terhadap 

pelanggan 

3. Memberikan 

penjelasan 

mengenai produk 

4. Menangani 

keberatan 

pelanggan 

5. Menanyakan 

pesanan pelanggan 

(Kotler dan 

Amstrong, 

2010:25) 

2 Harga (X2) 

Sejumlah nilai 

yang dapat 

ditukarkan oleh 

konsumen dalam 

menggunakan 

suatu produk. 

1. Harga yang 

terjangkau 

2. Harga sesuai 

dengan kualitas 

produk  

3. Harga sesuai 

dengan manfaat 
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produksi 

4. Daya saing suatu 

harga (Kotler dan 

Keller, 2012) 

3 
Kualitas 

Produk (X3) 

Karakteristik suatu 

produk dengan 

bergantung pada 

kemampuan dari 

produk dalam 

memenuhi 

kebutuhan dari 

pelanggan. 

1. Kinerja 

2. Estetika 

3. Kesesuaian 

(Tjipjono, 2019) 

4 
Ketersediaan 

Produk (X4) 

Proses distribusi 

suatu produk 

dengan berfokus 

pada persediaan 

barang perusahaan 

untuk dikonsumsi 

oleh pelanggan. 

1. Layout penjualan 

atau tata letak 

produk di display 

2. Persediaan produk 

di toko selalu ada 

3. Kemudahan dalam 

melakukan 

pembelian produk 

4. Kelengkapan 

produk di toko 

(Utama, dalam 

Sugiharto 2020) 

 

5 

Kepuasan 

Pelanggan 

(Y) 

Perasaan bahagia 

atau perasaan 

kecewa pelanggan 

yang muncul 

karena adanya 

1. Kepuasan 

pelanggan secara 

menyeluruh  

2. Penilaian 

pelanggan  
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perbandingan 

kinerja yang 

beriorentasi pada 

hasil (atau produk) 

terhadap ekspektasi 

mereka. 

3. Konfirmasi 

harapan  

4. Minat pembelian 

ulang  

5. Kesediaan untuk 

merekomendasikan  

6. Ketidakpuasan 

pelanggan 

 

 

F. Pengumpulan Data Penelitian 

1. Teknik Pengumpulan Data 

Pengumpulan data merupakan metode yang digunakan oleh 

peneliti untuk mendapatkan data yang kemudian diolah dan dianalisa 

untuk mendapatkan suatu kesimpulan. Dalam penelitian ini teknik 

pengumpulan data yang digunakan agar memperoleh data yang valid 

adalah: 

a. Kuesioner  

Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang 

dilakukan dengan cara memberi seperangkat pertanyaan atau 

pernyataan tertulis kepada responden untuk dijawabnya. Kuesioner 

merupakan teknik pengumpulan data yang efisien bila peneliti tahu 

dengan pasti variabel yang akan diukur dan tahu apa yang bisa 

diharapkan dari responden. Selain itu, kuesioner juga cocok 

digunakan bila jumlah responden cukup besar dan tersebar 

diwilayah yang luas (Sugiyono, 2017: 142). Kuesioner (angket) 

dapat berupa pertanyaan atau pernyataan tertutup/terbuka, dapat 

diberikan kepada responden Toko Remaja Lebeng secara langsung 

atau secara online melalui google form yang digunakan untuk 

memperoleh informasi terkait kepuasan pelanggan dengan periode 
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waktu penyebaran kuesioner dimulai pada tanggal 5 Februari 2023 

– 17 Maret 2023. Skala dalam penelitian ini adalah skala Likert. 

Menggunakan skala likert untuk mengukur sikap, pendapat 

dan persepsi responden mengenai sebuah fenomena sosial 

(Sugiyono, 2017: 93). Setiap pertanyaan kuesioner dalam 

penelitian ini memiliki nilai skor masing-masing sebagai berikut : 

Sangat Setuju (SS)  dinilai dengan skor   : 5 

Setuju (S) dinilai dengan skor    : 4 

Netral (N) dinilia dengan skor    : 3 

Tidak Setuju (TS) dinilai dengan skor   : 2 

Sangat Tidak Setuju (STS) dinilai dengan skor  : 1 

b. Wawancara 

Wawancara digunakan sebagai teknik pengumpulan data 

apabila ingin melakukan studi pendahuluan untuk menemukan 

permasalahan yang harus diteliti, dan juga apabila peneliti ingin 

mengetahui hal-hal dari responden yang lebih mendalam dan 

jumlah respondennya sedikit/kecil (Sugiyono, 2017: 137). 

Wawancara ini menggunakan wawancara tidak terstruktur. 

Wawancara tidak terstruktur adalah wawancara bebas bila 

dimana peneliti tidak menggunakan pedoman wawancara yang 

telah tersusun secara sistematis dan lengkap untuk pengumpulan 

data. Wawancara dalam penelitian ini penulis melakukan 

wawancara dengan pihak terkait yaitu Mas Trio selaku karyawan 

toko untuk mendapatkan data mengenai sejarah dan mengenai apa 

saja yang terkait Toko Remaja Lebeng Cilacap. 

c. Observasi 

Observasi sebagai teknik pengumpulan data mempunyai ciri 

yang spesifik bila dibandingkan dengan teknik lain, yaitu kuesioner 

dan wawancara. Wawancara dan kuesioner selalu berkomunikasi 

dengan orang, maka observasi tidak terbatas pada orang, tetapi 

juga obyek-obyek alam yang lain. Sutrisno Hadi (1986) 
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mengemukakan bahwa, observasi merupakan suatu proses yang 

kompleks, suatu proses yang tersusun dari berbagai proses biologis 

dan psikologis. Dua diantara yang terpenting adalah proses-proses 

pengamatan dan ingatan (Sigiyono, 2017:145). Observasi dalam 

penelitian ini penulis menggunakan observasi secara langsung ke 

lapangan. 

2. Sumber Data 

Sumber data dalam penelitian ini terdiri atas data primer dan 

data sekunder, yaitu: 

a. Data Primer 

Yaitu sumber data yang langsung memberikan data kepada 

pengumpul data (Sugiyono, 2017).  Dalam penelitian sumber data 

primer berasal dari konsumen yang pernah atau sedang melakukan 

transaksi di Toko Remaja Lebeng Cilacap. 

b. Data Sekunder 

Yaitu sumber yang tidak langsung memberikan data kepada 

prngumpul data (Sugiyono, 2017). Penelitian ini menggunakan 

data sekunder yang diperoleh adalah berasal dari buku, kajian 

pustaka, jurnal-jurnal dan lainnya yang mengenai dengan Personal 

Selling, Harga, Kualitas Produk, Ketersediaan Produk dan 

Kepuasan Pelanggan. 

G. Teknik Analisis Data 

1. Uji Validitas 

Uji Validitas merupakan pengujian berfungsi untuk mengukur 

valid atau tidak suatu data dalam kuesioner. Kuesioner akan dapat 

dikatakan valid apabila pertanyaan yang diajukan pada kuesioner 

tersebut mampu mengungkapkan suatu hasil yang diukur dalam 

kuesioner. Metode menggunakan korelasi product moment (Ghazali, 

2018:51). Pengujian ini dilakukan melalui bantuan SPSS 24,0. Uji 

validitas dalam penelitian ini berfungsi untuk mengetahui kebenaran 
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instrumen penelitian benar atau tidaknya atas pertanyaan kuesioner 

apakah sudah dapat mengukur apa yang ingin diukur. 

Pengujian dilakukan dengan dua sisi berasal dari taraf signifikansi ( )= 

5%. Untuk mengetahui keabsahan atau tidak dalam suatu variabel 

ditentukan dengan kriteria penilaian sebagai berikut : 

a. Apabila hasil dari r hitung > (lebih dari) r tabel, sehingga data 

dinyatakan valid/sah dan dapat digunakan dalam suatu penelitian. 

b. Apabila hasil r hitung < (kurang dari) r tabel, sehingga data 

dinyatakan tidak valid dan tidak dapat digunakan dalam suatu 

penelitian. 

Dapat pula digunakan rumus teknik korelasi produk moment. 

  
   ∑      ∑  ∑   

  ∑    ∑     ∑    ∑   
 

Keterangan: 

r = Koefisien Korelasi 

n = Jumlah Observasi/responden 

X = Skor Pertanyaan 

Y = Skor Total 

2. Uji Reliabilitas 

Reliabilitas merupakan angka indeks yang menunjukkan akurasi 

atau konsistensi suatu alat ukur dalam mengatur gejala yang sama. 

Reliabilitas sebenarnya adalah alat untuk mengukur suatu kuesioner 

yang merupakan indikator dari variabel atau konstruk. Apabila 

mengungkapkan hasil yang sama ketika pengukuran dilakukan secara 

berulang dan dalam kondisi konstan atau sama, maka suatu skala 

dikatakan handal/reliabel (Ghazali, 2018:45). Menghitung suatu 

reliabilitas dapat menggunakan koefisien Croanbach‟s alpha. 

Instrumen penelitian dikatakan handal atau reliabel apabila croanvbach 

alpha mencapai = 0,60 sampai dengan 0,80. Apabila koefisien dari 

croanbach alpha mencapai => 0,80 sampai dengan 1,00 sehingga dapat 

dikatakan sangat handal atau reliabel. 
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Perhitungan reliabilitas dilakukan dengan metode Cronbach Alpha 

dengan bantuan SPSS. Rumus Cronbach Alpha adalah sebagai berikut: 

   (
 

   
)( 

∑    

   
) 

Keterangan: 

r11  = Reliabilitas 

K  = Banyaknya butir pertanyaan 

ab
2
  = Jumlah Varian Butir 

at
2
  = Jumlah Total  

3. Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Normalitas 

Pengujian yang berfungsi untuk mengetahui dalam model 

regresi terdapat data yang berkontribusi normal ataupun tidak 

(Ghazali, 2018:161). Dapat diketahui dengan menggunakan uji 

kolmogrof smirnow dimana nilai signifikannya > 0,05 dikatakan 

berdistribusi normal, dan jika nilai signifikannya < 0,05 dikatakan 

tidak berdistribusi normal. Pengujian normalitas dilakukan dengan 

melihat nilai Asymp-sig (2 tailed). 

b. Uji Multikolinieritas 

Pengujian yang berfungsi untuk membuktikan apakah 

terdapat  korelasi antara variabel independen dengan suatu cara 

yang dipakai untuk mendeteksi multikolinerietas dengan dilihat 

nilai dari Variance Inflation Factor (VIF). Apabila nilai VIF 

menghasilkan angka 1 sampai 10 maka model regresi tidak 

mengandung multikolonerieritas (Ghazali, 2018:107). 

c. Uji Heteroskedastisitas 

Pengujian yang digunakan untuk mengetahui apakah dalam 

satu model regresi telah terjadi perbedaan variansi dari residual 

satu pengamatan ke yang lain (Ghazali, 2018:137). Untuk 

mendeteksi ada tidaknya heterokedastisitas dalam penelitian ini 

menggunakan metode Gletjer. Apabila terdapat pengaruh yang 
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signifikan dari variabel bebas terhadap nilai mutlak residual, maka 

dalam model tersebut terdapat gejala heterokedastisitas. Dan 

apabila nilai probabilitas lebih besar dari nilai alpha (Sig.>0,05) 

maka dapat dipastikan bahwa tidak terdapat gejala 

heterokedastisitas (Suliyanto, 2011). 

4. Analisis Regresi Linear berganda 

Analisis ini untuk mengetahui seberapa pengaruh berbagai 

variabel independen terhadap variabel terikat, yaitu personal selling, 

harga, kualitas produk, dan ketersediaan produk terhadap kepuasan 

pelanggan produk rumah tangga Pada Toko Remaja Lebeng Cilacap 

Y = a+b1X1+b2X2+b1X2+ b3X3+b4X4+e 

Y = Kepuasan Konsumen 

X1 = Personal Selling 

X2 = Harga 

X3 = Kualitas Produk 

X4 = Ketersediaan Produk 

a = Bilangan Konstanta 

e = eror yang ditolerir (5%) 

Setelah mengumpulkan data dari kuesioner, input data terakhir 

dalam penelitian ini akan diolah menggunakan SPSS versi 24,0. 

5. Uji Hipotesis 

a. Uji t 

Uji t merupakan suatu pengujian yang dilakukan untuk 

mengetahui apakah variabel tersebut secara parsial atau terpisah 

berpengaruh terhadap variabel terikat atau tidak. Variabel akan 

memiliki pengaruh apabila nilai t hitung variabel lebih besar (>) 

dengan nilai t tabel. Pengujian sebagai berikut: 

1) Jika t hitung < t tabel maka variabel independen secara 

individual tidak berpengaruh terhadap variabel dependen. 

2) Jika t hitung > t tabel maka variabel indepeden secara 

individual berpengaruh terhadap variabel dependen 
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Berdasarkan signifikan: 

Jika signifikan>0.05 maka Ho diterima dan Ha ditolak. 

Jika signifikan<0.05 maka Ho ditolak dan Ha diterima. 

b. Uji F 

Uji F dilakukan sebagai pengujian yang simultan, untuk 

mengetahui apakah variabel independen (bebas) yang 

dipergunakan dalam model secara keseluruhan mampu 

menjelaskan suatu perubahan dari nilai variabel dependen (terikat) 

ataupun tidak (Suliyanto, 2011:61). Menurut Ghozali (2018: 79) 

pengujian dapat dilakukan dengan membandingkan F hitung 

dengan F tabel pada tingkat signifikan sebesar ≤ 0.05 dengan 

kriteria sebagai berikut: 

1) Apabila F hitung ≥ F tabel dan nilai p value statistik ≤ 0.05 

maka H0 ditolak dan H1 diterima. 

2) Apabila F hitung ≤ F tabel dan nilai p value statistik ≥ 0.05 

maka H1 ditolak dan H0 diterima. 

c. Uji Koefisien Determinasi (R
2
) 

Pengujian yang berfungsi untuk mengukur tingkat 

kemampuan model dalam menerangkan Kepuasan Pelanggan. 

Nilai koefisien determinasi adalah antara nol dan sati (0 ≤ R
2
 ≤ 1). 

Jika nilai adjusted R
2
 semakin mendekati satu (1) maka semakin 

baik kemampuan model tersebut dalam menjelaskan Kepuasan 

Pelanggan (Ghozali, 2018:286). 
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BAB IV 

PEMBAHASAN DAN HASIL PENELITIAN 

A. Gambaran Umum Tempat Penelitian 

1. Sejarah Toko Remaja Lebeng Cilacap 

Toko Remaja Lebeng Cilacap. Toko Remaja Lebeng Cilacap 

adalah toko retail yang menjual beragam jenis produk rumah tangga 

mulai dari peralatan hingga barang-barang rumah tangga. Toko 

Remaja Lebeng Cilacap ini merupakan toko yang banyak didatangi 

pelanggan setiap harinya. Terletak di Jalan Jendral A. Yani No.14, 

Madusari, Planjan, Kecamatan Kesugihan, Kabupaten Cilacap, Jawa 

Tengah. Dinamakan Toko Remaja Lebeng dikarenakan toko ini berada 

di sekitar Pasar Lebeng. Hal ini menjadikan toko ini dikenal oleh 

masyarakat sebagai Toko Remaja Lebeng. Toko Remaja Lebeng 

berdiri sejak tahun 2014 menjadikan Toko Remaja dikenal oleh 

masyarakat. Lebih dari 9 tahun bergerak di bidang produk rumah 

tangga. Produk rumah tangga yang terdapat pada Toko Remaja Lebeng 

Cilacap seperti peralatan kebersihan rumah, peralatan tidur, peralatan 

dapur, media hiburan keluarga, pendingin atau penyejuk ruangan, 

perkakas, dan dekorasi rumah. Dengan harganya yang sportif dan 

produk rumah tangga yang beranekaragam untuk dipilih pelanggan 

membuat Toko Remaja semakin ramai dikunjungi oleh para 

konsumen. 

Pemilik bernama Ibu Jewa, yang bertempat tinggal 

bersebelahan persis dengan Toko Remaja Lebeng Cilacap. Toko 

Remaja Lebeng Cilacap mempunyai 9 karyawan, diantaranya 3 orang 

sebagai kasir dan 6 orang sebagai pramuniaga yang membantu 

memberikan informasi kepada pelanggan mengenai produk. Ibu Jewa 

selaku Pemilik Toko menuturkan bahwa karyawan selalu berjumlah 9 

orang dikarenakan agar Toko Remaja Lebeng Cilacap selalu stabil 

dalam kegiatan operasionalnya. 
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2. Struktur Organisasi 

Setiap perusahaan umumnya terdapat struktur organisasi yang 

digunakan untuk mengatur dan menjalankan tugas serta 

tanggungjawabnya dalam perusahaan.  

Penerapan struktur organisasi di lingkungan Toko Remaja 

Lebeng Cilacap mempunyai bentuk garis dan staf, dimana otoritas dari 

atasan diserahkan ke unit-unit organisasi dibawahnya. Struktur 

organisasi ialah sebagai berikut: 

 

Gambar 4.1 

Struktur Organisasi Toko Remaja Lebeng Cilacap 

 

 

 

 

 

 

 

3. Deskripsi Kerja 

Deskripsi kerja yang berkaitan dengan struktur organisasi ialah sebagai 

berikut: 

a. Bagian Gudang 

Bertugas mengecek kekosongan barang di gudang dan memsan 

barang. 

b. Bagian Pembelian 

Bertugas untuk menerima permintaan surat pesanan dari bagian 

gudang. 

c. Bagian Keuangan  

Bertugas membayar barang yang telah dipesan oleh bagian 

pembeliaan. 

 

Owner 

Bagian 

Keuangan 

Bagian 

Umum/SDM 

Bagian 

Pembelian 

Bagian 

Gudang 
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d. Umum dan SDM  

Merencanakan, mengembangkan dan melaksanakan strategi dalam 

pengelolaan dan pengembangan SDM. 

B. Gambaran Umum Responden 

Dalam penelitian ini yang menjadi responden adalah pelanggan 

Toko Remaja Lebeng Cilacap. Menurut hasil penelitian, 400 responden 

dengan kuesioner yang disebarkan dan diperoleh karakteristik sebagai 

berikut: 

1. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Berdasarkan hasil penelitian dan data dari penyebaran 

kuisioner/angket secara langsung atau online melalui google form, 

diperoleh data jenis kelamin responden sebagai berikut: 

Tabel 4.1 

Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

No. Keterangan Frekuensi Presentase 

1 Laki-laki 48 12% 

2 Perempuan 352 88% 

Jumlah 400 100% 

Sumber: Data primer yang diolah, 2023 

Berdasarkan tabel di atas, diketahui bahwa dari 400 responden 

sebesar 12% atau sebanyak 48 orang berjenis kelamin laki-laki 

sedangkan sebesar 88% atau sebanyak 352 orang berjenis kelamin 

perempuan. Dapat dikatakan responden perempuan lebih banyak 

dibandingkan laki-laki.  

2. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

Berdasarkan hasil penelitian dan data dari penyebaran 

kuisioner/angket secara langsung atau online melalui google form, 

diperoleh data usia responden sebagai berikut: 
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Tabel 4.2 

Responden Berdasarkan Usia 

No Keterangan Frekuensi Presentase 

1 17 – 25 Tahun 185 46% 

2 26 – 35 Tahun 52 13% 

3 36 – 45 Tahun  66 17% 

4 >45 Tahun 97 24% 

Jumlah 400 100% 

Sumber: Data primer yang diolah, 2023 

Berdasarkan tabel di atas, diketahui bahwa dari 400 responden 

sebanyak 185 orang atau sebesar 46% berusia 17-25 tahun, sebanyak 

52 orang atau sebesar 13% berusia 26-35 tahun, kemudian sebanyak 

66 orang atau sebesar 17% berusia 36-45 tahun dan sebanyak 97 orang 

atau sebesar 24% berusia >45 tahun. 

3. Karakteristik Responden Berdasarkan Status Perkawinan 

Berdasarkan hasil penelitian dan data dari penyebaran 

kuisioner/angket secara langsung atau online melalui google form, 

diperoleh data status perkawinan responden sebagai berikut: 

Tabel 4.3 

Responden Berdasarkan Status Perkawinan 

No Keterangan Frekuensi Presentase 

1 Belum Menikah 191 48% 

2 Menikah 204 51% 

3 Lainnya  5 1% 

Jumlah 400 100% 

Sumber: Data primer yang diolah, 2023 

Berdasarkan tabel di atas, diketahui bahwa dari 400 responden 

sebesar 48% atau sebanyak 191 orang berstatus belum menikah, 

sebesar 51% atau sebanyak 204 orang berstatus menikah dan sebesar 

1% atau sebanyak 5 orang berstatus lainnya. Dapat disimpulkan bahwa 
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responden berstatus menikah lebih banyak dari pada status belum 

menikah dan lainnya.  

4. Karakteristik Responden Berdasarkan Profesi 

Berdasarkan hasil penelitian dan data dari penyebaran 

kuisioner/angket secara langsung atau online melalui google form, 

diperoleh data profesi responden sebagai berikut: 

Tabel 4.4 

Responden Berdasarkan Profesi 

No Keterangan Frekuensi Presentase 

1 Pelajar/Mahasiswa 129 32% 

2 Ibu Rumah Tangga 158 40% 

3 PNS  9 2% 

4 Swasta 54 14% 

5 Lainnya 50 13% 

Jumlah 400 100% 

Sumber: Data primer yang diolah, 2023 

Berdasarkan tabel di atas, diketahui bahwa dari 400 responden 

sebanyak 129 orang atau sebesar 32% sebagai pelajar/mahasiswa, 

sebanyak 158 orang atau sebesar 40% sebagai ibu rumah tangga, 

kemudian sebanyak 9 orang atau sebesar 2% sebagai PNS, sebanyak 

54 orang atau sebesar 14% sebagai karyawan swasta dan profesi 

responden lainnya sejumlah 50 orang atau 13%. 

5. Karakteristik Responden Berdasarkan Rata-Rata Pendapatan 

Dalam Sebulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan data dari penyebaran 

kuisioner/angket secara langsung atau online melalui google form, 

diperoleh data pendapatan dalam sebulan responden sebagai berikut: 
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Tabel 4.5 

Responden Berdasarkan Pendapatan (sebulan) 

No Keterangan Frekuensi Presentase 

1 <Rp1.000.000 155 39% 

2 Rp1.000.000-

Rp2.000.000 

189 47% 

3 Rp2.000.000-

Rp3.000.000 

44 11% 

4 >Rp3.000.000 12 3% 

Jumlah 400 100% 

Sumber: Data primer yang diolah, 2023 

Berdasarkan tabel di atas, diketahui bahwa dari 400 responden 

sebesar 39% atau sebanyak 155 orang mempunyai pendapatan 

<Rp1.000.000, sebesar 47% atau sebanyak 189 orang mempunyai 

pendapatan Rp1.000.000-Rp2.000.000, kemudian sebesar 11% atau 

sebanyak 44 orang mempunyai pendapatan Rp2.000.000-Rp3.000.000 

dan sebesar 3% atau sebanyak 12 orang mempunyai pendapatan 

>Rp3.000.000. 

6. Karakteristik Responden Berdasarkan Seberapa Sering Membeli 

Produk 

Berdasarkan hasil penelitian dan data dari penyebaran kuisioner/angket 

secara langsung atau online melalui google form, diperoleh data 

seringnya responden membeli produk sebagai berikut: 

Tabel 4.6 

Responden Berdasarkan Seringnya Membeli Produk 

No Keterangan Frekuensi Presentase 

1 Pernah (1 kali)  197 49% 

2 Sering (2-4 kali) 141 35% 

3 Sering Sekali (> 5 kali) 62 16% 

Jumlah 400 100% 

Sumber: Data primer yang diolah, 2023 
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Berdasarkan tabel di atas, diketahui bahwa dari 400 responden 

sebanyak 197 orang atau sebesar 49% sebagai pelanggan yang pernah 

satu kali membeli produk, sebanyak 141 orang atau sebesar 35% 

sebagai pelanggan yang sering antara dua sampai empat kali dalam 

membeli produk, dan sebanyak 62 orang atau 16% sebagai pelanggan 

yang sering sekali bahkan lebih dari lima kali dalam membeli produk. 

C. Uji Kualitas Data 

1. Uji Validitas Data 

Uji validitas merupakan pengujian berfungsi untuk mengukur 

valid atau tidak suatu data dalam kuesioner. Kuesioner akan dapat 

dikatakan valid apabila pertanyaan yang diajukan pada kuesioner 

tersebut mampu mengungkapkan suatu hasil yang diukur dalam 

kuesioner. Metode menggunakan korelasi product moment (Ghazali, 

2018: 51). Pengujian ini dilakukan dengan menggunakan SPSS 24.0. 

Dalam penelitian ini uji validitas digunakan untuk mengungkapkan 

apakah instrumen penelitian sudah tepat terhadap pertanyaan dalam 

kuesioner dan apakah instrumen tersebut sudah mengukur apa yang 

ingin diukur. 

Pengujian dilakukan dengan dua sisi berasal dari taraf 

signifikansi ( )= 5% baik pada variabel X maupun variabel Y dengan r 

tabel yang diperoleh dari tabel r, yaitu sebesar 0,098. Untuk 

mengetahui keabsahan atau tidak dalam suatu variabel ditentukan 

dengan kriteria penilaian sebagai berikut : 

a. Apabila hasil dari r hitung > (lebih dari) r tabel, sehingga data 

dinyatakan valid/sah dan dapat digunakan dalam suatu penelitian. 

b. Apabila hasil r hitung < (kurang dari) r tabel, sehingga data 

dinyatakan tidak valid dan tidak dapat digunakan dalam suatu 

penelitian. 

Pengujian validitas dalam penelitian ini menggunakan 

software SPSS 24. Hasil uji validitas ditunjukkan pada tabel di 

bawah ini: 
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a. Variabel Independen 

Tabel 4.7 

Hasil Uji Validitas Variabel Personal Selling (X1) 

Item rhitung rtabel Keterangan 

X1.1 0,607 

0,098 

Valid 

X1.2 0,654 Valid 

X1.3 0,710 Valid 

X1.4 0,669 Valid 

X1.5 0,282 Valid 

X1.6 0,564 Valid 

X1.7 0,599 Valid 

Sumber: Data primer yang diolah SPSS 24, 2023 

Berdasarkan tabel hasil validitas di atas, dapat 

disimpulkan bahwa 7 item yang termasuk dalam variabel X1 

atau personal selling pada penelitian ini dinyatakan valid 

dengan nilai r hitung lebih besar dari nilai r tabel. Selain itu, 

dapat dikatakan bahwa masing-masing pernyataan pada 

variabel personal selling terhadap kepuasan pelanggan dapat 

diandalkan dan layak penelitian. 

Tabel 4.8 

Hasil Uji Validitas Variabel Harga (X2) 

Item rhitung rtabel Keterangan 

X2.1 0,674 

0,098 

Valid 

X2.2 0,641 Valid 

X2.3 0,671 Valid 

X2.4 0,674 Valid 

X2.5 0,671 Valid 

X2.6 0,650 Valid 

X2.7 0,682 Valid 

Sumber: Data primer yang diolah SPSS 24, 2023 



63 

 

 

 

Berdasarkan tabel hasil validitas di atas, dapat 

disimpulkan bahwa 7 item yang termasuk dalam variabel X2 

atau harga pada penelitian ini dinyatakan valid dengan nilai r 

hitung lebih besar dari nilai r tabel. Selain itu, dapat dikatakan 

bahwa masing-masing pernyataan pada variabel harga terhadap 

kepuasan pelanggan dapat diandalkan dan layak penelitian. 

Tabel 4.9 

Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Produk (X3) 

Item rhitung rtabel Keterangan 

X3.1 0,671 

0,098 

Valid 

X3.2 0,650 Valid 

X3.3 0,691 Valid 

X3.4 0,611 Valid 

X3.5 0,597 Valid 

X3.6 0,590 Valid 

X3.7 0,643 Valid 

Sumber: Data primer yang diolah SPSS 24, 2023 

Berdasarkan tabel hasil validitas di atas, dapat 

disimpulkan bahwa 7 item yang termasuk dalam variabel X3 

atau kualitas produk pada penelitian ini dinyatakan valid 

dengan nilai r hitung lebih besar dari nilai r tabel. Selain itu, 

dapat dikatakan bahwa masing-masing pernyataan pada 

variabel kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan dapat 

diandalkan dan layak penelitian. 

Tabel 4.10 

Hasil Uji Validitas Variabel Ketersediaan Produk (X4) 

Item rhitung rtabel Keterangan 

X4.1 0,656 

0,098 

Valid 

X4.2 0,675 Valid 

X4.3 0,643 Valid 



64 

 

 

 

X4.4 0,689 Valid 

X4.5 0,642 Valid 

X4.6 0,607 Valid 

X4.7 0,662 Valid 

Sumber: Data primer yang diolah SPSS 24, 2023 

Berdasarkan tabel hasil validitas di atas, dapat 

disimpulkan bahwa 7 item yang termasuk dalam variabel X4 

atau ketersediaan produk pada penelitian ini dinyatakan valid 

dengan nilai r hitung lebih besar dari nilai r tabel. Selain itu, 

dapat dikatakan bahwa masing-masing pernyataan pada 

variabel ketersediaan produk terhadap kepuasan pelanggan 

dapat diandalkan dan layak penelitian. 

b. Variabel Dependen 

Tabel 4.11 

Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) 

Item rhitung rtabel Keterangan 

Y1 0,637 

0,098 

Valid 

Y2 0,662 Valid 

Y3 0,652 Valid 

Y4 0,614 Valid 

Y5 0,693 Valid 

Y6 0,723 Valid 

Y7 0,684 Valid 

Sumber: Data primer yang diolah SPSS 24, 2023 

Berdasarkan tabel hasil validitas di atas, dapat 

disimpulkan bahwa 7 item yang termasuk dalam variabel Y 

atau kepuasan pelanggan pada penelitian ini dinyatakan valid 

dengan nilai r hitung lebih besar dari nilai r tabel. Selain itu, 

dapat dikatakan bahwa masing-masing pernyataan pada 

variabel kepuasan pelanggan dapat diandalkan dan layak 

penelitian. 
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2. Uji Reliabilitas 

Reliabilitas merupakan angka indeks yang menunjukkan akurasi 

atau konsistensi suatu alat ukur dalam mengatur gejala yang sama. 

Reliabilitas sebenarnya adalah alat untuk mengukur suatu kuesioner 

yang merupakan indikator dari variabel atau konstruk. Apabila 

mengungkapkan hasil yang sama ketika pengukuran dilakukan secara 

berulang dan dalam kondisi konstan atau sama, maka suatu skala 

dikatakan handal/reliabel (Ghazali, 2018: 45). Menghitung suatu 

reliabilitas dapat menggunakan koefisien Croanbach‟s alpha. 

Instrumen penelitian dikatakan handal atau reliabel apabila 

croanbach alpha mencapai = 0,60 sampai dengan 0,80. Apabila 

koefisien dari croanbach alpha mencapai => 0,80 sampai dengan 1,00 

sehingga dapat dikatakan sangat handal atau reliabel. 

Uji reliabilitas dalam penelitian ini menggunakan software SPSS 

24. terhadap 35 pertanyaan dikatakan valid berdasarkan metode 

Cronbach Alpha dengan batas 0,60. Hasil uji reliabilitas ini dapat 

dilihat pada tabel di bawah ini: 

Tabel 4.12 

Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel 
Reliabilitas 

Coefficient 

Cronbach‟s 

Alpha 

Nilai 

Alpha 
Keterangan 

Personal 

Selling (X1) 

7 Pertanyaan 0,635 

0,60 

Reliabel 

Harga (X2) 7 Pertanyaan 0,791 Reliabel 

Kualitas 

Produk (X3) 

7 Pertanyaan 0,761 Reliabel 

Ketersediaan 

Produk (X4) 

7 Pertanyaan 0,777 Reliabel 

Kepuasan 

Pelanggan (Y) 

7 Pertanyaan 0,792 Reliabel 

Total Variabel 35 Pertanyaan 0,878 Reliabel 

Sumber: Data primer yang diolah SPSS 24, 2023 

Berdasarkan tabel di atas menunjukkan bahwa nilai 

Croanbach‟s Alpha atas variabel personal selling (X1) diperoleh 
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0,635, variabel harga (X2) diperoleh 0,791, variabel kualitas produk 

(X3) diperoleh 0,761, variabel ketersediaan produk (X4) diperoleh 

0,777 dan variabel kepuasan pelanggan (Y) diperoleh 0,792. Dari hasil 

uji reliabilitas tersebut dapat disimpulkan bahwa 35 pernyataan 

dengan 7 pertanyaan untuk setiap variabel telah dinyatakan reliabel 

karena nilai Cronbach‟s Alpha yang dihasilkan dari semua variabel 

lebih dari 0,60. Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa setiap item 

pernyataan dalam penelitian ini dapat memperoleh data yang 

konsisten, dan ketika pernyataan diajukan kembali, jawaban yang 

diberikan relatif sama dengan jawaban sebelumnya.  

D. Hasil Analisis Data 

1. Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Normalitas 

Pengujian yang berfungsi untuk mengetahui dalam model regresi 

terdapat data yang berkontribusi normal ataupun tidak (Ghazali, 

2018:161). Hal ini dapat dilihat dengan menggambarkan sebaran 

data secara grafis. Jika data terdistribusi di sekitar diagonal dan 

searah diagonal, model regresi memenuhi asumsi normalitas. 

Namun jika sebaran datanya tidak mengikuti jalur normal, maka 

sebaran datanya tidak normal. Dapat juga dilihat denga 

menggunakan uji Kolmogorov Smirnov bila nilai signifikansi > 

0,05 berdistribusi normal dan bila nilai signifikansi < 0,05 tidak 

berdistribusi normal. 

Tabel 4.13 

Hasil Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov-Test 

 Understandardized Residual 

N 400 

Normal 

Parameters
a.b 

Mean .0000000 

Std. 2.6447840 
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Deviation 

Most Extreme 

Differences 

Absolute .030 

Positive .023 

Negative -.030 

Test Statistic .030 

Asymp. Sig (2-tailed) .200
c.d 

   Sumber: Data primer yang diolah SPSS 24, 2023 

Berdasarkan tabel di atas, terlihat bahwa nilai Asymp-Sig 

(2-tailed) adalah 0,200. Karena nilai signifikansi lebih besar dari 

0,05, data dapat dikatakan berdistribusi normal. 

b. Uji Multikolinieritas 

Pengujian yang berfungsi untuk membuktikan apakah terdapat  

korelasi antara variabel independen dengan suatu cara yang dipakai 

untuk mendeteksi multikolinerietas dengan dilihat nilai dari 

Variance Inflation Factor (VIF). Jika nilai VIF menghasilkan 

angka dari 1 sampai 10, maka model regresi tidak mengandung 

multikolinieritas (Ghazali, 2018:107). 

Tabel 4.14 

Hasil Uji Multikolinieritas 

Coefficients
a 

Model  

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 Personal Selling .885 1.130 

Harga .781 1.281 

Kualitas Produk .849 1.177 

Ketersediaan Produk .764 1.309 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

Sumber: Data primer yang diolah SPSS 24, 2023 

Berdasarkan tabel di atas, nilai VIF masing-masing variabel 

bebas < 10, dimana variabel personal selling (X1) sebesar 1,130, 

variabel harga (X2) sebesar 1,281, variabel kualitas produk (X3) 
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sebesar 1,177 dan variabel ketersediaan produk variabel sebesar 

1,309. 

Dari tabel coefficient tersebut dapat diketahui bahwa nilai 

VIF dari keempat variabel kurang dari 10, sehingga dapat 

disimpulkan bahwa dalam model regresi tidak terjadi gejala 

multikolinieritas. 

c. Uji Heterokedastisitas 

Pengujian yang digunakan untuk mengetahui apakah dalam 

satu model regresi telah terjadi perbedaan variansi dari residual 

satu pengamatan ke yang lain (Ghazali, 2018:137). Untuk 

mendeteksi ada tidaknya heterokedastisitas pada penelitian ini 

menggunakan metode Gletjer. Jika variabel independen 

berpengaruh signifikan terhadap nilai mutlak residual, maka model 

tersebut memiliki gejala heterokedastisitas. Dan jika nilai 

probabilitas lebih besar dari nilai alpha (Sig. > 0,05), maka dapat 

dipastikan tidak ada gejala heterokedastisitas (Suliyanto, 2011). 

Tabel 4.15 

Hasil Uji Heterokedastisitas 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B 

Std. 

Error Beta 

1 
Personal 

Selling 

.037 .026 .077 1.442 .355 

 Harga -.069 .026 -.158 -2.633 .607 

 
Kualitas 

Produk 

-.012 .026 -.028 -.483 .082 

 
Ketersediaan 

Produk 

-.031 .030 -.065 -1.034 .118 

a. Dependent Variable: Abs_RES 

Sumber: Data primer yang diolah SPSS 24, 2023 
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Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui bahwa pada model 

regresi tidak terjadi gejala heterokedastisitas. Hal ini dikarenakan 

nilai Sig. variabel personal selling (X1) bernilai 0,355 > 0,05, nilai 

Sig. variabel harga (X2) bernilai 0,607 > 0,05, nilai Sig. variabel 

kualitas produk (X3) bernilai 0,082 > 0,05 dan nilai Sig. variabel 

ketersediaan produk (X4) bernilai 0,118 > 0,005. 

2. Uji Analisis Regresi Linear Berganda 

Analisis ini untuk mengetahui seberapa pengaruh berbagai variabel 

independen terhadap variabel terikat, yaitu personal selling, harga, 

kualitas produk, dan ketersediaan produk terhadap kepuasan pelanggan 

produk rumah tangga Pada Toko Remaja Lebeng Cilacap 

Y = a+b1X1+b2X2+b1X2+ b3X3+b4X4+e 

Y = Kepuasan Konsumen 

X1 = Personal Selling 

X2 = Harga 

X3 = Kualitas Produk 

X4 = Ketersediaan Produk 

a = Bilangan Konstanta 

e = eror yang ditolerir (5%) 

Tabel 4.16 

Hasil Uji Analisis Regresi Linear Berganda 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B 

Std. 

Error Beta 

1 (Constant) 1.946 1.627  1.196 .232 

Personal 

Selling 

.131 .043 .121 3.030 .003 

Harga .244 .042 .248 5.841 .000 
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Kualitas 

Produk 

.227 .042 .220 5.397 .000 

Ketersedia

an Produk 

.360 .045 .345 8.029 .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

Sumber: Data primer yang diolah SPSS 24, 2023 

Berdasarkan tabel di atas, dapat ditarik persamaan liniear berganda 

antara variabel personal selling, harga, kualitas produk dan 

ketersediaan produk terhadap kepuasan pelanggan produk rumah 

tangga pada toko remaja lebeng cilacap.  

Dapat diketahui nilai-nilai: 

a. Konstanta (α) = 1,946 

Artinya apabila  

b. Koefisien b1 = 0,131 X1 (Personal Selling) 

c. Koefisien b2 = 0,244 X2 (Harga) 

d. Koefisien b3 = 0,227 X3 (Kualitas Produk) 

e. Koefisien b4 = 0,360 X4 (Ketersediaan Produk) 

Sehingga persamaan regresi linier berganda dalam penelitian ini 

adalah : 

Y = 1,946 + 0,131X1 + 0,244 X2 + 0,227 X3 + 0,360 X4 + e 

Hasil dari  persamaan regresi linear berganda tersebut dapat 

dijelaskan sebagai berikut: 

a. Nilai konstanta (a) sebesar 1,946 yang artinya jika tidak ada 

variabel personal selling (X1), Harga (X2), Kualitas Produk 

(X3) dan Ketersediaan Produk (X4), maka nilai kepuasan 

sebesar 1,946 satuan. 

b. Variabel Personal Selling (X1) bernilai b1 = 0,131 dan bernilai 

positif yang berarti setiap kenaikan variabel kualitas produk 

sebesar 1 satuan, maka nilai kepuasan akan naik sebesar 0,131 

satuan dengan asumsi variabel Personal Selling tetap. 
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c. Variabel Harga (X2) bernilai b2 = 0,244 dan bernilai positif 

yang berarti setiap kenaikan variabel Harga sebesar 1 satuan, 

maka nilai kepuasan akan naik sebesar 0,244 satuan dengan 

asumsi variabel Harga tetap. 

d. Variabel Kualitas Produk (X3) bernilai b3 = 0,227 dan bernilai 

positif yang berarti setiap kenaikan variabel Kualitas Produk 

sebesar 1 satuan, maka nilai kepuasan akan naik sebesar 0,227 

satuan dengan asumsi variabel Kualiras Produk tetap. 

e. Variabel Ketersediaan Produk (X4) bernilai b4 = 0,360 dan 

bernilai positif yang berarti setiap kenaikan variabel 

Ketersediaan Produk sebesar 1 satuan, maka nilai kepuasan 

akan naik sebesar 0,360 satuan dengan asumsi variabel 

Ketersediaan Produk tetap. 

3. Uji Hipotesis 

a. Uji t atau Parsial 

Uji t merupakan suatu pengujian yang dilakukan untuk 

mengetahui apakah variabel tersebut secara parsial atau terpisah 

berpengaruh terhadap variabel terikat atau tidak. Variabel akan 

memiliki pengaruh apabila nilai t hitung variabel lebih besar (>) 

dengan nilai t tabel. Pengujian sebagai berikut: 

3) Jika t hitung < t tabel maka variabel independen secara 

individual tidak berpengaruh terhadap variabel dependen. 

4) Jika t hitung > t tabel maka variabel indepeden secara 

individual berpengaruh terhadap variabel dependen 

Berdasarkan signifikan: 

Jika signifikan > 0.05 maka Ho diterima dan Ha ditolak. 

Jika signifikan < 0.05 maka Ho ditolak dan Ha diterima. 
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Tabel 4.17 

Hasil Uji t atau Uji Parsial 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.946 1.627  1.196 .232 

Personal 

Selling 

.131 .043 .121 3.030 .003 

Harga .244 .042 .248 5.841 .000 

Kualitas 

Produk 

.227 .042 .220 5.397 .000 

Ketersedia

an Produk 

.360 .045 .345 8.029 .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

Sumber: Data primer yang diolah SPSS 24, 2023 

Berdasarkan tabel di atas, diperoleh data sebagai berikut: 

1) Pengaruh Personal Selling (X1) Terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) 

Dilihat dari beta standar koefisiensi 0,121, artinya personal 

selling pengaruhnya positif terhadap kepuasan pelanggan. Dilihat 

dari signifikansi, nilai Sig. = 0,003 < 0,05, maka H0 ditolak dan H1 

diterima. Dilihat dari t hitung X1 adalah 3,030 > 1,965, artinya 

pengaruhnya signifikan. Sehingga dapat disimpulkan bahwa 

personal selling secara parsial berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan produk rumah tangga pada Toko 

Remaja Lebeng Cilacap. 

2) Pengaruh Harga (X2) Terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) 

Dilihat dari beta standar koefisiensi 0,248, artinya harga 

pengaruhnya positif terhadap kepuasan pelanggan. Dilihat dari 

signifikansi, nilai Sig. = 0,000 < 0,05, maka H0 ditolak dan H2 

diterima. Dilihat dari t hitung X2 adalah 5,841 > 1,965, artinya 
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pengaruhnya signifikan. Sehingga dapat disimpulkan bahwa harga 

secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan produk rumah tangga pada Toko Remaja 

Lebeng Cilacap. 

3) Pengaruh Kualitas Produk (X3) Terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) 

Dilihat dari beta standar koefisiensi 0,220, artinya kualitas 

produk pengaruhnya positif terhadap kepuasan pelanggan. Dilihat 

dari signifikansi, nilai Sig. = 0,000 < 0,05, maka H0 ditolak dan H3 

diterima. Dilihat dari t hitung X3 adalah 5,397 > 1,965, artinya 

pengaruhnya signifikan. Sehingga dapat disimpulkan bahwa 

kualitas produk secara parsial berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan produk rumah tangga pada Toko 

Remaja Lebeng Cilacap. 

4) Pengaruh Ketersediaan Produk (X4) Terhadap Kepuasan 

Pelanggan (Y) 

Dilihat dari beta standar koefisiensi 0,345, artinya 

ketersediaan produk pengaruhnya positif terhadap kepuasan 

pelanggan. Dilihat dari signifikansi, nilai Sig. = 0,000 < 0,05, maka 

H0 ditolak dan H4 diterima. Dilihat dari t hitung X4 adalah 8,029 > 

1,965, artinya pengaruhnya signifikan. Sehingga dapat disimpulkan 

bahwa ketersediaan produk secara parsial berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan produk rumah tangga pada 

Toko Remaja Lebeng Cilacap. 

b. Uji F atau Simultan 

Uji F dilakukan sebagai pengujian yang simultan, untuk 

mengetahui apakah variabel independen (bebas) yang 

dipergunakan dalam model secara keseluruhan mampu 

menjelaskan suatu perubahan dari nilai variabel dependen (terikat) 

ataupun tidak (Suliyanto, 2011:61). Menurut Ghozali (2018:79), 

pengujian dapat dilakukan dengan membandingkan F hitung 
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dengan F tabel pada taraf signifikansi ≤ 0,05 dengan menggunakan 

kriteria sebagai berikut: 

1) Apabila F hitung ≥ F tabel dan nilai p value statistik ≤ 0.05 

maka H0 ditolak dan H1 diterima. 

2) Apabila F hitung ≤ F tabel dan nilai p value statistik ≥ 0.05 

maka H1 ditolak dan H0 diterima. 

Tabel 4.18 

Hasil Uji F atau Uji Simultan 

ANOVA
a 

Model 

Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

1 Regression 1629.573 4 407.393 78.651 .000
b 

 Residual 2046.017 395 5.180   

 Total 3675.590 399    

a. Dependen Variable: Kepuasan Pelanggan 

Sumber: Data primer yang diolah SPSS 24, 2023 

Nilai F hitung menurut tabel di atas adalah 78,651 dan nilai 

signifikansi 0,000. Nilai F hitung kemudian dibandingkan dengan 

nilai F tabel yang terdapat pada tabel statistik pada taraf 

signifikansi 0,05 df1 = k-1 atau 5-1 = 4 dan df2 = n-k atau 400-5 = 

395 (k, jumlah variabel ). Jadi nilai F tabel adalah 2,39. 

Hasil pengujian menunjukkan bahwa F hitung > F tabel 

yaitu 78.651 > 3,39 dan nilai signifikansi < batas sig yaitu 0,000 < 

0,05. Oleh karena itu, menurut kriteria keputusan tersebut, H0 

ditolak dan H5 diterima. Artinya variabel personal selling, harga, 

kualitas produk, dan ketersediaan produk secara bersama-sama 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

produk rumah tangga pada Toko Remaja Lebeng Cilacap. 

c. Uji Koefisien Determinasi (Adjusted R Square) 

Pengujian yang berfungsi mengukur seberapa baik sebuah 

model mampu menjelaskan kepuasan pelanggan. Nilai koefisien 
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determinasi berkisar antara 0 sampai dengan 1 (0 ≤ R
2
 ≤ 1). 

Semakin dekat nilai adjusted R
2
 dengan satu (1), semakin baik 

kemampuan model dalam menjelaskan kepuasan pelanggan 

(Ghozali, 2018:286). 

Tabel 4.19 

Hasil Uji Koefisien Determinasi (Adjusted R Square) 

Model Summary
 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .666
a 

.443 .438 2.27592 

a. Predictors: (Constant), Ketersediaan Produk, Personal 

Selling, Kualitas Produk, Harga 

Sumber: Data primer yang diolah SPSS 24, 2023 

Berdasarkan tabel di atas, nilai R Square adalah 0,443. 

Menurut Ghozali (2018), semakin dekat nilai adjusted R
2
 dengan 

satu (1), semakin baik kemampuan model dalam menjelaskan 

variabel independen terhadap variabel dependen. Dengan demikian 

dapat dikatakan bahwa variabel personal selling (X1), harga (X2), 

kualitas produk (X3) dan ketersediaan produk (X4) mempunyai 

pengaruh sebesar 0,438 atau 43,8% terhadap kepuasan pelanggan 

(Y ) sedangkan 0,562 atau 56,2% dipengaruhi faktor lain yang 

tidak diteliti. 

E. Pembahasan Hasil Penelitian 

1. Pengaruh Personal Selling Terhadap Kepuasan Pelanggan Produk 

Rumah Tangga Pada Toko Remaja Lebeng Cilacap  

Personal selling adalah komunikasi dua orang, bertatap muka 

langsung kepada konsumen dengan mempromosikan produk yang 

terdapat dalam suatu perusahaan.  Komunikasi yang dilakukan kedua 

belah pihak bersifat dua arah sehingga dapat memperoleh tanggapan 

secara langsung terkait keinginan dan kesukaan pembeli. Dilakukan 

oleh wiraniaga dengan calon pembeli agar terbujuk serta 
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mempengaruhi keputusan untuk membeli dengan tujuan terciptanya 

transaksi penjualan. 

Berdasarkan analisis regresi linear berganda penelitian 

menyatakan bahwa variabel Personal Selling berpengaruh positif 

terhadap Kepuasan Pelanggan Produk Rumah Tangga Pada Toko 

Remaja Lebeng Cilacap. Berdasarkan Uji t menunjukkan bahwa 

variabel bebas (X1) Personal Selling mempunyai pengaruh positif 

terhadap variabel terikat (Y) yaitu Kepuasan Pelanggan. Yang 

menunjukkan bahwa t hitung > t tabel (3,030 > 1,965) dengan tingkat 

signifikansi 0,003 < 0,05 dan koefisien regresi sebesar 0,131. Dengan 

demikian maka H1 diterima, ini berarti terdapat pengaruh secara parsial 

dan signifikan antara variabel Personal Selling terhadap Kepuasan 

Pelanggan. 

Hasil penelitian ini mendukung penelitian terdahulu oleh (Prima 

dan Anisa Yulistia, 2021) yang berjudul pengaruh personal selling 

terhadap kepuasan pelanggan menunjukkan bahwa adanya pengaruh 

positif personal selling terhadap kepuasan pelanggan di Tasya 

Production Bandung. Dan penelitian terdahulu oleh (Nadia dan Novien 

Rialdy, 2021) yang menyatakan bahwa personal selling mempengaruhi 

kepuasan pelanggan. 

Berdasarkan hasil dan teori bahwa personal selling di Toko 

Remaja Lebeng Cilacap dengan wiraniaga yang bertatap muka 

langsung dengan pelanggan secara ramah, mampu menjelaskan 

informasi produk, menangani keberatan dan menanyakan pesanan 

yang akan memuaskan hati pelanggan, seperti firman Allah dalam 

surat al Isra‟ ayat 28:  

ا  

Artinya: “Dan jika kamu berpaling dari mereka untuk memperoleh 

rahmat dari Tuhanmu yang kamu harapkan maka katakanlah kepada 

mereka ucapan yang pantas.”.  
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Ayat di atas menjelaskan betapa pentingnya wiraniaga memberikan 

kesempatan kepada pembeli untuk membuat keputusan membeli atau 

tidak dan wiraniaga bersikap sopan meskipun tidak terjadi transaksi 

penjualan. Berdasarkan penjelasan diatas, maka dapat disimpulkan 

bahwa personal selling sangat penting dalam meningkatkan kepuasan 

konsumen. Semakin baik personal selling, maka kepuasan konsumen 

juga akan semakin gampang diraih. 

2. Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan Produk Rumah 

Tangga Pada Toko Remaja Lebeng Cilacap  

Penetapan harga menjadi salah satu keputusan paling penting 

dalam melakukan pemasaran. Apabila harga terlalu mahal untuk 

pelanggan, maka akan mengakibatkan produk yang bersangkutan sulit 

untuk dijangkau oleh pelanggan tertentu. Sebaliknya, apabila harga 

sangat murah, maka perusahaan itu pun akan sulit mendapatkan laba 

atau keuntungan sehingga sebagian pelanggan dapat mempersepsikan 

kualitas buruknya suatu produk.  

Berdasarkan analisis regresi linear berganda penelitian 

menyatakan bahwa variabel Harga berpengaruh positif terhadap 

Kepuasan Pelanggan Produk Rumah Tangga Pada Toko Remaja 

Lebeng Cilacap. Berdasarkan Uji t menunjukkan bahwa variabel bebas 

(X2) Harga mempunyai pengaruh positif terhadap variabel terikat (Y) 

yaitu Kepuasan Pelanggan. Yang menunjukkan bahwa t hitung > t 

tabel (5,841 > 1,965) dengan tingkat signifikansi 0,000 < 0,05 dan 

koefisien regresi sebesar 0,244. Dengan demikian maka H2 diterima, 

ini berarti terdapat pengaruh secara parsial dan signifikan antara 

variabel Harga terhadap Kepuasan Pelanggan. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan Jurnal Penelitian oleh (Alim 

et al, 2022) dalam penelitian Analisis Kualitas Produk, Promosi, dan 

Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan Dalam Membeli Produk Wings 

di Dira Balung Shopping Centre, yang menegaskan bahwa harga 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 
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Berdasarkan hasil dan teori bahwa Harga di Toko Remaja 

Lebeng Cilacap terjangkau untuk semua kalangan konsumen. Harga 

yang diberikan sesuai dengan manfaat dan kualitas produk yang 

ditawarkan oleh Toko Remaja Lebeng Cilacap, selain itu harga yang 

ditawarkan juga tidak jauh berbeda dengan harga yang dimiliki oleh 

tempat usaha yang serupa. 

3. Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Produk Rumah Tangga Pada Toko Remaja Lebeng Cilacap  

Produk sangat penting bagi suatu perusahaan karena tanpa 

produk perusahaan tidak dapat menjalankan usahanya. Kualitas 

(quality) merupakan karakteristik produk yang bergantung pada 

kemampuan produk untuk memuaskan kebutuhan pelanggan (Kotler, 

2008:143). Sebagaimana firman Allah SWT Q.S. An-Naml  ayat 88 

yang berbunyi: 

Artinya: “Dan kamu lihat gunung-gunung itu, kamu sangka dia tetap 

di tempatnya, padahal ia berjalan sebagai jalannya awan. (Begitulah) 

perbuatan Allah yang membuat dengan kokoh tiap-tiap sesuatu, 

sesungguhnya Allah mengetahui apa-apa yang kamu kerjakan.” (Q.S 

An-Naml:88) 

Dalam Surat an-Naml dijelaskan bahwa suatu barang yang 

dibuat harus sempurna dan berkualitas, dan sebaik-baiknya karena 

Allah-lah yang menciptakan segala sesuatu yang ada di langit dan di 

bumi dengan kualitas yang sangat sempurna.  

Berdasarkan analisis regresi linear berganda penelitian 

penelitian menyatakan bahwa variabel Kualitas Produk berpengaruh 

positif terhadap Kepuasan Pelanggan Produk Rumah Tangga Pada 

Toko Remaja Lebeng Cilacap. Berdasarkan Uji t menunjukkan bahwa 

variabel bebas (X3) Kualitas Produk mempunyai pengaruh positif 
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terhadap variabel terikat (Y) yaitu Kepuasan Pelanggan. Yang 

menunjukkan bahwa t hitung > t tabel (5,397 > 1,965) dengan tingkat 

signifikansi 0,000 < 0,05 dan koefisien regresi sebesar 0,227. Dengan 

demikian maka H3 diterima, ini berarti terdapat pengaruh secara parsial 

dan signifikan antara variabel Kualitas terhadap Kepuasan Pelanggan. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian sebelumnya yang 

dilakukan oleh (Muasfandi dan Mahridotl Hasanah, 2018) tentang 

Pengaruh Harga dan Kualitas Produk terhadap Kepuasan Konsumen, 

yang menunjukkan bahwa kualitas produk mempengaruhi kepuasan 

konsumen. Dan penelitian yang dilakukan oleh (Purnomo, 2017) 

menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh secara parsial 

terhadap kepuasan konsumen. 

Berdasarkan hasil dan teori bahwa produk dengan kualitas yang 

bagus akan gencar diminati, tidak mungkin suatu pelangan akan mau 

menerima barang yang tidak berkualitas dari perusahaan. Semakin 

baik kualitas produk yang ditawarkan Toko Remaja Lebeng Cilacap 

akan meningkatkan kepuasan konsumen. Artinya bahwa kualitas 

poduk yang meliputi : kinerja, keandalan, daya tahan, keistimewaan 

tambahan, kesesuaian dengan spesifikasi dan estetika maka semakin 

tinggi pula kepuasan konsumen. Oleh karena itu, perusahaan harus 

bisa memperhatikan kualitas produk sehingga kepuasan konsumen 

lebih mudah tercapai. 

4. Pengaruh Ketersediaan Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Produk Rumah Tangga Pada Toko Remaja Lebeng Cilacap  

Ketersediaan produk adalah sesuatu yang dipengaruhi oleh 

proses distribusi produk dengan fokus pada pengambilan keputusan 

atas persediaan barang perusahaan untuk dikonsumsi oleh pelanggan 

(Saragih, 2013). Pelanggan akan semakin merasa puas apabila barang 

yang dibutuhkan selalu ada. 

Berdasarkan analisis regresi linear berganda penelitian 

menyatakan bahwa variabel Ketersediaan Produk berpengaruh positif 
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terhadap Kepuasan Pelanggan Produk Rumah Tangga Pada Toko 

Remaja Lebeng Cilacap. Berdasarkan Uji t menunjukkan bahwa 

variabel bebas (X4) Ketersediaan Produk mempunyai pengaruh positif 

terhadap variabel terikat (Y) yaitu Kepuasan Pelanggan. Yang 

menunjukkan bahwa t hitung > t tabel (8,029 > 1,965) dengan tingkat 

signifikansi 0,000 < 0,05 dan koefisien regresi sebesar 0,360. Dengan 

demikian maka H4 diterima, artinya terdapat pengaruh secara parsial 

dan signifikan antara variabel Ketersediaan Produk terhadap Kepuasan 

Pelanggan. 

Hasil penelitian ini mendukung Jurnal Penelitian oleh (Nanda 

dan Suwarto, 2022) yang berjudul Pengaruh Harga, Ketersediaan 

Produk, Dan Kemasan terhadap Kepuasan Pelanggan Saus Lombok 

Ma Pada CV. Indosari, menyatakan bahwa ketersediaan produk 

berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. 

Berdasarkan hasil dan teori bahwa ketersediaan produk di Toko 

Remaja Lebeng Cilacap harus disediakan secara konsisten dan terus-

menerus untuk mempertahankan kepuasan konsumen. Apabila 

pelanggan merasakan kepuasan, maka pelanggan akan selalu 

mengingat produk tersebut dan akan melakukan pembelian terhadap 

produk. 

5. Pengaruh Personal Selling, Harga, Kualitas Produk dan 

Ketersediaan Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan Produk 

Rumah Tangga Pada Toko Remaja Lebeng Cilacap  

Telah diuraikan bahwa Personal selling telah didefinisikan 

sebagai mempengaruhi kepuasan pelanggan. Harga juga 

mempengaruhi kepuasan pelanggan. Kualitas produk juga 

mempengaruhi kepuasan pelanggan. Dan ketersediaan produk 

mempengaruhi kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, aan memperoleh 

dampak yang lebih tinggi dicapai ketika keempat variabel 

digabungkan. 
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Berdasarkan analisis regresi linier berganda menunjukkan 

bahwa model regresi tepat untuk menguji hipotesis, data tersebut valid 

dan dapat digunakan untuk penelitian karena hasil uji validitas dan 

reliabilitas layak digunakan untuk penelitian ini. Adapun hasil 

pengujian nilai F hitung > F tabel yaitu 78,651 > 3,39 dan nilai 

signifikansi < nilai batas sig yaitu 0,000 < 0,05. Sehingga berdasarkan 

kriteria pengambilan keputusan tersebut maka H0 ditolak dan H5 

diterima. Artinya variabel personal selling, harga, kualitas produk dan 

ketersediaan produk secara simultan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan produk rumah tangga pada Toko Remaja 

Lebeng Cilacap. 

Sering dikatakan bahwa kepuasan pelanggan adalah harapan 

atau perasaan saat membeli suatu produk atau jasa. Inilah yang secara 

realistis diharapkan dari pelanggan. Artinya, apa yang diharapkan 

dapat tercapai oleh pelanggan sesuai dengan kenyataannya. 

Memuaskan pelanggan merupakan hal utama yang perlu dilakukan 

oleh perusahaan atau bisnis, karena pelanggan yang puas biasanya 

akan tetap setia dan akan membeli secara berulang. Allah SWT 

berfirman: 

 

Artinya : “Dan kelal Tuhanmu pasti memberikan karunia-Nya 

kepadamu, lalu (hati) kamu menjadi puas.” (Q.S. Ad-Duha: 5) 

Ada pemahaman yang bisa diperoleh dari ayat ini, yaitu karunia 

yang akan kita peroleh dimasa mendatang akan lebih baik dari apa 

yang diperoleh saat ini. Suatu imbalan yang akan membuat kita puas 

berarti adalah reward atas prestasi kerja keras kita yang dinilai baik 

dan memuaskan oleh atasan kita. Dalam konteks beragama, setelah 

kita menghambakan diri dengan keikhlasan semata-mata untuk 

menggapai ridho-Nya dan dinilai amalannya baik dan memuaskan, 
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maka Allah akan memberi penghargaan kepada kita berupa nikmat 

surga (Aziz, 2017:151-152). 

Semakin dekat nilai adjusted R
2
 dengan satu (1), semakin baik 

kemampuan model dalam menjelaskan variabel independen terhadap 

variabel dependen. Dengan demikian dapat dikatakan bahwa variabel 

personal selling (X1), harga (X2), kualitas produk (X3) dan 

ketersediaan produk (X4) mempunyai pengaruh sebesar 0,438 atau 

43,8% terhadap kepuasan pelanggan (Y ) sedangkan 0,562 atau 56,2% 

dipengaruhi faktor lain yang tidak diteliti. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan mengenai pengaruh 

personal selling, harga, kualitas produk dan ketersediaan produk terhadap 

kepuasan pelanggan produk rumah tangga pada Toko Remaja Lebeng 

Cilacap dengan sampel 400 pelanggan. Memuaskan pelanggan merupakan 

hal utama yang perlu dilakukan oleh perusahaan atau bisnis, karena 

pelanggan yang puas biasanya akan tetap setia dan akan membeli secara 

berulang, yang mana kegiatan ekonomi manusia juga diatur dalam Islam 

yang disebut ekonomi islam. Dalam ekonomi Islam, suatu nilai-nilai Islam 

menjadi dasar dalam setiap kegiatannya. Hal ini merupakan syarat utama 

yang harus ada dalam ilmu ekonomi dengan sesuai dengan Al-qur‟an dan 

hadist. Adapun kesimpulan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:  

1. Personal selling berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan produk rumah tangga pada Toko Remaja Lebeng Cilacap. 

2. Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

produk rumah tangga pada Toko Remaja Lebeng Cilacap. 

3. Kualitas  produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan produk rumah tangga pada Toko Remaja Lebeng Cilacap. 

4. Ketersediaan produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan produk rumah tangga pada Toko Remaja Lebeng 

Cilacap.  

5. Personal selling, harga, kualitas produk dan ketersediaan produk secara 

simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan produk rumah tangga pada Toko Remaja Lebeng Cilacap. 

B. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian, pembahasan dan kesimpulan di atas, 

maka dapat dikemukakan beberapa saran kepada pihak-pihak yang terkait 

penelitian ini dengan harapan dapat bermanfaat dan menjadi acuan 

perbaikan. Adapun saran-saran tersebut antara lain yaitu: 



84 

 

 

 

1. Bagi Toko Remaja Lebeng Cilacap 

Pihak Toko Remaja Lebeng Cilacap perlu mempertahankan dan 

meningkatkan indikator dari masing-masing variabel personal selling, 

harga, kualitas produk dan ketersediaan produk karena secara bersama-

sama mempunyai pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.  

2. Bagi Pelanggan Produk Rumah Tangga Toko Remaja Lebeng Cilacap 

Pelanggan atau masyarakat dalam hal ini sebagai responden penelitian 

ini hendaknya menjadi konsumen yang  tetap cerdas, mulai dari 

personal selling yang diberikan pihak perusahaan. Harus 

memperhatikan harga suatu produk dengan baik, harus dapat memilah 

mana yang lebih murah.  Kemudian  memperhatikan dari sisi kualitas 

produk yang bagus dan ketersediaan produk yang selalu ada dalam 

perusahaan ,apabila yang diberikan kurang memadai dan kurang sesuai 

dengan harapan, maka hendaknya memberikan kritik, keluhan dan 

saran sehingga pihak perusahaan dapat memperbaiki sesuai dengan 

yang mereka berikan. 

3. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Peneliti selanjutnya dapat mengembangkan variabel independen yang 

belum dibahas dalam penelitian ini yang dapat dijadikan pembeda dari 

adanya penelitian ini, sehingga pihak Toko Remaja Lebeng Cilacap 

dapat meningkatkan dan memperbaiki untuk mencapai keuntungan 

yang maksimal. Dan diharapkan hasil penelitian ini dapat menjadi 

salah satu upaya informasi yang dapat digunakan untuk penelitian 

selanjutnya. 

C. Keterbatasan Penelitian 

Adapun keterbatasan dalam penelitian ini antara lain: 

Variabel independen yaitu personal selling, harga, kualitas produk 

dan ketersediaan produk memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan, sedangkan masih banyak variabel lain yang dapat 

mempengaruhi kepuasan pelanggan produk rumah tangga pada Toko 

Renaja Lebeng Cilacap ini seperti variabel lokasi dalam penelitian 
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(Uswatun, 2021) dan variabel kemasan dalam penelitian (Nanda dan 

Suwanto, 2021) yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. 
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LAMPIRAN-LAMPIRAN



 

 

 

 

Lampiran 1: Kuesioner Penelitian 

LEMBAR KUISIONER 

 

Kepada: 

Yth. Responden Penelitian 

Di tempat, 

اِلله وَبَ ركََاتُهُ   اَلسَّلَام عَلَيْكُمْ وَرَحَْْةُ 
Dengan Hormat,  

Puji dan syukur kita panjatkan kehadirat Allah SWT, yang telah 

melimpahkan rahmat serta hidayah-Nya kepada kita semua. Sholawat serta salam 

semoga selalu tercurah kepada junjungan kita Nabi Muhammad SAW., beserta 

keluarga, kerabat, dan umatnya. 

Berkaitan dengan penyusunan skripsi guna memenuhi syarat untuk 

menyelesaikan program S1 di Prodi Ekonomi Syariah Jurusan Ekonomi dan 

Keuangan Islam Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Universitas Islam Negeri 

Prof. K.H. Saifuddin Zuhri Purwokerto, peniliti mohon dengan hormat kesediaan 

Bapak/Ibu/Sdr/Sdr.i untuk memberikan informasi dengan menjawab daftar 

pertanyaan berdasarkan keadaan yang sebenarnya. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui Pengaruh Personal Selling, Harga, Kualitas Produk dan Ketersediaan 

Produk Terhadap Kepuasan Produk Rumah Tangga Pada Toko Remaja Lebeng 

Cilacap. 

Dengan demikian, saya ucapkan terimakasih atas kesediaan dan kerjasama 

Bapak/Ibu/Sdr/Sdr.i yang nerkenan meluangkan waktu untuk mengisi kuisioner 

ini. 

اِلله وَبَ ركََاتُهُ وَ  اَلسَّلَام عَلَيْكُمْ وَرَحَْْةُ   

Hormat Saya, 

 

Elen Sekar Tamala 

Fira Silfia 

1917201019



 

 

 

 

DAFTAR PERTANYAAN 

Petunjuk Pengisian: 

1. Mohon daftar pertanyaan dibawah ini dijawab dengan jujur dan sesuai keadaan yang sebenarnya. 

2. Berilah tanda check list () pada kolom jawaban yang sesuai dengan pendapat anda. 

Identifikasi Responden: 

1. Nomor Responden :………………(*diisi oleh peneliti) 

2. Nama  :………………………………………… 

3. Alamat  :………………………………………… 

4. Jenis Kelamin :  Laki-laki 

Perempuan 

5. Usia  :  17-25 Tahun  36-45 Tahun 

26-35 Tahun    > 45 Tahun 

6. Status Perkawinan :  Belum Menikah 

Menikah  Lainnya 

7. Profesi  : Pelajar/Mahasiswa         PNS 

Ibu Rumah Tangga        Swasta 

Lainnya 

8. Rata-rata pendapatan (sebulan):  < Rp1.000.000 

Rp1.000.000-Rp2.000.000 

Rp2.000.000-Rp3.000.000 

>Rp3.000.000 

9. Seberapa sering anda membeli produk :  Pernah (1 kali) 

Sering (2-4 kali) 

Sering sekali (lebih dari 5 kali) 

10. Jenis produk rumah tangga yang dibeli : ………………………………………… 

 

  



 

 

 

 

Kuesioner Variabel Personal Selling (X1) 

No. Pernyataan 
SS S N TS STS 

5 4 3 2 1 

1. Wiraniaga di Toko Remaja Lebeng 

langsung menemui pelanggan dengan 

berpenampilan rapi. 

     

2. Wiraniaga bersikap ramah ketika 

menangani pelanggan. 

     

3. Wiraniaga di Toko Remaja Lebeng 

menjelaskan informasi produk kepada 

pelanggan. 

     

4. Tutur bahasa yang disampaikan 

wiraniaga mudah dimengerti oleh 

pelanggan. 

     

5. Wiraniaga tidak mampu memberi 

penanganan terhadap keluhan pelanggan 

dengan baik. 

     

6. Wiraniaga mampu mengatasi penolakan 

pelanggan terhadap produk. 

     

7. Wiraniaga secara langsung meyakinkan 

saya sebagai pelanggan untuk membeli 

produk Toko Remaja Lebeng. 

     

 

Kuesioner Variabel Harga (X2) 

No. Pernyataan 
SS S N TS STS 

5 4 3 2 1 

1. Toko Remaja Lebeng menjual produk 

dengan harga yang mampu dijangkau 

oleh pelanggan. 

     

2. Saya setuju dengan harga produk yang 

ditawarkan oleh Toko Remaja Lebeng 
     

3. Harga yang ditawarkan Toko Remaja 

Lebeng sesuai dengan kualitas produk 

yang diberikan. 

     

4. Harga yang ditawarkan sebanding dengan 

manfaat yang dirasakan oleh pelanggan. 
     

5. Saya merasa harga yang ditawarkan 

sesuai dengan kemampuan daya beli 

saya. 

     



 

 

 

 

6. Harga di Toko Remaja Lebeng lebih 

murah dari toko lain. 
     

7. Harga yang sesuai dengan produk yang 

dihasilkan membuat pelanggan 

melakukan pembelian 

     

 

Kuesioner Variabel Kualitas Produk (X3) 

No. Pernyataan 
SS S N TS STS 

5 4 3 2 1 

1. Kualitas produk yang tersedia di Toko 

Remaja Lebeng lebih bagus daripada 

toko lain. 

     

2. Tidak ada kecacatan dalam produk yang 

ditawarkan Toko Remaja Lebeng. 

     

3. Dibandingkan dengan toko lain, produk 

yang dijual di Toko Remaja Lebeng 

memiliki daya tahan yang cukup baik. 

     

4. Produk di Toko Remaja Lebeng dapat 

berfungsi sebagai pelengkap rumah 

tangga. 

     

5. Produk di Toko Remaja Lebeng memiliki 

bentuk yang bervariasi. 

     

6. Saya merasakan kenyamanan apabila 

memakai produk yang dijual di Toko 

Remaja Lebeng. 

     

7. Tampilan produk di Toko Remaja 

Lebeng terkesan indah dipandang mata. 

     

 

Kuesioner Variabel Ketersediaan Produk (X4) 

No. Pernyataan 
SS S N TS STS 

5 4 3 2 1 

1. Tata letak produk yang dijual di Toko 

Remaja Lebeng sangat rapi. 

     

2. Kemudahan menjangkau produk yang 

dibutuhkan pelanggan. 

     

3. Produk di Toko Remaja selalu ada sesuai 

dengan kebutuhan pelanggan. 

     

4. Persediaan produk yang serupa selalu ada 

di Toko Remaja Lebeng. 

     



 

 

 

 

5. Mudahnya membeli produk di Toko 

Remaja dengan adanya penyusunan letak 

produk sesuai dengan jenisnya. 

     

6. Banyaknya pilihan produk yang tersedia 

di Toko Remaja Lebeng membuat 

konsumen tertarik untuk membeli. 

     

7. Saya melakukan pembelian karena stok 

produk Toko Remaja Lebeng lebih 

lengkap dibandingkan di tempat yang 

sejenis. 

     

 

Kuesioner Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) 

No. Pernyataan 
SS S N TS STS 

5 4 3 2 1 

1. Saya merasa puas dengan pengalaman 

berbelanja di Toko Remaja Lebeng. 

     

2.  Saya merasa puas setelah menggunakan 

produk yang dijual Toko Remaja Lebeng 

     

3. Produk yang dijual di Toko Remaja 

sesuai dengan keinginan saya. 

     

4. Produk yang dijual di Toko Remaja 

mendukung kebutuhan sehari-hari. 

     

5. Saya  akan tetap setia terhadap produk 

Toko Remaja Lebeng meskipun produk 

pesaing bermunculan. 

     

6. Saya selalu membeli lebih dari satu 

produk di Toko Remaja Lebeng. 

     

7. Saya akan merekomendasikan kepada 

orang lain untuk berbelanja ke Toko 

Remaja Lebeng 

     

 

 

 

 

 

 

  



 

 

 

 

Lampiran 2: Dokumen Observasi 

 

Mencatat informasi mengenai  

Toko Remaja Lebeng Cilacap (Mas Triono) 

 

 

Toko Remaja Lebeng Cilacap (Tampak Dalam) 

 

 

Toko Remaja Lebeng Cilacap (Tampak Luar) 



 

 

 

 

Lampiran 3: Bukti Penyebaran Kuesioner 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Penyebaran kuesioner melalui Google Form 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Penyebaran kuesioner secara langsung 

 

 

 

 

 

 

 

 

Penyebaran kuesioner secara langsung 



 

 

 

 

Lampiran 4:  Data Hasil Kuesioner 

 

X1 (1) X1 (2) X1 (3) X1 (4) X1 (5) X1 (6) X1 (7) TOTAL X2 (1) X2 (2) X2 (3) X2 (4) X2 (5) X2 (6) X2 (7) TOTAL X3 (1) X3 (2) X3 (3) X3 (4) X3 (5) X3 (6) X3 (7) TOTAL

1 4 4 4 5 4 4 5 30 5 5 5 5 5 4 4 33 4 4 4 4 4 4 4 28

2 3 3 3 4 3 3 3 22 4 4 4 4 4 3 3 26 3 3 3 3 3 3 3 21

3 5 4 4 4 4 4 4 29 4 5 4 4 4 4 4 29 4 4 5 5 4 4 4 30

4 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 4 3 4 4 4 4 3 26

5 4 4 4 4 1 4 5 26 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35

6 4 4 3 3 1 3 4 22 4 3 4 4 4 3 3 25 3 3 3 4 4 4 4 25

7 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28

8 3 4 4 4 2 4 4 25 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28

9 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35 4 4 4 4 4 4 4 28

10 5 4 4 4 2 4 4 27 4 4 4 5 5 4 4 30 4 4 4 5 5 4 4 30

11 5 5 5 5 5 5 5 35 4 4 4 4 5 4 4 29 4 4 4 4 4 4 4 28

12 4 5 4 4 2 4 5 28 5 5 4 4 4 4 5 31 5 4 5 4 4 5 4 31

13 5 4 4 4 3 5 4 29 5 4 4 4 5 4 4 30 5 4 4 4 5 4 5 31

14 3 4 4 4 2 4 3 24 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28

15 4 4 4 5 2 4 4 27 5 4 4 4 5 5 4 31 5 4 4 5 4 5 4 31

16 4 4 4 4 3 3 4 26 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 5 4 29

17 4 3 3 5 2 3 5 25 5 5 4 4 5 3 5 31 3 3 3 4 4 3 4 24

18 4 4 3 3 3 3 4 24 4 3 4 4 4 3 4 26 3 4 4 4 4 3 3 25

19 4 4 4 4 5 5 5 31 4 4 4 4 3 5 5 29 5 4 4 4 4 4 4 29

20 3 4 4 4 2 4 4 25 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28

21 5 5 5 5 1 3 5 29 5 5 5 5 5 3 5 33 3 4 4 4 3 4 4 26

22 4 4 4 4 2 3 3 24 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28

23 3 3 3 3 3 3 3 21 4 4 4 4 4 4 4 28 3 3 3 4 4 4 3 24

24 4 4 3 4 3 3 3 24 4 4 3 4 4 3 3 25 3 4 3 4 3 4 4 25

25 4 4 4 4 4 4 3 27 5 5 5 5 5 4 4 33 4 4 5 5 5 5 5 33

26 4 4 4 4 4 4 4 28 5 5 5 5 5 5 5 35 4 4 4 4 4 4 4 28

27 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35

28 5 5 5 5 1 5 5 31 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35

29 4 5 5 5 3 3 3 28 4 4 4 4 5 3 3 27 3 4 4 5 5 4 4 29

30 3 4 4 4 3 3 4 25 3 4 4 3 4 3 3 24 3 3 3 4 3 3 3 22

31 4 4 4 4 2 3 4 25 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28

32 5 4 4 5 2 4 4 28 5 5 5 5 5 5 5 35 4 4 3 5 4 3 4 27

33 4 5 2 5 1 2 5 24 5 5 5 5 5 5 5 35 5 4 4 5 5 5 5 33

34 4 5 4 4 2 4 4 27 5 5 4 4 4 5 5 32 4 4 4 5 5 4 5 31

35 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21

36 5 5 5 5 1 3 4 28 4 4 4 5 5 5 5 32 5 5 5 5 5 5 5 35

37 4 4 4 4 3 4 4 27 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28

38 5 5 5 4 1 4 4 28 5 4 4 4 4 5 5 31 4 4 4 4 4 4 4 28

39 2 3 2 4 2 4 3 20 5 5 4 4 4 4 4 30 3 3 3 5 4 3 4 25

40 5 5 5 5 2 3 3 28 5 5 5 5 5 4 4 33 4 4 4 4 4 4 4 28

41 5 4 4 4 1 4 5 27 5 4 4 5 4 5 4 31 4 4 5 5 4 4 4 30

42 4 4 4 5 2 4 5 28 3 3 4 4 4 3 4 25 3 3 4 5 4 4 4 27

43 4 4 4 5 4 5 4 30 4 4 4 4 5 5 4 30 4 4 4 5 4 4 4 29

44 5 4 3 4 2 4 4 26 3 4 4 4 4 4 4 27 4 3 3 4 4 4 4 26

45 4 4 3 3 4 2 4 24 5 4 5 4 5 4 4 31 3 4 4 4 4 4 4 27

46 4 4 4 4 1 4 4 25 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 5 4 29

47 4 4 4 4 2 4 5 27 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 5 5 4 4 30

48 3 3 4 4 4 4 3 25 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28

49 3 4 4 4 3 4 4 26 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21

50 3 5 3 3 3 3 3 23 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21

51 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28

52 4 5 4 5 2 5 3 28 4 4 5 4 5 3 4 29 4 5 4 5 4 4 5 31

53 4 4 4 4 2 4 4 26 4 4 4 4 4 4 4 28 4 3 3 3 4 3 4 24

54 3 3 4 4 2 4 4 24 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 4 4 3 3 3 23

55 4 4 4 3 2 4 4 25 4 5 5 4 5 4 4 31 4 5 4 5 4 4 4 30

56 4 3 1 4 3 2 1 18 5 5 5 4 4 4 4 31 3 4 3 5 5 4 4 28

57 4 4 5 5 1 4 4 27 5 4 4 4 4 5 4 30 4 4 4 4 4 4 4 28

58 4 4 4 4 1 5 5 27 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28

59 3 4 4 4 2 2 4 23 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28

60 4 5 5 5 1 4 5 29 5 4 5 5 5 4 4 32 4 5 4 5 4 5 5 32

61 4 5 5 4 2 4 4 28 4 4 4 4 5 4 5 30 4 3 4 5 4 4 4 28

62 5 5 5 5 1 4 4 29 4 4 4 4 4 4 5 29 5 4 4 4 4 4 4 29

63 4 4 4 4 2 4 4 26 5 4 4 4 4 4 4 29 4 4 4 4 4 4 4 28

64 5 5 5 5 1 5 5 31 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35

65 3 2 2 4 2 4 4 21 4 3 3 4 5 5 4 28 3 2 2 4 4 4 4 23

66 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 3 3 3 3 3 3 3 21

67 4 3 3 4 3 3 3 23 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 4 4 3 3 23

68 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28

69 4 4 3 3 2 3 4 23 4 4 4 4 4 3 4 27 4 3 3 3 4 4 5 26

70 4 4 4 4 3 3 4 26 4 4 4 4 4 4 4 28 3 4 3 4 4 4 3 25

71 4 5 4 5 2 2 4 26 5 5 4 4 5 3 4 30 3 3 4 3 4 4 4 25

72 4 5 4 5 3 4 4 29 5 5 4 4 5 4 4 31 4 4 4 4 4 4 4 28

73 4 4 3 4 4 4 5 28 3 4 4 4 4 4 5 28 3 3 3 3 3 3 3 21

74 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 5 29 4 4 4 4 4 4 4 28

75 2 2 2 2 2 2 2 14 2 2 2 2 2 2 2 14 3 3 3 3 4 4 3 23

76 4 3 4 4 2 4 3 24 4 4 3 3 4 3 3 24 3 3 4 4 4 4 3 25

77 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 5 5 5 5 5 5 5 28

78 3 3 2 3 3 3 3 20 3 3 3 3 3 3 3 21 5 5 4 4 4 4 5 31

79 4 4 3 4 2 3 3 23 4 4 4 4 4 3 4 27 3 4 3 3 4 5 4 26

80 4 4 4 4 2 2 3 23 3 3 3 3 4 3 3 22 4 4 4 5 4 5 4 30

Nomor
Personal Selling Harga Kualitas Produk



 

 

 

 

 

  

81 4 3 3 4 3 4 3 24 4 4 3 4 3 4 3 25 4 4 4 4 4 4 4 28

82 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35 4 4 4 4 4 4 4 28

83 5 5 4 4 3 4 4 29 4 4 4 5 4 3 4 28 3 4 3 4 4 4 4 26

84 4 4 4 5 2 3 3 25 4 4 3 4 3 5 4 27 5 4 4 4 4 3 4 28

85 4 5 4 5 4 5 5 32 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 4 4 5 5 5 33

86 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28

87 4 4 4 4 3 3 3 25 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 3 4 4 4 27

88 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 3 4 27 3 3 3 3 3 3 3 21

89 4 5 4 5 2 5 4 29 5 5 4 4 4 5 3 30 4 4 4 4 4 4 4 28

90 5 5 5 5 4 4 4 32 4 4 5 4 5 4 4 30 4 5 5 5 5 5 5 34

91 4 4 4 5 4 5 5 31 5 4 4 4 4 4 5 30 3 3 3 3 3 3 3 21

92 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28

93 4 4 4 4 4 4 4 28 3 3 3 3 3 3 3 21 5 5 3 5 5 5 5 33

94 4 4 4 4 4 4 4 28 5 4 4 4 4 4 4 29 5 4 4 4 4 4 4 29

95 4 4 4 4 4 4 4 28 5 5 5 5 5 4 5 34 4 5 5 5 3 5 4 31

96 2 3 2 3 3 3 3 19 3 3 3 3 3 3 3 21 5 3 4 3 4 4 4 27

97 3 3 5 4 4 3 5 27 4 4 4 4 3 5 4 28 5 5 5 5 5 5 5 35

98 4 5 4 4 3 5 5 30 5 4 5 4 4 4 5 31 4 4 4 4 4 4 4 28

99 5 4 4 3 4 4 4 28 4 5 3 5 4 3 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28

100 4 3 4 3 5 3 5 27 5 5 4 5 5 4 5 33 5 5 4 4 4 5 5 32

101 3 4 4 3 3 4 5 26 4 3 5 5 4 5 4 30 4 5 5 5 5 5 5 34

102 1 1 1 1 1 5 5 15 5 5 5 5 5 5 5 35 4 4 4 4 4 4 4 28

103 4 4 4 4 2 4 4 26 5 5 5 5 5 5 5 35 4 4 4 4 4 4 4 28

104 3 4 4 4 2 4 4 25 5 5 4 4 4 5 5 32 4 4 5 4 4 5 5 31

105 4 4 4 4 1 4 4 25 5 5 5 5 5 5 5 35 4 3 5 4 5 5 5 31

106 5 4 4 5 1 5 4 28 4 5 5 5 5 5 5 34 4 4 4 4 4 4 4 28

107 5 5 5 5 2 4 4 30 4 4 4 5 4 5 5 31 5 5 5 5 5 5 5 35

108 5 5 4 4 1 5 5 29 4 4 4 5 4 4 5 30 5 5 5 4 5 4 5 33

109 5 4 5 4 2 5 4 29 4 4 4 5 5 4 5 31 5 4 5 4 3 4 5 30

110 4 4 4 4 3 4 4 27 3 3 3 4 3 4 4 24 4 3 3 4 5 3 4 26

111 4 5 4 5 4 5 4 31 4 3 3 5 4 5 4 28 5 4 5 4 4 4 5 31

112 4 4 4 3 3 3 4 25 5 5 5 5 4 4 4 32 4 3 3 3 3 4 4 24

113 4 4 4 4 1 4 4 25 4 4 4 5 5 5 5 32 4 4 4 4 5 5 4 30

114 5 5 4 5 4 5 5 33 5 5 4 4 5 5 4 32 3 4 5 4 3 5 3 27

115 4 5 4 4 3 4 4 28 5 5 4 4 5 4 4 31 4 4 4 4 4 4 4 28

116 4 4 4 5 2 3 3 25 3 4 4 4 4 4 5 28 3 3 3 4 3 3 4 23

117 4 5 4 5 4 5 4 31 4 4 4 4 4 4 5 29 4 3 3 4 4 4 3 25

118 2 3 2 3 2 3 3 18 2 2 2 2 2 2 2 14 5 5 5 5 5 5 5 35

119 4 4 4 4 3 3 3 25 4 4 3 3 4 3 3 24 4 4 3 4 5 4 4 28

120 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 3 4 3 5 4 4 3 26

121 3 4 4 3 2 3 4 23 3 3 3 3 3 3 3 21 5 5 4 5 5 4 5 33

122 4 4 4 4 3 4 4 27 4 4 4 4 4 3 4 27 4 4 4 4 4 4 3 27

123 4 4 4 5 4 5 5 31 3 3 3 3 4 3 3 22 3 4 3 4 4 4 4 26

124 3 3 3 3 1 4 4 21 4 4 3 4 3 4 3 25 3 4 4 4 4 4 4 27

125 4 3 4 3 2 3 4 23 5 5 5 5 5 5 5 35 4 4 3 4 4 4 3 26

126 3 5 4 5 2 4 4 27 4 4 4 5 4 3 4 28 4 4 4 5 4 5 5 31

127 5 5 4 5 1 5 5 30 4 4 3 4 3 5 4 27 4 4 4 5 4 4 4 29

128 3 3 3 4 3 4 4 24 3 3 3 3 3 3 3 21 3 4 4 4 4 4 4 27

129 4 5 4 4 2 4 4 27 4 4 4 4 5 5 5 31 3 3 3 3 3 3 3 21

130 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 5 29 4 4 4 4 4 5 4 29

131 4 3 3 3 1 4 4 22 4 3 3 4 4 3 4 25 3 3 3 4 4 4 4 25

132 4 4 4 4 2 4 4 26 4 4 5 4 4 5 5 31 5 5 5 4 4 4 4 31

133 4 4 4 4 3 4 4 27 5 4 4 4 5 5 5 32 4 4 4 5 5 5 5 32

134 3 4 4 4 2 4 4 25 4 4 3 4 3 3 3 24 3 3 3 3 3 3 3 21

135 4 4 4 4 2 4 4 26 5 5 4 4 5 5 5 33 4 5 4 4 4 4 5 30

136 4 4 4 4 3 4 4 27 4 4 5 4 4 5 4 30 5 4 4 4 5 4 5 31

137 4 3 4 5 2 4 5 27 4 4 4 4 4 4 4 28 5 5 5 5 5 5 5 35

138 5 4 4 4 2 4 4 27 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35

139 4 4 4 4 2 5 4 27 3 4 4 5 4 4 4 28 4 3 4 5 4 4 4 28

140 5 4 4 4 1 4 4 26 4 5 5 5 4 4 4 31 4 5 5 4 5 4 5 32

141 4 4 4 4 2 4 5 27 4 4 5 4 3 4 5 29 5 4 4 5 4 4 4 30

142 4 4 4 5 4 4 5 30 4 5 4 5 4 4 5 31 4 4 5 4 5 5 5 32

143 5 4 4 4 3 4 4 28 4 4 5 5 4 5 5 32 3 4 4 4 4 4 4 27

144 4 4 5 4 3 4 4 28 4 5 4 5 5 4 4 31 3 4 5 4 4 4 5 29

145 4 4 4 4 2 4 4 26 3 4 3 3 3 4 4 24 4 5 3 3 4 4 3 26

146 4 5 4 5 1 4 4 27 4 4 4 5 5 4 4 30 5 5 4 4 5 5 5 33

147 5 3 4 3 2 5 4 26 4 5 3 3 4 4 3 26 3 4 4 3 4 3 4 25

148 3 3 4 4 3 4 5 26 4 3 4 4 4 3 3 25 4 5 5 5 4 4 4 31

149 5 4 4 4 3 4 4 28 4 5 5 4 4 3 4 29 3 4 3 3 4 4 3 24

150 4 5 4 5 1 5 5 29 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35

151 5 4 4 4 2 4 4 27 4 4 4 3 4 5 4 28 4 4 4 3 4 4 4 27

152 4 5 4 4 3 4 5 29 5 4 3 4 4 5 4 29 4 5 4 4 4 4 4 29

153 4 4 4 4 1 4 5 26 5 5 4 4 4 4 4 30 5 5 5 4 4 4 4 31

154 4 3 3 3 3 4 3 23 4 4 3 3 3 3 3 23 3 3 3 3 4 3 4 23

155 4 5 4 4 2 4 4 27 3 4 3 4 4 4 5 27 5 4 4 4 3 4 5 29

156 3 3 4 5 4 4 4 27 5 4 5 4 4 3 5 30 3 4 4 5 4 4 4 28

157 4 5 4 4 3 4 5 29 5 5 4 4 4 4 4 30 5 5 5 5 5 5 5 35

158 4 4 4 4 1 4 4 25 4 5 4 4 5 4 5 31 5 5 4 4 5 5 5 33

159 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21

160 5 4 4 4 1 4 4 26 5 4 4 4 5 4 4 30 5 4 4 4 5 4 4 30



 

 

 

 

  

161 4 3 4 4 3 3 4 25 4 3 4 4 4 3 3 25 4 4 3 4 4 3 4 26

162 4 4 4 4 2 4 4 26 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 5 5 4 4 5 31

163 4 5 4 4 1 4 4 26 4 4 4 5 5 5 5 32 5 4 4 4 4 4 4 29

164 3 4 3 3 1 4 3 21 4 3 4 4 4 4 4 27 4 5 4 3 4 5 4 29

165 5 4 4 5 2 4 4 28 3 4 5 4 5 5 5 31 4 5 5 5 5 5 4 33

166 3 4 4 4 3 4 4 26 3 4 4 4 4 3 3 25 3 3 3 4 4 4 4 25

167 5 4 4 4 3 4 4 28 5 5 4 4 4 4 4 30 4 5 3 4 5 4 3 28

168 4 4 4 5 3 4 4 28 4 4 5 4 5 5 5 32 4 5 5 4 5 4 4 31

169 4 4 4 3 2 3 4 24 3 3 3 3 3 3 3 21 4 5 4 4 4 5 4 30

170 4 3 4 4 2 3 4 24 5 4 4 4 4 4 4 29 4 5 4 3 4 3 2 25

171 4 3 3 4 1 3 4 22 4 5 4 4 5 5 5 32 4 5 4 3 4 4 4 28

172 4 5 4 4 2 3 4 26 5 4 5 5 5 4 4 32 4 5 4 5 5 4 3 30

173 3 4 4 3 3 3 3 23 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 5 5 4 4 30

174 3 3 3 3 3 3 3 21 5 4 3 4 4 4 5 29 3 3 3 3 3 3 3 21

175 4 4 3 4 2 4 4 25 5 4 4 4 5 5 5 32 4 5 4 4 4 4 4 29

176 4 4 3 4 3 5 3 26 4 4 4 3 3 4 3 25 3 4 4 4 5 4 5 29

177 5 3 3 4 2 4 5 26 4 5 4 4 5 5 4 31 3 3 4 4 4 5 4 27

178 3 4 4 3 1 5 4 24 5 4 4 5 5 4 5 32 4 5 4 5 4 4 4 30

179 4 4 4 4 2 5 4 27 4 4 5 5 4 5 4 31 4 5 4 4 5 5 4 31

180 4 4 4 3 1 4 4 24 4 5 5 3 3 4 4 28 4 5 4 4 5 4 3 29

181 4 4 4 5 1 5 5 28 4 4 5 3 5 4 3 28 4 5 4 4 4 5 4 30

182 5 5 3 4 2 5 4 28 4 4 5 4 5 4 3 29 4 5 4 3 4 4 5 29

183 4 2 3 4 2 4 3 22 4 5 4 4 5 4 5 31 4 5 4 5 4 5 4 31

184 5 3 5 4 3 3 4 27 3 3 3 3 3 3 3 21 4 5 4 5 4 4 5 31

185 4 5 4 5 2 4 5 29 4 5 4 3 4 3 4 27 4 5 3 4 3 4 4 27

186 4 4 3 5 2 3 4 25 4 3 4 3 4 3 5 26 4 4 5 5 5 5 5 33

187 5 5 3 4 2 4 4 27 4 4 3 4 5 4 5 29 5 5 4 5 5 4 4 32

188 4 4 3 4 2 3 3 23 4 4 5 4 4 4 4 29 3 5 5 5 4 4 4 30

189 4 4 4 5 2 4 4 27 5 4 5 4 5 5 5 33 4 4 4 4 4 4 4 28

190 4 4 5 4 1 4 5 27 4 5 4 3 4 5 4 29 5 4 5 5 4 5 4 32

191 3 5 3 4 1 5 5 26 4 5 5 4 5 3 4 30 5 5 4 4 5 5 5 33

192 5 4 3 4 2 4 4 26 4 4 5 4 5 4 5 31 4 5 4 3 4 4 4 28

193 4 4 4 5 2 4 4 27 4 5 4 5 4 5 5 32 5 5 5 4 4 5 4 32

194 3 3 5 4 3 4 5 27 4 5 4 4 4 5 4 30 4 4 3 4 5 4 5 29

195 4 5 4 4 2 4 4 27 3 4 4 4 4 4 4 27 5 5 4 4 4 5 4 31

196 5 5 3 4 2 5 3 27 5 4 4 4 5 5 5 32 4 4 5 4 4 5 4 30

197 3 5 4 3 2 4 4 25 4 5 4 5 4 4 4 30 4 5 5 3 4 5 5 31

198 5 4 4 4 2 4 5 28 4 5 4 5 4 4 4 30 5 4 5 4 5 4 4 31

199 4 4 3 4 3 4 4 26 5 4 5 4 3 5 3 29 4 3 5 4 5 5 4 30

200 5 3 4 5 1 5 3 26 4 5 4 4 4 4 4 29 4 4 3 3 3 3 3 23

201 3 5 3 4 1 5 4 25 4 5 5 5 5 4 5 33 5 5 5 4 5 5 4 33

202 4 4 4 4 1 4 5 26 5 4 5 4 4 5 4 31 4 5 3 4 4 3 4 27

203 3 4 4 5 2 4 4 26 4 4 4 5 5 4 5 31 5 4 4 4 5 5 4 31

204 3 4 4 4 3 4 5 27 4 4 4 3 5 5 4 29 5 4 5 5 5 5 5 34

205 4 4 4 5 2 4 4 27 5 4 5 4 4 4 4 30 4 5 4 5 5 4 4 31

206 4 5 5 4 2 4 4 28 4 4 4 5 3 3 4 27 5 4 5 4 4 5 4 31

207 5 4 4 4 2 5 5 29 4 4 5 4 3 4 4 28 5 5 5 4 3 4 5 31

208 4 4 5 4 3 4 4 28 4 5 4 3 4 5 4 29 4 4 5 4 4 5 4 30

209 3 4 3 4 1 4 5 24 5 4 5 4 5 4 4 31 5 4 4 4 4 4 5 30

210 4 5 4 3 2 5 4 27 4 3 5 4 4 4 5 29 4 4 4 3 4 4 4 27

211 4 5 4 4 1 4 4 26 5 5 4 5 4 5 5 33 4 4 3 4 5 5 4 29

212 4 4 3 3 3 4 5 26 4 4 5 4 4 4 4 29 5 5 5 3 5 3 4 30

213 4 4 5 4 2 4 4 27 4 4 5 5 5 4 4 31 4 5 4 5 4 4 5 31

214 5 4 4 4 1 4 4 26 5 5 5 4 4 5 4 32 5 5 4 4 5 3 5 31

215 4 3 5 4 3 4 4 27 4 3 5 3 4 4 5 28 4 4 5 5 4 4 4 30

216 4 4 5 4 2 4 5 28 4 5 4 4 4 4 4 29 5 3 4 4 5 4 5 30

217 4 3 4 4 2 4 4 25 5 4 4 4 5 4 4 30 4 3 5 5 4 5 4 30

218 4 3 5 5 1 5 4 27 4 5 4 4 5 4 5 31 5 3 4 4 5 4 5 30

219 5 3 4 3 1 3 4 23 5 5 5 5 4 4 4 32 4 4 4 5 4 3 5 29

220 4 4 4 4 2 4 4 26 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 4 3 4 4 4 29

221 4 4 3 3 3 3 3 23 5 5 4 4 5 4 5 32 4 4 5 4 3 4 5 29

222 4 5 4 4 3 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 5 5 5 4 5 5 4 33

223 4 4 4 4 2 4 5 27 5 4 4 4 5 5 5 32 4 4 5 4 4 3 5 29

224 5 4 4 4 3 4 4 28 4 4 3 3 4 4 4 26 5 5 4 5 5 4 5 33

225 4 4 5 4 3 4 4 28 4 5 4 4 3 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28

226 4 5 4 4 2 4 5 28 4 4 4 5 5 5 4 31 4 4 3 5 4 5 4 29

227 4 4 3 3 1 3 3 21 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 4 5 5 4 4 32

228 4 4 5 4 1 5 5 28 4 4 4 5 4 4 4 29 4 4 3 4 4 4 5 28

229 4 4 2 2 3 3 2 20 3 3 3 3 3 3 3 21 5 5 3 5 5 5 5 33

230 4 4 4 4 2 3 3 24 5 5 5 5 5 5 5 35 4 4 3 4 3 5 4 27

231 4 4 4 4 2 4 4 26 5 4 5 5 4 4 4 31 4 3 4 4 4 5 5 29

232 4 4 4 3 2 3 3 23 5 5 5 4 4 4 4 31 5 4 5 3 3 4 5 29

233 5 4 4 4 2 4 4 27 4 4 4 4 4 4 4 28 4 5 5 4 4 4 4 30

234 3 3 3 3 2 3 3 20 5 5 5 4 5 4 4 32 4 5 4 4 4 5 4 30

235 4 4 3 4 2 4 3 24 5 4 4 5 5 5 5 33 4 4 4 4 4 4 5 29

236 5 4 5 4 2 4 4 28 4 4 3 4 4 4 4 27 5 3 4 5 5 5 4 31

237 4 4 5 4 1 4 4 26 5 5 4 4 5 4 4 31 5 4 5 4 4 4 5 31

238 3 4 4 3 2 5 4 25 4 3 4 5 4 5 5 30 4 5 4 3 3 4 5 28

239 4 4 5 4 2 4 3 26 3 4 4 4 5 4 4 28 5 4 5 5 4 5 5 33

240 4 3 3 4 3 2 3 22 4 5 4 4 5 4 4 30 4 4 4 5 5 4 5 31



 

 

 

 

  

241 4 4 5 5 1 4 4 27 4 5 3 4 5 5 4 30 4 3 5 4 5 4 5 30

242 4 4 4 4 2 5 5 28 4 5 4 5 4 4 4 30 4 4 4 4 5 4 5 30

243 3 4 4 4 2 2 4 23 4 5 4 5 5 4 4 31 4 4 4 4 4 4 4 28

244 4 5 4 5 2 4 5 29 3 3 3 3 3 3 3 21 4 4 5 4 4 4 5 30

245 4 5 4 4 2 4 4 27 4 5 4 5 5 4 4 31 4 3 4 4 4 4 4 27

246 4 4 4 4 1 4 4 25 4 3 4 4 3 4 4 26 4 4 3 4 3 4 5 27

247 4 4 4 4 2 4 4 26 4 4 4 5 5 4 4 30 5 4 4 5 5 5 4 32

248 5 5 5 5 1 5 5 31 4 4 5 4 4 4 4 29 4 4 4 4 4 4 4 28

249 3 3 4 3 2 4 4 23 4 4 5 5 5 4 4 31 5 5 4 4 4 4 5 31

250 4 4 4 4 4 4 4 28 5 5 5 4 4 5 4 32 4 4 4 4 4 4 4 28

251 4 3 3 4 3 3 3 23 4 3 5 5 4 4 5 30 5 4 4 5 4 4 3 29

252 4 4 4 4 4 4 4 28 4 5 4 4 4 4 4 29 5 5 5 4 4 4 5 32

253 4 4 3 3 2 3 4 23 5 4 4 4 5 4 4 30 4 5 5 4 5 4 5 32

254 4 4 4 4 3 3 4 26 4 5 4 4 5 4 5 31 4 4 4 4 4 5 4 29

255 4 5 4 4 2 3 4 26 4 5 4 4 4 4 4 29 5 5 5 5 5 3 5 33

256 4 4 4 5 3 4 4 28 4 4 3 4 4 5 5 29 5 4 4 5 4 4 4 30

257 4 4 3 4 2 4 5 26 5 4 5 4 3 4 4 29 4 4 4 5 5 4 5 31

258 4 4 4 4 2 4 4 26 4 5 5 4 4 4 4 30 5 5 5 4 3 4 5 31

259 2 2 2 2 2 2 2 14 5 4 5 5 5 5 4 33 4 4 5 5 5 4 4 31

260 4 3 4 4 2 4 3 24 5 5 5 4 5 4 5 33 5 5 4 4 5 4 4 31

261 4 4 4 4 1 4 4 25 4 4 4 3 4 5 4 28 4 4 4 3 3 4 4 26

262 3 3 2 3 3 3 3 20 5 4 4 3 4 5 3 28 5 4 5 3 4 3 3 27

263 4 5 5 4 3 4 4 29 4 5 4 4 4 4 5 30 5 5 5 5 5 5 5 35

264 5 4 4 4 2 4 5 28 5 4 5 3 5 5 4 31 4 4 4 4 4 4 4 28

265 4 3 4 5 3 5 4 28 4 4 5 3 4 4 3 27 5 4 3 3 3 5 5 28

266 5 4 5 5 2 4 5 30 5 5 4 4 4 5 5 32 4 4 5 4 5 5 4 31

267 3 4 4 4 2 3 5 25 4 4 4 5 5 4 5 31 4 4 4 5 5 5 4 31

268 4 4 4 4 1 4 4 25 5 4 5 5 4 5 4 32 4 5 4 4 5 4 5 31

269 3 4 4 4 1 4 4 24 5 5 4 4 4 3 5 30 4 5 5 4 5 5 4 32

270 4 4 4 5 2 4 4 27 4 4 5 3 4 4 4 28 5 4 4 4 4 4 5 30

271 5 5 5 4 2 3 5 29 5 4 4 4 5 5 5 32 3 3 4 4 4 4 4 26

272 4 4 4 4 2 4 5 27 4 5 4 5 4 4 4 30 5 4 4 4 4 4 5 30

273 3 4 4 4 3 4 4 26 5 4 5 4 3 5 3 29 4 4 4 5 4 4 4 29

274 4 5 5 4 1 4 4 27 4 5 4 4 4 4 4 29 5 4 4 5 4 5 5 32

275 5 4 4 5 2 4 4 28 4 5 5 5 5 4 5 33 5 5 5 4 4 4 4 31

276 4 5 4 4 1 4 5 27 5 4 5 4 4 5 4 31 5 4 4 4 3 4 4 28

277 3 4 4 4 2 4 5 26 4 4 4 5 5 4 5 31 5 5 4 4 4 3 4 29

278 4 5 4 4 2 5 4 28 4 4 4 3 5 5 4 29 3 3 3 3 4 5 5 26

279 4 4 5 4 2 4 5 28 5 4 5 4 4 4 4 30 5 5 4 4 4 4 3 29

280 3 4 5 5 1 4 4 26 4 4 4 5 3 3 4 27 4 3 4 4 5 5 4 29

281 4 5 4 4 1 5 5 28 4 4 5 4 3 4 4 28 5 5 4 4 4 4 4 30

282 4 4 4 4 1 4 4 25 5 5 4 4 4 4 4 30 5 5 5 5 5 4 5 34

283 4 4 4 4 2 4 4 26 4 4 5 4 4 4 4 29 5 4 4 4 5 5 4 31

284 4 5 4 5 2 4 4 28 5 4 4 5 4 4 4 30 4 5 4 5 4 4 4 30

285 3 3 3 3 3 3 3 21 4 4 4 4 4 5 4 29 3 4 5 4 5 5 5 31

286 3 4 4 4 2 3 4 24 4 5 4 4 4 5 4 30 4 5 4 5 4 3 5 30

287 4 4 5 4 2 5 4 28 4 5 4 5 5 4 4 31 4 5 4 5 4 4 5 31

288 4 4 4 3 2 5 4 26 4 4 4 4 5 5 5 31 5 4 4 4 4 3 4 28

289 4 4 4 4 1 5 5 27 4 4 5 5 4 5 4 31 4 4 5 4 3 4 5 29

290 4 4 4 4 3 4 4 27 4 3 4 4 4 4 4 27 5 5 5 4 5 5 4 33

291 4 5 4 4 2 4 3 26 4 4 4 4 4 5 5 30 4 4 5 4 4 3 5 29

292 4 4 4 4 2 4 4 26 5 5 5 4 3 4 4 30 5 5 4 5 5 4 5 33

293 4 4 3 4 1 4 4 24 4 5 4 5 4 3 4 29 4 4 4 4 4 4 4 28

294 3 4 4 4 1 4 3 23 3 4 5 4 5 5 5 31 4 4 3 5 4 5 4 29

295 4 3 3 3 2 5 3 23 3 4 5 3 5 5 5 30 5 5 4 5 5 4 4 32

296 4 5 4 3 3 4 4 27 4 4 4 5 5 4 4 30 4 4 3 4 4 4 5 28

297 3 4 4 4 3 4 5 27 3 5 5 4 3 3 3 26 5 5 3 5 5 5 5 33

298 3 4 4 4 2 4 4 25 3 4 4 3 5 5 5 29 4 4 3 4 3 5 4 27

299 3 4 4 4 1 4 4 24 4 4 5 5 5 4 4 31 4 3 4 4 4 5 5 29

300 5 4 4 4 3 5 3 28 5 5 4 5 4 4 4 31 5 4 5 3 3 4 5 29

301 5 4 4 4 2 4 4 27 5 4 5 4 4 4 4 30 4 5 5 4 4 4 4 30

302 3 3 4 4 3 3 4 24 4 4 3 5 4 5 4 29 4 5 4 4 4 5 4 30

303 4 4 4 4 4 4 4 28 3 4 4 4 5 5 5 30 4 4 4 4 4 4 5 29

304 3 3 3 3 3 3 3 21 4 5 5 5 4 4 4 31 5 3 4 5 5 5 4 31

305 4 4 4 4 2 4 4 26 5 4 4 4 4 5 4 30 5 4 5 4 4 4 5 31

306 5 5 5 4 3 4 4 30 4 3 5 3 5 4 5 29 4 5 4 3 3 4 5 28

307 5 4 4 4 3 5 4 29 4 4 4 4 4 5 4 29 4 4 4 4 3 3 4 26

308 4 4 4 4 2 4 4 26 5 5 4 5 4 5 4 32 5 5 5 5 3 3 4 30

309 4 4 4 4 3 4 4 27 4 4 5 4 4 5 5 31 5 5 5 5 4 4 5 33

310 5 4 5 5 1 4 4 28 5 5 4 5 5 4 4 32 4 5 4 5 3 3 3 27

311 3 3 4 4 3 3 3 23 3 5 5 4 5 5 4 31 5 5 5 4 4 4 5 32

312 4 4 4 4 2 4 4 26 4 4 4 4 3 3 3 25 5 3 3 3 4 4 5 27

313 3 3 3 3 3 4 4 23 5 3 3 4 5 5 4 29 5 4 4 4 5 5 5 32

314 3 4 4 3 1 5 5 25 4 3 4 4 4 3 4 26 4 5 5 5 5 5 4 33

315 4 3 3 4 2 5 4 25 4 4 5 5 5 5 4 32 5 5 4 4 3 4 5 30

316 4 4 4 4 4 4 4 28 4 5 4 3 5 5 5 31 3 4 4 4 4 4 4 27

317 3 3 3 3 3 3 3 21 4 4 4 4 5 4 4 29 4 4 4 4 5 4 4 29

318 4 4 4 4 1 4 4 25 5 4 5 4 5 4 4 31 4 5 4 5 5 4 5 32

319 5 5 4 4 2 4 4 28 4 5 4 4 3 5 4 29 5 3 3 4 5 5 5 30

320 4 4 4 3 3 4 4 26 5 4 4 4 4 4 5 30 5 4 4 4 4 4 4 29



 

 

 

 

 

321 5 4 4 4 2 4 4 27 4 5 4 4 4 5 4 30 4 3 3 3 5 4 5 27

322 4 4 4 4 2 4 4 26 5 4 4 4 3 5 3 28 4 3 4 4 3 3 4 25

323 3 4 4 3 1 4 4 23 4 3 4 5 5 4 5 30 3 4 3 3 5 4 5 27

324 4 4 4 4 3 4 3 26 5 4 4 4 4 5 4 30 5 4 4 4 3 4 4 28

325 4 3 3 3 2 4 4 23 4 5 4 4 4 4 3 28 5 3 3 3 5 4 5 28

326 4 3 3 3 3 3 3 22 5 4 3 3 3 5 5 28 3 4 4 4 5 5 4 29

327 5 5 4 4 1 4 5 28 4 5 4 5 4 4 5 31 4 5 5 4 4 4 5 31

328 4 4 4 4 3 5 4 28 5 4 5 5 4 5 4 32 4 4 4 4 4 4 4 28

329 4 4 4 4 2 2 2 22 4 5 3 3 3 3 5 26 4 5 4 4 5 4 5 31

330 4 5 5 4 2 3 4 27 5 4 4 4 3 4 4 28 3 4 4 4 4 5 5 29

331 4 5 4 4 2 4 4 27 4 3 5 5 4 5 5 31 4 3 4 4 5 4 5 29

332 3 3 3 3 3 3 3 21 4 4 5 4 5 4 4 30 5 4 4 4 5 3 4 29

333 4 5 5 4 2 4 4 28 5 5 4 5 5 5 3 32 5 4 3 3 4 5 4 28

334 5 4 3 4 2 3 3 24 4 5 5 4 4 4 4 30 4 4 3 3 5 4 4 27

335 3 3 4 4 2 3 4 23 5 4 5 5 5 4 5 33 4 5 5 4 4 3 5 30

336 4 3 4 4 2 4 4 25 4 3 4 4 4 5 4 28 4 4 4 4 5 5 4 30

337 5 4 4 3 2 4 4 26 5 4 4 4 4 4 5 30 5 4 4 4 4 5 4 30

338 5 4 5 4 1 4 3 26 4 5 4 5 4 5 4 31 5 4 5 5 5 4 5 33

339 4 4 4 4 2 4 4 26 5 4 4 4 4 4 4 29 4 4 5 4 3 5 4 29

340 3 3 3 3 2 4 4 22 4 4 5 4 4 3 4 28 5 3 3 3 4 4 4 26

341 4 4 5 4 2 4 4 27 4 5 4 4 5 4 4 30 5 4 5 5 5 5 5 34

342 5 4 4 4 3 4 4 28 5 5 5 5 5 4 4 33 5 5 4 3 4 4 4 29

343 4 4 4 4 3 4 4 27 5 4 5 3 4 4 5 30 4 3 3 4 5 3 3 25

344 4 4 5 4 2 5 4 28 4 4 4 4 5 5 4 30 5 4 3 4 4 4 5 29

345 4 4 4 4 3 4 4 27 4 4 3 4 4 4 4 27 3 5 4 4 4 5 4 29

346 4 4 4 4 2 4 5 27 4 5 5 5 4 5 5 33 4 5 4 5 5 4 3 30

347 3 4 3 4 3 4 4 25 3 4 3 5 3 4 3 25 4 4 4 4 4 5 5 30

348 4 4 4 4 5 3 3 27 4 4 4 4 4 4 4 28 3 3 3 3 5 4 3 24

349 4 4 5 4 3 5 5 30 4 5 4 4 5 5 5 32 4 4 4 5 4 4 4 29

350 4 4 5 4 2 4 5 28 5 3 3 3 5 5 5 29 5 5 4 4 3 4 5 30

351 4 4 4 4 3 3 3 25 3 4 4 4 3 3 4 25 4 4 4 4 4 4 5 29

352 5 4 4 4 2 3 3 25 5 5 5 5 5 4 3 32 4 4 4 5 5 5 4 31

353 4 3 3 3 3 3 3 22 5 5 4 4 3 4 4 29 5 4 4 4 5 4 4 30

354 4 4 4 4 2 4 5 27 4 4 4 4 4 4 5 29 5 4 4 4 5 5 5 32

355 4 5 5 5 3 4 4 30 5 4 4 4 5 5 4 31 5 3 4 3 5 5 5 30

356 3 4 4 4 3 4 4 26 5 5 4 5 3 5 5 32 4 4 4 4 4 4 4 28

357 5 4 4 4 4 5 5 31 4 3 3 4 5 5 4 28 4 4 4 5 5 5 5 32

358 5 4 5 4 5 4 4 31 4 4 4 4 5 5 4 30 4 4 4 4 3 3 4 26

359 4 5 5 3 1 4 4 26 4 3 3 3 5 4 5 27 5 5 5 5 3 3 4 30

360 4 4 5 4 2 4 4 27 4 3 4 4 5 5 4 29 5 5 5 5 4 4 5 33

361 3 2 2 2 2 5 4 20 4 4 3 3 5 4 5 28 4 5 4 5 3 3 3 27

362 4 4 4 4 3 5 5 29 5 4 4 4 5 5 4 31 5 5 5 4 4 4 5 32

363 4 4 4 4 4 4 5 29 5 3 3 3 5 4 3 26 5 5 5 4 4 4 5 32

364 3 3 3 3 2 4 4 22 5 4 4 4 5 5 5 32 5 5 5 5 5 5 5 35

365 4 4 4 4 4 3 3 26 4 5 5 4 4 4 5 31 4 5 5 4 5 5 4 32

366 3 4 3 3 2 5 4 24 4 4 4 4 5 5 4 30 5 4 5 4 3 4 5 30

367 4 4 4 3 3 5 5 28 4 5 4 4 5 4 4 30 3 3 3 3 4 4 4 24

368 4 5 4 5 1 3 3 25 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 5 4 5 4 4 30

369 4 4 4 5 2 4 4 27 4 3 4 4 4 5 4 28 4 4 4 3 5 4 5 29

370 5 4 5 4 3 4 5 30 4 4 4 4 5 4 4 29 3 4 4 4 4 4 4 27

371 3 4 4 4 2 4 4 25 4 4 3 3 4 3 4 25 4 3 4 4 4 4 4 27

372 5 4 4 4 2 3 4 26 4 4 3 3 5 4 5 28 5 5 5 4 4 4 4 31

373 5 4 4 4 1 4 5 27 4 5 5 4 4 4 4 30 5 5 5 5 5 4 4 33

374 3 4 4 4 3 5 4 27 5 4 4 4 5 4 4 30 5 4 4 4 5 4 5 31

375 5 4 3 4 3 5 4 28 4 4 4 4 5 5 4 30 3 3 3 3 4 4 4 24

376 4 4 4 4 3 4 4 27 5 4 5 5 4 4 5 32 5 5 5 5 5 5 5 35

377 3 4 4 4 2 4 4 25 5 4 5 4 4 4 4 30 5 4 4 4 5 4 5 31

378 4 4 4 4 2 4 4 26 5 3 3 3 5 4 5 28 4 4 4 4 4 4 4 28

379 4 5 5 5 1 5 5 30 5 4 5 5 4 5 5 33 4 4 4 4 5 5 5 31

380 3 4 4 4 1 5 5 26 4 5 4 3 5 4 5 30 4 5 4 4 4 4 4 29

381 3 5 4 4 2 4 4 26 5 3 3 4 5 3 4 27 5 5 5 5 3 4 4 31

382 4 3 3 3 2 5 4 24 5 4 3 4 4 5 4 29 4 4 4 4 5 5 4 30

383 4 4 4 4 3 5 4 28 4 5 4 4 5 4 4 30 4 5 4 4 5 5 5 32

384 3 5 5 4 2 4 5 28 4 5 4 5 4 3 5 30 5 4 5 5 4 4 4 31

385 4 5 5 4 3 4 4 29 5 4 4 4 5 5 4 31 4 5 4 4 3 3 3 26

386 4 5 4 4 2 4 4 27 4 3 3 3 4 5 4 26 4 5 4 4 5 5 5 32

387 4 5 4 4 4 4 4 29 5 4 4 5 5 4 5 32 4 5 5 4 5 4 3 30

388 5 4 4 4 1 4 4 26 4 5 4 4 3 5 4 29 5 4 4 4 3 4 4 28

389 5 4 4 4 2 4 4 27 5 4 4 4 4 4 4 29 5 5 4 4 4 3 4 29

390 4 5 4 4 3 4 4 28 4 4 4 5 5 5 5 32 3 3 3 3 4 5 5 26

391 5 4 5 5 2 5 5 31 4 4 4 4 4 4 4 28 5 5 4 4 4 4 3 29

392 4 4 4 4 2 4 4 26 4 4 4 4 3 3 3 25 4 3 4 4 5 5 4 29

393 4 4 4 4 3 4 4 27 5 3 4 3 5 4 5 29 5 5 4 4 4 4 4 30

394 3 3 3 3 2 4 4 22 4 4 4 4 4 5 4 29 5 5 5 5 5 4 5 34

395 5 4 4 4 2 4 4 27 5 4 4 5 4 4 3 29 5 4 4 4 5 5 4 31

396 4 5 4 4 2 5 4 28 4 4 4 4 4 5 5 30 4 5 4 5 4 4 4 30

397 5 4 4 4 1 4 4 26 3 5 5 4 5 4 3 29 3 4 5 4 5 5 5 31

398 4 4 4 4 2 4 5 27 4 4 4 5 5 4 4 30 4 5 4 5 4 3 5 30

399 4 4 4 4 4 4 5 29 5 4 3 4 4 4 5 29 4 5 4 5 4 4 5 31

400 3 3 3 3 3 4 4 23 4 5 4 4 5 4 5 31 5 4 4 4 4 3 4 28



 

 

 

 

 
  

X4 (1) X4 (2) X4 (3) X4 (4) X4 (5) X4 (6) X4 (7) TOTAL Y (1) Y (2) Y (3) Y (4) Y (5) Y (6) Y (7) TOTAL

4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28

3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21

4 4 5 4 4 4 4 29 4 4 5 5 5 5 5 33

3 4 4 4 4 4 4 27 4 4 4 4 3 3 4 26

5 5 5 5 5 5 5 35 4 5 5 5 4 5 5 33

3 3 4 3 4 4 3 24 3 4 3 3 2 1 3 19

4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28

3 4 4 4 4 4 4 27 4 4 4 4 4 5 5 30

4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28

4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28

5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35

4 5 4 4 4 5 5 31 5 5 4 5 5 4 5 33

3 4 4 5 4 5 5 30 5 4 4 5 4 5 4 31

4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28

4 5 5 4 4 4 5 31 5 5 4 4 5 4 5 32

4 4 4 4 4 5 4 29 4 4 4 3 3 3 3 24

4 4 3 3 5 5 4 28 4 4 4 4 3 4 4 27

3 3 3 4 4 4 2 23 4 3 4 4 2 2 3 22

4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28

4 5 5 5 5 5 5 34 5 5 5 5 4 5 4 33

4 4 3 3 5 5 4 28 4 4 4 4 3 3 3 25

4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28

3 4 4 4 3 4 4 26 3 4 4 4 3 3 4 25

4 3 4 3 4 3 3 24 3 3 3 4 3 3 3 22

4 4 5 5 5 5 4 32 4 4 5 5 5 5 5 33

5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35

5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35

5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35

4 4 3 3 4 5 4 27 4 4 4 5 2 4 3 26

3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21

4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 3 3 4 26

5 5 3 3 4 4 4 28 3 4 4 4 3 5 4 27

5 5 4 3 5 5 4 31 5 5 5 5 3 4 5 32

4 5 4 4 5 5 5 32 5 5 4 5 4 4 5 32

3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21

5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35

4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28

4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 5 5 4 3 4 29

4 4 3 3 4 4 4 26 4 3 4 4 3 4 4 26

4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 3 3 4 26

4 4 5 5 5 4 5 32 4 4 4 5 5 4 5 31

4 4 4 4 4 4 3 27 4 4 5 4 3 3 5 28

4 5 5 5 4 5 4 32 5 3 4 4 4 4 4 28

5 5 4 5 4 4 4 31 4 4 4 4 3 2 3 24

4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28

5 5 5 5 4 4 5 33 5 4 5 5 5 5 5 34

4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 5 4 4 5 30

4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 5 5 5 4 31

3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21

3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21

4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28

5 5 5 4 5 5 5 34 5 4 5 5 3 2 5 29

3 4 4 4 3 4 4 26 4 4 3 4 4 3 4 26

3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 4 4 4 4 4 26

4 5 4 4 5 5 5 32 4 5 5 4 4 4 4 30

4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 5 4 5 3 29

4 4 4 5 4 4 4 29 4 4 4 4 4 4 4 28

4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28

4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28

4 5 5 5 4 5 5 33 5 5 5 4 4 5 4 32

5 5 4 4 5 4 4 31 5 5 4 4 4 4 4 30

5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 4 5 5 34

4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28

4 4 4 5 5 5 5 32 5 5 5 5 5 4 5 34

4 4 4 3 3 4 4 26 4 4 3 4 3 4 3 25

4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28

4 4 3 3 4 4 3 25 3 3 3 3 3 3 3 21

4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28

4 3 4 4 5 5 5 30 5 4 4 5 4 5 5 32

4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28

4 4 4 4 4 5 4 29 5 5 5 4 5 4 5 33

5 4 3 4 4 5 4 29 5 4 4 5 4 5 4 31

5 5 5 3 5 5 3 31 5 3 3 5 1 1 5 23

4 4 4 5 4 5 4 30 4 5 4 4 5 5 4 31

2 2 2 2 2 2 2 14 2 2 2 2 2 2 2 14

3 3 4 3 4 4 4 25 5 4 4 4 5 5 5 32

4 4 4 4 4 4 4 28 4 5 4 4 4 4 4 29

3 3 3 3 3 3 3 21 3 4 3 3 2 2 4 21

4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28

3 3 3 3 4 4 3 23 3 3 3 4 3 3 3 22

Kepuasan PelangganKetersediaan Produk



 

 

 

 

  

3 3 4 4 4 4 3 25 3 3 4 4 4 3 4 25

5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35

5 5 4 4 4 4 5 31 4 4 4 4 3 3 3 25

3 4 3 3 4 5 4 26 4 4 4 5 3 4 5 29

4 4 4 5 4 5 4 30 5 5 5 5 4 5 5 34

4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 3 27

4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28

3 4 3 4 4 4 4 26 4 4 4 4 4 3 4 27

5 4 4 4 4 3 4 28 5 4 5 4 4 4 4 30

5 5 4 4 5 5 5 33 5 5 5 5 5 5 5 35

4 4 4 4 4 4 4 28 4 5 5 5 4 4 4 31

4 4 4 3 4 4 4 27 4 4 4 4 4 4 4 28

3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21

4 4 4 4 4 4 4 28 5 4 4 4 4 4 4 29

4 5 5 5 5 5 5 34 5 5 5 5 3 3 3 29

3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21

4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 3 4 5 4 5 29

5 5 3 5 5 5 5 33 4 5 3 4 5 5 5 31

5 4 4 4 4 4 4 29 4 4 4 5 4 4 5 30

4 5 5 5 3 5 4 31 3 3 4 4 5 5 4 28

5 3 4 3 4 4 4 27 4 5 5 4 5 4 4 31

5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35

4 4 4 4 4 4 4 28 5 5 5 5 5 5 5 35

4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28

5 5 4 4 4 5 5 32 4 4 4 5 5 5 5 32

4 5 5 5 5 5 5 34 4 4 4 4 3 3 4 26

4 4 4 4 4 4 4 28 5 5 5 5 3 3 4 30

4 4 4 4 4 4 4 28 5 5 5 5 4 4 5 33

4 4 5 4 4 5 5 31 4 5 4 5 3 3 3 27

4 3 5 4 5 5 5 31 5 5 5 4 4 4 5 32

4 4 4 4 4 4 4 28 5 5 5 4 4 4 5 32

5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35

5 5 5 4 5 4 5 33 4 5 5 4 5 5 4 32

5 4 5 4 3 4 5 30 5 4 5 4 3 4 5 30

5 5 5 4 4 4 4 31 3 3 3 3 4 4 4 24

4 4 4 5 5 5 5 32 4 4 5 4 5 4 4 30

3 3 3 3 3 3 3 21 4 4 4 3 5 4 5 29

4 5 4 4 4 4 5 30 3 4 3 4 4 4 5 27

5 4 4 4 5 4 5 31 4 5 4 5 5 5 5 33

5 5 5 5 5 5 5 35 4 4 4 4 4 4 4 28

5 5 5 5 5 5 5 35 5 4 4 4 5 5 5 32

4 3 4 5 4 4 4 28 3 3 3 3 4 5 5 26

4 5 5 4 5 4 5 32 4 3 4 3 4 4 4 26

5 4 4 5 4 4 4 30 3 5 5 5 4 5 5 32

4 4 5 4 5 5 5 32 4 5 5 5 4 4 4 31

3 4 4 4 4 4 4 27 5 4 4 4 3 4 5 29

3 4 5 4 4 4 5 29 3 4 5 4 4 4 4 28

4 5 3 3 4 4 3 26 5 5 5 4 4 5 5 33

5 5 4 4 5 5 5 33 4 3 4 4 4 4 4 27

3 4 4 3 4 3 4 25 3 3 4 4 4 4 4 26

4 5 5 5 4 4 4 31 4 4 4 4 4 4 4 28

3 4 3 3 4 4 3 24 5 4 5 4 4 5 5 32

5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35

4 4 4 3 4 4 4 27 3 3 3 3 3 3 3 21

4 5 4 4 4 4 4 29 5 5 4 4 5 5 4 32

5 5 5 4 4 4 4 31 3 5 3 5 4 3 4 27

3 3 3 3 4 3 4 23 4 4 4 4 4 4 4 28

5 4 4 4 3 4 5 29 5 5 5 5 5 5 5 35

3 4 4 5 4 4 4 28 3 5 4 3 3 3 5 26

5 5 5 5 5 5 5 35 4 4 4 5 4 5 5 31

5 5 4 4 5 5 5 33 5 4 4 4 5 5 5 32

3 3 3 3 3 3 3 21 4 4 5 4 4 5 4 30

5 4 4 4 5 4 4 30 5 4 5 5 4 5 5 33

4 4 3 4 4 3 4 26 4 5 4 4 4 4 4 29

5 4 5 3 4 3 3 27 3 3 3 4 4 4 4 25

4 5 4 4 4 5 5 31 4 5 4 4 4 4 4 29

4 3 3 4 4 5 4 27 5 4 4 4 5 4 4 30

4 5 4 4 5 5 5 32 4 5 4 4 5 4 5 31

4 4 5 5 4 5 5 32 5 5 5 5 4 4 4 32

5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35

5 5 4 4 4 4 5 31 5 5 4 4 5 4 5 32

4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28

4 4 4 5 5 5 5 32 5 4 4 4 5 5 5 32

4 3 4 4 4 4 4 27 4 4 3 3 4 4 4 26

3 4 5 4 5 5 5 31 4 5 4 4 3 4 4 28

3 4 4 4 4 3 3 25 4 4 4 5 5 5 4 31

5 5 4 4 4 4 4 30 5 5 5 5 5 5 5 35

4 4 5 4 5 5 5 32 4 4 4 5 4 4 4 29

3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21

5 4 4 4 4 4 4 29 5 5 5 5 5 5 5 35



 

 

 

 

  

4 5 4 4 5 5 5 32 5 4 5 5 4 4 4 31

5 4 5 5 5 4 4 32 5 5 5 4 4 4 4 31

4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28

5 4 3 4 4 4 5 29 5 5 5 4 5 4 4 32

5 4 4 4 5 5 5 32 5 4 4 5 5 5 5 33

4 4 4 3 3 4 3 25 4 4 3 4 4 4 4 27

4 5 4 4 5 5 4 31 5 5 4 4 5 4 4 31

5 4 4 5 5 4 5 32 4 3 4 5 4 5 5 30

4 4 5 5 4 5 4 31 3 4 4 4 5 4 4 28

4 5 5 3 3 4 4 28 4 5 4 4 5 4 4 30

4 4 5 3 5 4 3 28 4 5 3 4 5 5 4 30

4 4 5 4 5 4 3 29 4 5 4 5 4 4 4 30

4 5 4 4 5 4 5 31 4 5 4 5 5 4 4 31

3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21

4 5 4 3 4 3 4 27 4 5 4 5 5 4 4 31

4 3 4 3 4 3 5 26 4 3 4 4 3 4 4 26

4 4 3 4 5 4 5 29 4 4 4 5 5 4 4 30

4 4 5 4 4 4 4 29 5 5 5 5 5 5 5 35

5 4 5 4 5 5 5 33 4 4 5 5 4 4 4 30

4 5 4 3 4 5 4 29 4 5 4 4 5 4 5 31

4 5 5 4 5 3 4 30 4 5 4 3 4 5 4 29

4 4 5 4 5 4 5 31 4 5 4 4 5 4 5 31

4 5 4 5 4 5 5 32 4 5 4 4 5 4 5 31

4 5 4 4 4 5 4 30 4 5 4 5 4 4 4 30

3 4 4 4 4 4 4 27 4 4 5 4 5 4 5 31

5 4 4 4 5 5 5 32 4 3 4 4 4 4 4 27

4 5 4 5 4 4 4 30 4 4 4 4 3 4 4 27

5 4 5 4 3 5 3 29 5 4 4 5 5 5 5 33

4 5 4 4 4 4 4 29 4 4 4 4 4 4 4 28

4 5 5 5 5 4 5 33 5 5 4 4 4 4 5 31

5 4 5 4 4 5 4 31 4 4 4 4 4 4 4 28

4 4 4 5 5 4 5 31 4 5 4 4 4 5 4 30

4 4 4 4 5 5 4 30 5 5 5 4 4 4 5 32

5 4 5 4 4 4 4 30 4 5 5 4 5 4 5 32

4 4 4 5 3 3 4 27 4 4 4 4 4 4 4 28

4 4 5 4 3 4 4 28 5 5 5 5 5 5 5 35

4 5 4 3 4 5 4 29 5 4 4 5 4 4 4 30

5 4 5 4 5 4 4 31 4 4 4 5 5 4 5 31

4 4 5 4 4 4 5 30 5 5 5 4 3 4 5 31

5 5 4 5 4 5 5 33 4 4 5 5 5 4 4 31

4 4 5 4 4 4 4 29 5 5 4 4 5 4 4 31

4 4 5 5 5 4 4 31 4 4 4 5 3 4 4 28

5 5 5 4 4 5 4 32 5 4 5 4 4 3 3 28

4 3 5 5 4 4 5 30 4 5 4 4 4 5 5 31

4 5 4 4 4 4 4 29 4 3 3 4 4 5 4 27

5 4 4 4 5 4 4 30 4 5 4 4 5 5 5 32

4 5 4 4 5 4 5 31 4 4 5 5 4 5 5 32

4 5 4 4 4 4 4 29 5 5 5 5 5 5 5 35

4 4 3 4 4 5 5 29 5 5 4 4 4 4 5 31

5 4 5 4 3 4 4 29 4 4 4 4 4 4 4 28

4 5 5 4 4 4 4 30 4 4 4 5 5 5 5 32

5 4 5 5 5 5 4 33 4 3 4 4 4 4 4 27

5 5 5 4 5 4 5 33 3 4 5 4 5 5 5 31

4 4 4 3 4 5 4 28 3 4 4 4 4 3 3 25

5 4 4 3 4 5 3 28 4 5 4 5 4 5 5 32

4 5 4 4 4 4 5 30 4 5 5 4 5 4 4 31

5 4 5 3 5 5 4 31 4 5 5 4 5 4 4 31

4 4 5 3 4 4 3 27 4 5 5 5 4 5 4 32

5 5 4 4 4 5 5 32 4 5 4 4 5 4 5 31

4 4 4 5 5 4 5 31 4 5 4 5 5 5 5 33

5 4 5 5 4 5 4 32 4 5 4 4 5 5 5 32

5 5 4 4 4 3 5 30 4 5 4 5 4 4 4 30

4 4 5 3 4 4 4 28 4 5 4 4 4 4 4 29

5 4 4 4 5 5 5 32 4 5 4 4 5 4 4 30

4 5 4 5 4 4 4 30 4 5 4 5 5 4 5 32

5 4 5 4 3 5 3 29 4 4 4 4 5 4 4 29

4 5 4 4 4 4 4 29 5 5 4 5 4 4 4 31

4 5 5 5 5 4 5 33 4 4 5 4 4 4 4 29

5 4 5 4 4 5 4 31 5 5 4 4 4 4 3 29

4 4 4 5 5 4 5 31 4 5 5 4 5 5 4 32

4 4 4 3 5 5 4 29 5 4 5 5 4 4 5 32

5 4 5 4 4 4 4 30 4 4 5 4 3 3 5 28

4 4 4 5 3 3 4 27 5 5 5 5 5 4 4 33

4 4 5 4 3 4 4 28 4 5 4 4 5 5 5 32

4 4 4 4 3 4 4 27 4 4 5 5 4 5 4 31

4 5 4 4 3 5 5 30 5 4 5 4 4 5 5 32

5 5 4 5 4 4 4 31 4 4 4 4 4 4 4 28

4 5 4 4 3 5 5 30 5 5 4 5 4 4 4 31

5 4 4 4 4 4 5 30 4 4 5 4 4 4 4 29

4 4 4 4 3 5 5 29 4 5 4 3 4 3 3 26



 

 

 

 

  

4 4 4 3 4 4 4 27 5 5 5 4 5 5 4 33

4 4 4 5 4 3 5 29 4 4 4 4 4 4 5 29

5 5 4 3 4 4 4 29 5 4 5 4 4 4 4 30

4 4 5 4 3 4 5 29 4 5 4 4 4 4 5 30

5 5 5 4 5 5 4 33 5 4 5 4 5 4 4 31

4 4 5 4 4 3 5 29 4 5 4 5 4 4 5 31

5 5 4 5 5 4 5 33 5 4 4 5 4 5 4 31

4 4 4 4 4 4 4 28 4 5 5 4 4 4 5 31

4 4 3 5 4 5 4 29 4 4 4 5 5 5 4 31

5 5 4 5 5 4 4 32 5 4 5 4 5 4 4 31

4 4 3 4 4 4 5 28 4 5 4 4 5 5 4 31

5 5 3 5 5 5 5 33 5 5 4 5 4 3 5 31

4 4 3 4 3 5 4 27 4 4 5 5 5 5 4 32

4 3 4 4 4 5 5 29 5 4 5 4 4 5 5 32

5 4 5 3 3 4 5 29 4 5 5 4 3 3 4 28

4 5 5 4 4 4 4 30 4 4 5 5 3 4 5 30

4 5 4 4 4 5 4 30 4 5 5 5 5 5 4 33

4 4 4 4 4 4 5 29 5 4 4 4 4 4 5 30

5 3 4 5 5 5 4 31 4 5 4 4 5 5 4 31

5 4 5 4 4 4 5 31 5 5 5 4 4 4 4 31

4 5 4 3 3 4 5 28 4 4 4 4 4 5 4 29

5 4 5 5 4 5 5 33 4 5 5 5 4 4 5 32

4 4 4 5 5 4 5 31 4 4 4 4 5 4 4 29

4 3 5 4 5 4 5 30 5 4 5 4 4 5 4 31

4 4 4 4 5 4 5 30 4 5 4 4 4 5 4 30

4 4 4 4 4 4 4 28 4 5 3 5 5 4 5 31

4 4 5 4 4 4 5 30 5 4 5 3 4 5 3 29

4 3 4 4 4 4 4 27 4 5 5 4 5 5 4 32

4 4 3 4 3 4 5 27 5 5 4 4 4 5 4 31

5 4 4 5 5 5 4 32 4 5 4 5 5 4 5 32

4 4 4 4 4 4 4 28 5 4 4 5 4 4 5 31

5 5 4 4 4 4 5 31 4 4 4 4 4 5 4 29

4 4 4 4 4 4 4 28 4 5 4 3 5 5 3 29

5 4 4 5 4 4 3 29 5 5 4 4 4 5 4 31

5 5 5 4 4 4 5 32 4 5 5 5 4 4 5 32

4 5 5 4 5 4 5 32 4 5 4 4 5 5 4 31

4 5 5 4 4 4 5 31 5 4 4 4 4 4 4 29

4 4 4 5 4 5 5 31 4 5 4 4 5 4 4 30

4 4 5 5 4 4 4 30 4 4 5 4 4 4 4 29

4 4 4 5 4 4 5 30 4 4 4 4 5 4 4 29

4 4 5 4 4 5 3 29 5 5 5 4 3 5 4 31

4 4 4 4 5 4 4 29 4 5 4 4 4 5 4 30

5 4 4 5 4 4 4 30 4 5 5 5 5 4 5 33

4 4 5 5 3 4 4 29 4 5 4 4 4 4 4 29

4 4 4 5 4 4 5 30 5 5 4 5 3 5 4 31

3 4 5 4 5 5 4 30 3 4 4 4 4 4 3 26

5 5 4 4 5 5 5 33 4 5 5 4 4 4 5 31

4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 5 5 4 4 30

5 5 4 5 4 4 4 31 5 5 4 4 4 4 5 31

4 5 5 4 4 5 5 32 5 4 4 4 5 4 4 30

4 5 4 3 4 4 4 28 4 5 4 5 5 4 5 32

4 5 5 5 5 4 5 33 3 5 4 4 5 4 5 30

4 4 4 5 4 4 4 29 4 4 4 5 4 4 4 29

4 5 5 4 4 5 4 31 5 4 5 4 4 4 5 31

4 5 4 4 5 4 5 31 4 5 4 4 4 4 4 29

4 4 4 4 5 4 5 30 4 4 5 4 5 5 5 32

5 4 5 4 5 5 4 32 4 5 5 5 4 4 4 31

4 5 4 4 4 4 5 30 5 5 5 4 3 3 5 30

3 4 3 4 4 5 5 28 5 5 5 5 5 4 4 33

4 5 4 5 4 4 5 31 4 5 4 4 5 5 5 32

5 4 4 4 4 5 4 30 5 4 5 5 4 5 5 33

5 5 4 4 4 4 4 30 4 5 5 4 4 5 4 31

4 4 4 4 4 4 5 29 5 4 4 4 4 4 5 30

4 4 4 5 4 5 5 31 4 4 4 5 3 3 3 26

4 5 5 4 4 4 5 31 5 4 5 4 4 4 4 30

4 4 4 5 4 5 4 30 4 5 4 3 5 5 5 31

5 4 5 4 5 4 4 31 5 4 5 4 5 4 4 31

4 4 4 5 4 4 4 29 4 4 4 4 4 4 4 28

4 5 4 4 5 4 5 31 5 4 5 4 4 4 4 30

5 4 5 5 5 5 4 33 4 5 4 4 5 4 5 31

5 4 5 4 5 4 3 30 4 3 5 4 3 3 4 26

5 5 4 5 5 5 5 34 4 4 4 5 4 4 4 29

4 4 5 4 4 4 5 30 4 4 4 5 3 3 3 26

4 5 5 5 5 5 4 33 4 5 5 4 3 4 4 29

4 4 5 4 5 4 4 30 4 5 4 5 4 3 3 28

3 3 3 3 4 4 4 24 4 4 5 4 4 4 4 29

4 4 4 4 4 3 3 26 5 3 4 4 3 3 3 25

3 4 3 3 3 5 4 25 4 4 4 4 4 4 4 28

4 4 4 3 3 5 5 28 5 5 5 5 5 5 4 34

4 5 4 5 4 3 3 28 5 4 4 4 4 4 4 29



 

 

 

 

  

4 4 4 5 5 4 4 30 5 4 3 3 5 4 4 28

5 4 5 4 4 4 5 31 5 4 5 4 4 4 4 30

3 4 4 4 5 4 4 28 4 4 5 5 3 4 4 29

5 4 4 4 4 3 4 28 5 4 4 5 4 4 4 30

5 4 4 4 3 4 5 29 5 4 4 5 4 3 3 28

3 4 4 4 4 5 4 28 4 4 4 4 4 3 3 26

5 4 3 4 3 5 4 28 4 5 4 4 5 5 4 31

4 4 4 4 5 4 4 29 5 4 4 4 4 4 4 29

3 4 4 4 4 4 4 27 4 3 4 3 4 4 4 26

4 4 4 4 5 4 4 29 5 4 5 5 4 5 5 33

4 5 5 5 4 5 5 33 4 4 4 4 4 5 4 29

3 4 4 4 3 5 5 28 5 4 4 4 3 3 3 26

3 5 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 5 5 30

4 3 3 3 5 5 4 27 5 4 5 4 5 4 3 30

4 4 4 4 4 5 4 29 4 5 4 4 3 3 4 27

3 5 5 4 3 4 5 29 4 5 4 5 4 3 4 29

4 5 5 4 3 4 4 29 5 4 4 4 5 4 4 30

4 5 4 4 4 4 4 29 4 5 5 5 5 4 5 33

4 5 4 4 3 4 4 28 5 4 5 4 4 4 4 30

5 4 4 4 4 4 4 29 4 4 4 4 3 3 3 25

5 4 4 4 5 4 4 30 5 4 5 4 4 4 5 31

4 5 4 4 5 4 4 30 4 5 4 4 5 4 4 30

5 4 5 5 2 5 5 31 4 5 4 5 4 4 4 30

4 4 4 4 4 4 4 28 5 4 4 4 4 4 5 30

4 4 4 4 3 4 4 27 4 5 5 5 4 4 4 31

3 3 3 3 4 4 4 24 5 4 5 4 4 4 4 30

5 4 4 4 5 4 4 30 4 4 5 5 3 4 3 28

4 5 4 4 4 5 4 30 4 5 4 4 4 4 4 29

5 4 4 4 3 4 4 28 4 5 4 5 4 4 5 31

4 4 4 4 3 4 5 28 4 4 5 4 4 4 4 29

4 4 4 4 4 4 5 29 4 4 4 4 4 4 4 28

3 3 3 3 3 4 4 23 5 5 5 5 5 5 5 35

4 5 4 5 4 5 4 31 5 4 4 4 4 5 5 31

5 5 4 5 5 4 5 33 5 4 5 5 4 4 4 31

4 3 3 3 3 5 5 26 5 4 4 4 5 5 5 32

5 5 4 5 5 4 4 32 4 4 4 5 3 4 4 28

4 3 4 4 3 5 4 27 5 4 5 5 4 4 4 31

5 4 4 5 5 4 5 32 5 4 4 4 5 4 4 30

4 5 5 5 5 5 4 33 4 4 5 5 4 5 5 32

5 4 5 5 4 4 5 32 4 5 4 5 5 5 5 33

4 5 4 4 5 4 4 30 5 4 5 5 4 4 4 31

5 5 4 3 4 4 4 29 4 3 4 4 4 4 4 27

4 5 4 4 5 4 4 30 5 4 4 4 5 4 4 30

5 5 4 4 5 4 4 31 4 4 5 5 5 4 4 31

5 5 4 5 4 3 5 31 5 4 5 5 5 5 4 33

4 4 5 4 5 4 4 30 4 4 4 4 4 4 5 29

4 3 4 4 4 4 5 28 5 4 4 4 4 5 5 31

5 4 4 4 3 5 4 29 4 5 4 5 4 4 4 30

4 4 4 5 5 4 5 31 4 5 4 4 4 4 5 30

5 4 4 4 4 5 4 30 4 5 5 5 4 4 4 31

5 4 4 5 5 4 5 32 5 4 5 4 5 5 4 32

5 4 4 5 5 5 5 33 4 4 4 4 4 4 5 29

5 5 5 4 4 4 4 31 5 4 5 4 4 5 4 31

4 4 4 3 3 4 4 26 4 5 4 4 5 4 4 30

5 4 4 5 5 4 4 31 4 5 4 5 5 4 5 32

4 5 4 5 4 5 5 32 5 4 4 4 5 5 5 32

5 4 4 3 4 5 4 29 4 5 5 5 4 4 4 31

4 4 4 4 3 4 5 28 5 4 5 4 4 5 5 32

4 3 3 4 5 5 4 28 4 4 4 4 4 5 4 29

4 4 4 4 4 5 5 30 5 5 4 5 4 5 5 33

4 4 4 5 5 5 4 31 4 4 4 4 4 4 4 28

4 4 4 4 4 4 4 28 5 4 4 5 4 4 5 31

4 5 5 5 4 5 4 32 4 4 5 5 4 4 5 31

5 4 4 4 5 4 4 30 4 4 4 5 4 5 5 31

4 4 4 4 4 5 5 30 4 4 5 4 4 4 4 29

4 5 5 5 5 4 4 32 4 5 4 4 4 4 5 30

4 4 5 5 4 4 4 30 5 4 4 4 4 5 5 31

4 4 5 4 5 4 4 30 4 5 4 5 3 4 4 29

4 4 4 4 4 5 5 30 4 5 5 4 4 4 4 30

4 4 5 4 4 5 5 31 4 5 4 3 3 5 5 29

5 3 5 4 4 4 5 30 5 5 5 5 5 5 4 34

4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 5 5 4 4 30

4 4 4 4 4 4 5 29 4 5 5 4 5 4 4 31

4 4 4 4 4 4 4 28 4 5 4 4 5 5 5 32

4 5 5 4 5 5 4 32 5 4 4 4 4 5 5 31

4 4 5 4 4 4 5 30 4 4 5 4 4 4 4 29

3 3 4 4 4 4 5 27 4 5 4 4 4 5 5 31

4 5 5 5 5 5 4 33 5 4 3 4 3 4 5 28

5 4 5 4 4 4 3 29 4 5 4 5 5 5 4 32

4 4 4 4 4 4 5 29 5 4 4 4 4 5 4 30



 

 

 

 

Lampiran 5:  Hasil Uji Instrumen 

Hasil Uji Validitas X1 

 

Correlations 

 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 
Personal 

Selling 

X1.1 

Pearson 

Correlation 
1 .379

**
 .394

**
 .389

**
 -.013 .215

**
 .190

**
 .607

**
 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .792 .000 .000 .000 

N 400 400 400 400 400 400 400 400 

X1.2 

Pearson 

Correlation 
.379

**
 1 .484

**
 .459

**
 -.077 .241

**
 .300

**
 .654

**
 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .123 .000 .000 .000 

N 400 400 400 400 400 400 400 400 

X1.3 

Pearson 

Correlation 
.394

**
 .484

**
 1 .491

**
 -.020 .265

**
 .379

**
 .710

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .683 .000 .000 .000 

N 400 400 400 400 400 400 400 400 

X1.4 

Pearson 

Correlation 
.389

**
 .459

**
 .491

**
 1 -.007 .234

**
 .285

**
 .669

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .888 .000 .000 .000 

N 400 400 400 400 400 400 400 400 

X1.5 

Pearson 

Correlation 
-.013 -.077 -.020 -.007 1 -.050 -.074 .282

**
 

Sig. (2-tailed) .792 .123 .683 .888  .314 .140 .000 

N 400 400 400 400 400 400 400 400 

X1.6 

Pearson 

Correlation 
.215

**
 .241

**
 .265

**
 .234

**
 -.050 1 .468

**
 .564

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .314  .000 .000 

N 400 400 400 400 400 400 400 400 

X1.7 

Pearson 

Correlation 
.190

**
 .300

**
 .379

**
 .285

**
 -.074 .468

**
 1 .599

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .140 .000  .000 

N 400 400 400 400 400 400 400 400 

Personal 

Selling 

Pearson 

Correlation 
.607

**
 .654

**
 .710

**
 .669

**
 .282

**
 .564

**
 .599

**
 1 

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

N 400 400 400 400 400 400 400 400 

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



 

 

 

 

Hasil Uji Validitas X2 

 

Correlations 

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

X2.1 

Pearson Correlation 1 .378** .372** .355** .349** .381** .332** .674** 

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

N 400 400 400 400 400 400 400 400 

X2.2 

Pearson Correlation .378** 1 .400** .395** .284** .252** .288** .641** 

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

N 400 400 400 400 400 400 400 400 

X2.3 

Pearson Correlation .372** .400** 1 .439** .330** .288** .310** .671** 

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

N 400 400 400 400 400 400 400 400 

X2.4 

Pearson Correlation .355** .395** .439** 1 .336** .286** .350** .674** 

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

N 400 400 400 400 400 400 400 400 

X2.5 

Pearson Correlation .349** .284** .330** .336** 1 .354** .453** .671** 

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

N 400 400 400 400 400 400 400 400 

X2.6 

Pearson Correlation .381** .252** .288** .286** .354** 1 .441** .650** 

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

N 400 400 400 400 400 400 400 400 

X2.7 

Pearson Correlation .332** .288** .310** .350** .453** .441** 1 .682** 

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

N 400 400 400 400 400 400 400 400 

Harga 

Pearson Correlation .674** .641** .671** .674** .671** .650** .682** 1 

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

N 400 400 400 400 400 400 400 400 

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

 
 

  



 

 

 

 

Hasil Uji Validitas X3 

 

Correlations 

 X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3.6 X3.7 

Kualitas  

Produk 

X3.1 Pearson Correlation 1 .433** .422** .251** .256** .228** .397** .671** 

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

N 400 400 400 400 400 400 400 400 

X3.2 Pearson Correlation .433** 1 .469** .346** .191** .183** .258** .650** 

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

N 400 400 400 400 400 400 400 400 

X3.3 Pearson Correlation .422** .469** 1 .367** .212** .279** .351** .691** 

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

N 400 400 400 400 400 400 400 400 

X3.4 Pearson Correlation .251** .346** .367** 1 .332** .250** .239** .611** 

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

N 400 400 400 400 400 400 400 400 

X3.5 Pearson Correlation .256** .191** .212** .332** 1 .419** .320** .597** 

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

N 400 400 400 400 400 400 400 400 

X3.6 Pearson Correlation .228** .183** .279** .250** .419** 1 .354** .590** 

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

N 400 400 400 400 400 400 400 400 

X3.7 Pearson Correlation .397** .258** .351** .239** .320** .354** 1 .643** 

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

N 400 400 400 400 400 400 400 400 

Kualitas  

Produk 

Pearson Correlation .671** .650** .691** .611** .597** .590** .643** 1 

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

N 400 400 400 400 400 400 400 400 

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

 
 

  



 

 

 

 

Hasil Uji Validitas X4 

 

Correlations 

 X4.1 X4.2 X4.3 X4.4 X4.5 X4.6 X4.7 

Ketersediaan 

Produk 

X4.1 Pearson Correlation 1 .399** .367** .326** .332** .289** .294** .656** 

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

N 400 400 400 400 400 400 400 400 

X4.2 Pearson Correlation .399** 1 .378** .350** .314** .299** .359** .675** 

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

N 400 400 400 400 400 400 400 400 

X4.3 Pearson Correlation .367** .378** 1 .392** .282** .240** .286** .643** 

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

N 400 400 400 400 400 400 400 400 

X4.4 Pearson Correlation .326** .350** .392** 1 .359** .295** .417** .689** 

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

N 400 400 400 400 400 400 400 400 

X4.5 Pearson Correlation .332** .314** .282** .359** 1 .320** .300** .642** 

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

N 400 400 400 400 400 400 400 400 

X4.6 Pearson Correlation .289** .299** .240** .295** .320** 1 .368** .607** 

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

N 400 400 400 400 400 400 400 400 

X4.7 Pearson Correlation .294** .359** .286** .417** .300** .368** 1 .662** 

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

N 400 400 400 400 400 400 400 400 

Ketersediaan 

Produk 

Pearson Correlation .656** .675** .643** .689** .642** .607** .662** 1 

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

N 400 400 400 400 400 400 400 400 

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

 
  



 

 

 

 

Hasil Uji Validitas Y 

 

Correlations 

 Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 

Kepuasan  

Pelanggan 

Y1 Pearson Correlation 1 .309** .472** .342** .248** .324** .342** .637** 

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

N 400 400 400 400 400 400 400 400 

Y2 Pearson Correlation .309** 1 .375** .352** .399** .313** .359** .662** 

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

N 400 400 400 400 400 400 400 400 

Y3 Pearson Correlation .472** .375** 1 .414** .255** .315** .287** .652** 

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

N 400 400 400 400 400 400 400 400 

Y4 Pearson Correlation .342** .352** .414** 1 .239** .270** .337** .614** 

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

N 400 400 400 400 400 400 400 400 

Y5 Pearson Correlation .248** .399** .255** .239** 1 .589** .393** .693** 

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

N 400 400 400 400 400 400 400 400 

Y6 Pearson Correlation .324** .313** .315** .270** .589** 1 .468** .723** 

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

N 400 400 400 400 400 400 400 400 

Y7 Pearson Correlation .342** .359** .287** .337** .393** .468** 1 .684** 

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

N 400 400 400 400 400 400 400 400 

Kepuasan 

Pelanggan 

Pearson Correlation .637** .662** .652** .614** .693** .723** .684** 1 

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

N 400 400 400 400 400 400 400 400 

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

 
  



 

 

 

 

 
Hasil Uji Reliabilitas     Hasil Uji Reliabilitas X1 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.878 35 

 
Hasil Uji Reliabilitas X2    Hasil Uji Reliabilitas X3  

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.791 7 

 
Hasil Uji Reliabilitas X4    Hasil Uji Reliabilitas Y 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.777 7 

 

Hasil Uji Normalitas 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov-Test 

 Understandardized Residual 

N 400 

Normal Parameters
a.b 

Mean .0000000 

Std. Deviation 2.6447840 

Most Extreme 

Differences 

Absolute .030 

Positive .023 

Negative -.030 

Test Statistic .030 

Asymp. Sig (2-tailed) .200
c.d 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.635 7 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.761 7 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.792   7 



 

 

 

 

Hasil Uji Multikolinieritas 

 

Coefficients
a 

Model  

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 Personal Selling .885 1.130 

Harga .781 1.281 

Kualitas Produk .849 1.177 

Ketersediaan Produk .764 1.309 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

 

Hasil Uji Heterokedastisitas 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B 

Std. 

Error Beta 

1 Personal Selling .037 .026 .077 1.442 .355 

 Harga -.069 .026 -.158 -2.633 .607 

 Kualitas Produk -.012 .026 -.028 -.483 .082 

 
Ketersediaan 

Produk 

-.031 .030 -.065 -1.034 .118 

a. Dependent Variable: Abs_RES 

 

  



 

 

 

 

Hasil Uji Analisis Regresi Linear Berganda 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B 

Std. 

Error Beta 

1 (Constant) 1.946 1.627  1.196 .232 

Personal 

Selling 

.131 .043 .121 3.030 .003 

Harga .244 .042 .248 5.841 .000 

Kualitas 

Produk 

.227 .042 .220 5.397 .000 

Ketersediaan 

Produk 

.360 .045 .345 8.029 .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

 

Hasil Uji t atau Uji Parsial 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B 

Std. 

Error Beta 

1 (Constant) 1.946 1.627  1.196 .232 

Personal 

Selling 

.131 .043 .121 3.030 .003 

Harga .244 .042 .248 5.841 .000 

Kualitas 

Produk 

.227 .042 .220 5.397 .000 



 

 

 

 

Ketersediaan 

Produk 

.360 .045 .345 8.029 .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

 

 

Hasil Uji F atau Uji Simultan 

 

ANOVA
a 

Model 

Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

1 Regression 1629.573 4 407.393 78.651 .000
b 

 Residual 2046.017 395 5.180   

 Total 3675.590 399    

a. Dependen Variable: Kepuasan Pelanggan 

 

Hasil Uji Koefisien Determinasi (Adjusted R Square) 

 

Model Summary
 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .666
a 

.443 .438 2.27592 

a. Predictors: (Constant), Ketersediaan Produk, Personal Selling, Kualitas 

Produk, Harga 

 

  



 

 

 

 

Lampiran 6:  Surat Keterangan Telah Melakukan Penelitian 

 

 

  



 

 

 

 

Lampiran 7:  Daftar Riwayat Hidup 

DAFTAR RIWAYAT HIDUP 

A. Identitas Diri 

1. Nama Lengkap : Elen Sekar Tamala Fira Silfia 

2. NIM  : 1917201019 

3. Tempat/Tgl. Lahir  : Cilacap/11 Februari 2001 

4. Alamat Rumah : Jalan Kelapa Gading, RT 003 RW 008,  

 Desa Planjan, Kecamatan Kesugihan, 

 Kabupaten Cilacap 

5. Nama Orang Tua 

Nama Ayah : Slamet 

Nama Ibu : Marwiyah 

B. Riwayat Pendidikan 

1. Pendidikan Formal 

a. SD/MI, tahun lulus : SD Negeri Planjan 01, 2013 

b. SMP/MTs, tahun lulus : MTs Negeri Planjan Kesugihan, 2016 

c. SMA/MA, tahun lulus : SMK Negeri 1 Cilacap, 2019 

d. S.1, tahun masuk : UIN Prof. K.H. Saifuddin Zuhri 

   Purwokerto (Dalam Proses), 2019 

2. Pendidikan Non Formal 

Pondok Pesantren Modern Mahasiswa Muhammadiyah Zam-Zam 

Purwokerto (2019-2020) 

C. Pengalaman Organisasi 

Adiksi UIN Prof. K.H. Saifuddin Zuhri Purwokerto Angkatan 2019 

Purwokerto, 21 Mei 2023 

 

 

 

Elen Sekar Tamala Fira Silfia 

 

 


