
BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Perhiasan kini dapati dibuati darii berbagaii macami bahan,i antarai laini emas, 

platinum, titanium, paladium, perak, dan lain-lain. Harga perhiasan tergantung pada bahan, 

kadar, kualitas serta desain dari perhiasan tersebut. Di era sekarang, banyak orang yang 

menggunakan perhiasan untuk berbagai tujuan seperti untuk mempercantik dan mendukung 

penampilan seseorang, ada juga yang menjadikannya sebagai suatu simbol, sehingga di 

bidang perhiasan ini sangat berpotensi untuk menjadi bisnisi yangi menjanjikani karenai 

memilikii targeti pasari yangi luas. 

Salah satu dari sekian banyak industri jasa yang terus berkembang dan bermunculan 

dengan konsep kreatif dan inovatif adalah industri perhiasan. Di dunia internasional terdapat 

beberapa brand perhiasan yang sangat terkenal seperti Cartier, Tiffany&co, dan Bvlgari. 

Salah satu produk yang memiliki kuantitas penjualan tertinggi dan selalu dibutuhkan dari 

bisnis perhiasan adalah cincin nikah. Dalam banyak budaya di dunia, cincin di dalam 

pernikahan memiliki makna keabadian dan infinity karena bentuknya melingkar. Selain itu, 

cincin dijadikan simbol atau bukti dalam pernikahan. 

Setiap pasangan saat ingin melakukan pernikahan mengalami perubahan untuk mulai 

menggunakan cincin nikah dengan model yang biasa hingga bermacam-macam. Setiap 

pasangan sangat memperhatikan cincin nikah mereka dari bahan yang mereka gunakan dan 

model yang mereka pilih, karena cincin nikah ini dinilai hal yang sakral d an juga 

melambangkan simbol dari pernikahan mereka. Toko Perhiasan Nichole&Claire Jewellery 



yang berlokasi di Cikini adalah salah satu toko perhiasan yang memberikan produk cincin 

nikah dengan kualitas, model, dan pelayanan berkonsep Korea Selatan. 

Menghadapii persaingani yangi semakini ketat,i pemiliki bisnisi dani investori 

memilikii berbagaii pilihan,i salahi satunyai adalahi untuki lebihi memahamii kebiasaani 

membelii pelanggani yangi akani ataui sudahi membelii barangi mereka.i Pengusahai ataui 

pemiliki modali jugai harusi mengetahuii karakteristiki konsumeni secarai umumi untuki 

memberikani produki yangi baiki dani layaki kepadai konsumen,i sehinggai konsumeni 

merasai puasi dani tidaki kecewai bilai membelii produki tersebut.i Harga,i kualitasi layanan,i 

dani kualitasi produki semuanyai berdampaki padai seberapai puasi dani komitmeni 

pelanggani terhadapi barangi dani layanani yangi merekai gunakan. 

Pada saat ini kepercayaan konsumen terhadap produk perhiasan yang dijual secara 

online mengalami penurunan, karena banyaknya masalah yang dihadapi sebelum atau 

setelah membeli perhiasan, khususnya dalam kategori cincin nikah. Beberapa masalah yang 

konsumen hadapi saat membeli cincin nikah secara online, seperti kualitas pelayanan yang 

diberikan terus menurun dari sebelum melakukan pembelian sampai sesudah melakukan 

pembelian. Konsumen juga mengalami kesulitan di tahap melakukan pengukuran jari saat 

ingin melakukan transaksi secara online ditambah dengan kurangnya respon yang baik dan 

kualitas pelayanan yang baik untuk memberikan solusi kepada konsumen yang mengalami 

masalah tersebut. Selain itu, timbulnya ketidaksesuaian ekspetasi dengan realita terhadap 

model cincin yang diinginkan oleh konsumen, dan juga kadar bahan yang diragukan oleh 

konsumen dikarenakan ketahanan produk yang tidak sesuai dengan ekspetasi konsumen, 

tidak adanya tanda kadar bahan di dalam cincin, dan juga tidak sesuainya berat cincin yang 

diinginkan oleh pelanggan sehingga dari semua kejadian itu mengakibatkan pelanggan 

meragukan kualitas dari produk tersebut. Pelanggan juga melihat harga yang diberikan oleh 

setiap toko perhiasan, semakin tinggi harga yang diberikan semakin tinggi juga ekspetasi 



pelanggan terhadap kualitas produk yang diberikan. Kita bisa melihat penilaian kepuasan 

seorang pelanggan yang melakukan pembelian cincin nikah dari penilaian skala 1 bintang 

hingga 5 bintang melalui market place. Dari pelanggan puas yang memberikan penilaian 5 

bintang hingga pelanggan tidak puas yang memberikan penilaian 1 bintang melalui dari 

salah satu market place yaitu Tokopedia. Pelanggan yang tidak puas mengalami banyak 

masalah dan tidak sesuainya ekspetasi pada produk yang sudah mereka beli. 

(https://www.tokopedia.com/nikaylajewelry/review).  

Kepuasan menurut Kotler & Keller (2018:138) adalah “bila seseorang 

membandingkan kinerja (atau hasil) produk yang direncanakan dengan kinerja (atau hasil) 

yang diharapkan, mereka mungkin merasakan kebahagiaan atau kekecewaan”. Pelanggan 

tidak akan puas dengan produk atau layanan jika kinerjanya jauh dari harapan, dan 

sebaliknya. Sebagai produsen produk, penting untuk memahami aspek-aspek yang 

mempengaruhi kepuasan konsumen. 

Menurut Kotler & Armstrong (2021:239) salah satu strategi penentuan posisi utama 

bagi pemasar adalah kualitas produk. Karena kualitas memengaruhi seberapa baik kinerja 

produk atau jasa maka kualitas terkait erat dengan nilai dan kepuasan pelanggan. Hal ini 

tidak bisa dipungkiri bahwa bahan, kadar, model cincin yang diinginkan selaras dengan 

ekspetasi dengan pelanngan, supaya pelanggan puas dan tertarik untuk melakukan 

pembelian,  mempertahankan kepuasan terhadap produk dan memberikan rekomendasi 

kepada kerabat terdekatnya.  

Menurut Kotler (2019:251) menyatakan bahwa “sejauh mana konsumen mengevaluasi 

tingkat layanan yang diberikan dibandingkan dengan harapan pelanggan dikenal sebagai 

kualitas layanan”. Kualitas layanan yang dirasakan terlihat dapat diterima dan memuaskan 

jika konsumen puas dengan layanan yang diperoleh atau disampaikan. Ketika pelanggan 

puas, mereka lebih cenderung melakukan pembelian berikutnya dan bertahan. Sudah 

https://www.tokopedia.com/nikaylajewelry/review


menjadi kewajiban toko untuk memberikan pelayanan yang terbaik dan maksimal dalam 

menghadapi konsumen. Toko harus memberikan pelayanan yang sesuai dan melakukan 

upaya yang maksimal berdasarkan ciri khas pelayanan dari Korea Selatan. Seperti yang kita 

tahu, pelayanan yang diberikan kepada konsumen di Korea Selatan terkenal dengan 

keramahannya, salah satunya itu membungkuk saat mengucapkan terima kasih dalam 

Bahasa Korea yaitu kamsahamnida sehingga konsumen merasa puas dan sangat dihargai. 

Menurut Kotler & Armstrong (2021:296) “hargai i suatui produki ataui jasai adalahi 

jumlahi uangi yangi dibebankani untuki itu”.i Komponeni tunggali baurani pemasarani yangi 

menghasilkani pendapatani dani jugai yangi palingi dapati disesuaikani adalahi harga.i 

Standari kualitasi barangi dani jasai yangi disediakani dapati digunakani untuki menentukani 

hargai suatui produk.i Dalami skenarioi ini,i bisnisi harusi menetapkani hargai sesuaii dengani 

dayai belii konsumeni dani kualitasi barangi yangi dikirim. 

Di Indonesia, persaingan antar toko perhiasan khususnya toko perhiasan yang 

berspesialisasi dalam cincin nikah kini sangatlah ketat. Terdapat 5 merek yang terbaik dalam 

kategori cincin nikah di Indonesia, yaitu Frank&co, Cartier, Pandora, Miss Mondial, dan 

The Palace. Merek tersebut memiliki daya jual dan value nya masing-masing, seperti dalam 

desain yang diberikan, pelayanan yang ditawarkan, kualitas cincin yang dibuat, dan harga 

yang diberikan sehingga membuat merk tersebut bisa berdiri sampai sekarang. Mereka terus 

menyajikan produk yang bermutu tinggi serta terus berinovasi dan menawarkan nilai dan 

pelayanan yang terbaik untuk konsumen agar usaha bisa terus berjalan dan berkembang. 

Harga yang diberikan untuk produk dari merek besar tersebut juga sangatlah fantastis, 

tentunya pelanggan yang sudah membeli produk tersebut memiliki berbagai aspek dan 

pertimbangan sehingga terjadi proses pembelian serta menciptakan pelanggan yang setia dan 

puas. Dari beberapa aspek yang disebutkan banyak aspek yang penting untuk terus di 

tingkatkan dalam sebuah toko perhiasan agar bisa terus berkembang dan berjalan seperti 



merek terbaik yang disebutkan. (https://www.ladiestory.id/rekomendasi-5-merk-cincin-

kawin-terbaik-55682).  

Berdasar penjabaran di atas, peneliti tertarik untuk mempelajari toko perhiasan 

Nichole & Claire Jewellery, khususnya mengenai pengaruh harga, kualitas pelayanan, dan 

kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan. 

B. Identifikasi Masalah 

Sesuai dengan uraian latar belakang masalah yang diberikan di atas, peneliti 

menemukan masalah-masalah berikut yang hadir dalam penelitian ini: 

1. Apakahi kualitasi produki berpengaruhi terhadapi kepuasani konsumen? 

2. Apakahi kualitasi pelayanani berpengaruhi terhadapi kepuasani konsumen?i  

3. Apakahi hargai berpengaruhi terhadapi kepuasani konsumen?  

 

C. Batasan Penelitian 

Adapun batasan-batasan yang ditetapkan peneliti dalam penelitian ini agar tidak 

menyimpang keluar dari konteks dan ruang penelitian adalah sebagai berikut: 

1. Objek yang diteliti adalah Toko Perhiasan Nichole&Claire Jewellery 

2. Subjek yang diteliti adalah pelanggan pada Toko Perhiasan Nichole&Claire 

Jewellery dalam 6 bulan terakhir.  

3. Lokasi penelitian dalam penelitian ini terdapat di Cikini Gold Center di 

Jakarta Pusat. 

 

D. Rumusan Masalah 

Berdasarkan batasan masalah dan batasan penelitian di atas, maka rumusan masalah 

yang ditetapkan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: “Apakah terdapat pengaruh 

https://www.ladiestory.id/rekomendasi-5-merk-cincin-kawin-terbaik-55682
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kualitas produk, kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan pelanggan Toko Perhiasan 

Nichole&Claire Jewellery? ” 

 

E. Tujuan Penelitian  

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

1. Untuki mengetahuii pengaruhi kualitasi produki terhadapi kepuasani konsumen. 

2. Untuki mengetahuii pengaruhi kualitasi pelayanani terhadapi kepuasani 

konsumen. 

3. Untuki mengetahuii pengaruhi hargai terhadapi kepuasani konsumen. 

 

F. Manfaat Penelitian 

Berikut adalah beberapa keuntungan teoretis dan praktis yang diantisipasi dari temuan 

penelitian ini: 

1. Manfaat Praktis 

a. Bagi perusahaan 

Nichole & Claire Jewellery diharapkan dapat menggunakan temuan 

penelitian ini sebagai masukan untuk mengkaji bagaimana meningkatkan kualitas 

produk, kualitas layanan, dan pertimbangan harga untuk memaksimalkan 

kebahagiaan pelanggan. 

2. Manfaat Teoritis 

a. Bagi Perusahaan 



Penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan kepada pihak 

perusahaan mengenai perilaku konsumen dan pemasaran produk terutama tentang 

pengaruh kualitas produk, kualitas layanan dan harga terhadap kepuasan pelanggan. 

b. Bagi Peneliti  

Untuk memperluas wawasan berpikir penulis dan menambah pengetahuan 

dalam teori maupun praktek melalui proses penelitian. 

  



BAB 2 

KAJIAN PUSTAKA 

 

A. Landasan Teoritis 

1. Kepuasan Konsumen  

a. Pengertian Kepuasan Konsumen  

Menuruti Kotleri dani Kelleri (2018;448) menyatakan “ketikai seseorangi 

membandingkani kinerjai aktuali (ataui hasil)i darii suatui barangi ataui layanani 

dengani harapani mereka,i merekai puasi ataui tidaki puas”.i Pelanggani tidaki 

puasi jikai kinerjai ataui pengalamani tidaki sesuaii dengani harapan;i jikai sesuai,i 

pelanggani puas;i dani jikai melebihii harapan,i pelanggani sangati puasi ataui 

senang. 

Rondonuwui dani Komaligi dalami Setyoi (2017)i menyatakani kepuasani 

pelanggani ditentukani olehi seberapai baiki harapani klieni ataui kepuasani 

pelanggani terpenuhi,i Penjelasani indikatori kepuasani konsumeni adalahi 

sebagaii berikuti ini: 

1) Harapan pelanggan terpenuhi: Pelanggan senang ketika persyaratan dan 

keinginan mereka dipenuhi oleh suatu produk atau layanan. 

2) Sikapi ataui keinginani untuki menggunakani produk:i Karenai sikapi adalahi 

kecenderungani yangi dipelajari,i sikapi yangi berkaitani dengani perilakui 

pembeliani terbentuki sebagaii hasili darii pengalamani langsungi dengani 

produk,i informasii verbali yangi diperolehi darii orangi lain,i ataui paparani 

iklani dii mediai massa,i online,i dani melaluii berbagaii metodei pemasarani 



langsung. 

3) Merekomendasikan kepada pihak lain: Ketika sebuah perusahaan 

menawarkan produk berkualitas tinggi, pelanggan akan selalu memberi tahu 

orang lain tentang manfaat yang mereka dapatkan dari menggunakannya.h 

dari suatu kualitas produk yang ditawarkan oleh suatu perusahaan.  

4) Kualitas layanan: Untuk memenuhi harapan pelanggan, kualitas layanan 

dapat dicapai dengan memenuhi kebutuhan mereka dan memberikan 

pengiriman yang akurat. 

5) Loyalitas:i Pelanggani memilikii berbagaii alasani untuki tidaki loyali 

terhadapi barangi ataui jasai tertentu,i bahkani ketikai merekai dapati 

menawarkani keuntungani ataui memenuhii harapan. 

6) Reputasii baiki :i Jikai produki utamai perusahaani adalahi jasa,i reputasii 

dani namai baiki akani menentukani anggapani yangi mendasarii bahwai 

segalai sesuatui yangi menyangkuti kepuasani pelanggani akani diutamakan,i 

termasuki namai terbaiki (thei besti name),i pelayanani primai (excellenti 

service)i ,i dani citrai merek,i citrai perusahaan,i dani reputasii reputasii 

merek. 

7) Lokasi: Tempat bisnis membeli dan menjual produk/layanan yang diberikan 

kepada pelanggan disebut sebagai lokasi. 

Berikut adalah lima faktor yang berkontribusi terhadap kepuasan 

konsumen, menurut i Priansa (2017:210): 

1) Harapani (expectations),i sebelumi konsumeni membelii barangi ataui jasa,i 

telahi dikembangkani harapani (ekspektasi)i darii harapani konsumeni 

terhadapi suatui barangi ataui jasa.i Konsumeni yangi melaluii prosesi 

pembeliani berharapi produki ataui jasai yangi merekai perolehi akani 



memenuhii kebutuhan,i keinginani dani nilaii mereka.i Pelanggani akani 

merasai puasi jikai barangi ataui jasai sesuaii dengani harapannya. 

2) Kinerjai (performance),i percayai bahwai ketikai konsumeni menggunakani 

produki ataui jasa,i kinerjai aktuali merekai tidaki terpengaruhi olehi 

harapani mereka.i Pelanggani akani merasai puasi ketikai produki ataui jasai 

tersebuti benar-benari beroperasii sesuaii dengani yangi dijanjikan. 

3) Perbandingani (camparison)i inii dicapaii dengani membandingkani 

pendapati tentangi kinerjai sebenarnyai darii barangi ataui jasai dengani 

ekspektasii kinerjai merekai sebelumi furnitur.i Ketikai harapani pra-

pembeliani dipenuhii ataui dilampauii olehi kinerjai produki yangi 

sebenarnya,i konsumeni akani senang. 

4) Pengalamani (experience),i pengalamani konsumeni dengani mereki barangi 

ataui jasai yangi berbedai darii yangi laini berdampaki padai harapani 

mereka. 

5) Konfirmasii (comfirmation)i dani dikonfirmasii (disconfirmation)i Ketikai 

kinerjai produki yangi diharapkani sesuaii dengani kinerjai aktualnya,i inii 

dikenali sebagaii konfirmasi.i Ketikai harapani lebihi tinggii ataui lebihi 

rendahi darii kinerjai produki yangi sebenarnya,i diskonfirmasii kontrai ataui 

unconfirmationi terjadi.i Ketikai adai konfirmasii ataui diskonfirmasi,i 

pelanggani akani merasai puas. 

Berdasarkani beberapai definisii yangi diberikani dii atas,i penelitii sampaii 

padai kesimpulani bahwai rasai puasi ataui tidaki puasi seseorangi berasali darii 

membandingkani kinerjai (hasil)i produki dengani apai yangi diharapkani 

konsumen;i dalami hali inii apakahi konsumeni sudahi merasai puasi dengani 

kualitasi produk,i pelayanan,i dani hargai yangi ditawarkani olehi 



Nichole&Clairei Jewellery. 

 

b. Dimensi Kepuasan Konsumen 

Kotler dan Keller (2018:140) menyatakan bahwa terdapat berbagai dimensi 

kebahagiaan pelanggan, antara lain: 

1) Terus setia; konsumen yang senang dengan suatu produk cenderung bertahan 

dengan perusahaan yang sama dan melakukan pembelian tambahan dari 

mereka. 

2) Membeli barang baru dari perusahaan dan memperbaharui produk yang sudah 

ada karena pelanggan yang senang ingin membeli produk tersebut karena 

mereka ingin menciptakan kembali perasaan yang mereka rasakan setelah 

mengkonsumsi produk tersebut. Pelanggan juga siap untuk menawarkan 

umpan balik dan saran kepada produsen sehingga bisnis dapat menciptakan 

produk atau layanan yang lebih baik. 

3) Rekomendasi produk: Konsumen yang senang didorong untuk menyebarkan 

berita bisnis dan barangnya kepada orang lain. Ini bisa datang dalam bentuk 

rujukan ke klien potensial lainnya. 

4) Kurangi memperhatikani mereki saingani dani kurangi sensitifi terhadapi 

harga;i klieni bersediai membayari ekstrai untuki bisnisi karenai merekai 

mempercayainya.i Merekai percayai bahwai jikai biayanyai lebihi tinggi,i 

kualitasnyai jugai harusi lebihi tinggi. 

 

c. Indikator yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen 

Indikatori untuki mengukuri kepuasani konsumen,i menuruti Indrasari 



(2019:92) yaitu : 

1) Kesesuaiani harapan 

2) Minati berkunjungi kembalii (belii ulang) 

3) Kesediaani merekomendasikan 

 

2. Kualitas Produk  

a. Pengertian Kualitas Produk  

Lesmana dan  Ayu (2019:98) menyatakan “untuki memuaskani setiapi 

konsumen,i kualitasi produki adalahi situasii dinamisi yangi meliputii barang,i 

orangi ataui tenagai kerja,i dani lingkungan”. Sedangkan menurut  Windarti dan 

Ibrahim (2017:56) “untuki memuaskani setiapi konsumen,i kualitasi produki 

adalahi situasii dinamisi yangi meliputii barang,i orangi ataui tenagai kerja,i dani 

lingkungan.”. 

Menurut Kotler dan Armstrong (2021:230) mendefinisikan “kualitasi 

produki adalahi fituri yangi mendukungi kapasitasi produki ataui layanani untuki 

memenuhii kebutuhani konsumen”. Menurut Assauri (2018:45) karakteristik suatu 

produk yang membuatnya memenuhi persyaratan untuk tujuan yang dimaksudkan 

dikenal sebagai kualitasnya. 

Menuruti beberapai definisii yangi diberikani dii atas,i kualitasi suatui 

produki dapati didefinisikani sebagaii kemampuannyai untuki memuaskani 

kebutuhani konsumen. Preferensi pelanggan ini mencakup hal-hal seperti 

kelembutan produk, kemudahan penggunaan, dan kualitas tak ternilai lainnya.  

Menurut Kotler dan Armstrong (2021:272) salah satu strategi positioning 

pemasaran utama adalah menekankan kualitas produk. Kinerja suatu barang atau 



jasa secara langsung dipengaruhi oleh kualitas. 

Oleh karena itu, nilai dan kebahagiaan konsumen terkait erat dengan 

kualitas. Kualitas dapat digambarkan sebagai bebas dari kerusakan dalam arti yang 

lebih terbatas. Purba (2019: 275), sebaliknya, menegaskan bahwa agar sebuah 

bisnis mempertahankan posisinya sebagai pemimpin pasar, ia harus menyadari 

dimensi yang digunakan konsumen untuk membedakan produknya dari pesaing. 

Menurut rangkuman di atas, konsumen menginginkan produsen untuk 

menghasilkan barang dan jasa berkualitas tinggi yang bernilai baik atau tinggi. 

Salah satu nilai utama ini adalah kualitas produk. Kualitas produk yang tinggi atau 

bagus dapat memberi konsumen sesuatu yang mereka sukai. Jika suatu bisnis ingin 

bersaing dengan bisnis lain untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen, 

maka harus mengutamakan peningkatan kualitas produk. 

 

b. Faktor yang Mempengaruhi Kualitas Produk  

Berikut beberapa elemen faktor yang mempengaruhi kualitas produk 

menurut Assauri (2018:203): 

1) Fungsi Suatu Produk 

Suatu produk yang diciptakan melalui persaingan memperhatikan tujuan 

penggunaanya, dan harus dapat berhasil melaksanakan tujuan tersebut. karena 

kinerja pelayanan tersebut mempengaruhi keputusan pembelian konsumen. 

Tingkati kualitasi suatui produki tergantungi padai derajati pemenuhani fungsii 

keputusani yangi dapati dicapai,i meskipuni tingkati keputusani terbesari 

tidaki selalui terpenuhii ataui tercapai. 

2) Wujud Luar Produk 

Penampilan luar produk adalah salah satu karakteristik penting yang sering 



dipertimbangkan konsumen saat mengevaluasi suatu produk ketika mereka 

melihatnya untuk pertama kali. Bahkan jika suatu produk canggih secara 

teknologi atau mekanis, pembeli mungkin merasa sulit untuk menerimanya 

jika objek tersebut memiliki eksterior yang kurang menarik. 

3) Biaya Produk Tersebut 

Dalam kebanyakan kasus, biaya dan harga suatu produk akan dapat memberi 

tahu Anda seberapa bagus produk itu. hal-hal dengan harga tinggi atau harga 

yang menunjukkan bahwa kualitas barang-barang tersebut jauh lebih unggul 

dapat menunjukkan hal ini. Begitu pula sebaliknya, produk dengan harga 

murah bisa jadi menandakan bahwa kualitas produk tersebut agak inferior. 

Argumen tersebut menunjukkan bahwa komponen yang paling penting dari 

strategi pemasaran untuk memuaskan keinginan dan kebutuhan konsumen 

adalah kualitas produk. 

Sebaliknya, Harjuno (2018;34-35) menyatakan bahwa terdapat berbagai 

macam elemen yang dapat mempengaruhi kualitas produk. Dua faktor tersebut 

antara lain: 

1) Perusahaan, mesin, bahan baku, dan teknologi semuanya berdampak pada 

kualitas produk. 

2) Sumber daya manusia, operator, mandor, dan karyawan perusahaan lainnya 

merupakan elemen kedua yang dapat berdampak pada kualitas produk akhir.  

c. Dimensi Kualitas Produk  

Ada beberapa tolak ukur atau indikator kualitas produk menurut Garvin 

yang dikutip oleh Mansori dan Hoe (2018:24), yaitu: 

1) Kinerja (performance): Produki dapati memilikii bentuki sepertii ukuran,i 



bentuk, atau struktur fisik. 

2) Fitur (features): elemeni produki yangi mendukungi fungsii utamai produk. 

3) Keandalan (reliabilty): Sangati tidaki mungkini bahwai produki akani 

mengalamii kerusakani ataui kegagalani dalami jangkai waktui tertentu. 

4) Kesesuaian (conformance) : produk atau jasa memenuhi standar yang 

ditentukan dengan tepat. 

5) Ketahanan (durability): adalah jangka waktu operasi yang diharapkan dari 

produk dalam kondisi normal atau penuh tekanan. 

6) Kemampuan memperbaiki (serviceability): Kecepatan, kemudahan dan biaya 

servis produk saat produk rusak  

7) Estetika (aesthetics): Bagaimana setiap konsumen melihat, merasakan, dan 

menilai produk 

8) Kualitas yang dirasakan (perceived quality) : Kualitas produk yang diberikan 

kepada setiap pelanggan 

 

3. Kualitas Pelayanan 

a. Pengertian Kualitas Pelayanan  

Service quality (kualitas layanan) menuruti Ariantoi (2018:83)i dapati 

didefinisikani sebagaii fokusi padai pemenuhani permintaani dani kebutuhani sertai 

ketepatani waktui untuki memenuhii harapani pelanggan.i Semuai layanani yangi 

ditawarkani olehi bisnisi kepadai klieni selamai merekai menjadii klieni tercakupi 

dalami kebijakani Kualitasi Layanan. 

Menuruti Kasmiri (2017:47)i tindakani ataui kelambanani seseorangi ataui 

organisasii yangi berusahai memuaskani klieni ataui stafi disebuti sebagaii 



penyediaani layanani berkualitasi tinggi.i Sedangkani kualitasi pelayanani 

merupakani faktori krusiali yangi harusi diperhatikani agari dapati memberikani 

kualitasi pelayanani yangi baik,i (Aria & Atik, 2018:16)   

Kualitas layanan menjadi perhatian utama bisnis karena memengaruhi 

kebahagiaan klien, yang akan meningkat jika kualitas layanan disediakan dengan 

benar. 

Menurut Goetsch (2019:73) mendefinisikan “kualitasi layanani mengacui 

padai kemampuani lingkungani jasa,i orang,i proses,i dani barangi untuki 

memenuhii ataui melebihii harapani pelanggan”.i Menurut Abdullah dan Tantri 

(2019:93) “keseluruhani atributi dani fituri suatui barangi ataui jasai yangi 

mempengaruhii kemampuani suatui barangi ataui jasai untuki memenuhii 

kebutuhani yangi dinyatakani dani tersirati dikenali sebagaii kualitasi layanan”. 

 

b. Indikator Kualitas Pelayanan 

Indikatori kualitasi pelayanani sebagaimanai dikemukakani olehi Kotleri 

dalami Purwantii dani Wahdiniwatyi (2017:65)i antarai laini sebagaii berikut: 

1) Reliability,i kemampuani untuki memberikani layanani yangi andali dani 

tepat. 

2) Responsiveness,i keinginani untuki membantui pelanggani dani memberikani 

pelayanani yangi cepat. 

3) Assurances,i pengetahuan,i kesopanan,i dani kemampuani karyawani untuki 

menjamini mutui yangi memberii pesertai kepercayaan. 

4) Empathy,.i perhatiani khususi untuki setiapi pelanggan. 

5) Tangibles,i penampilani fasilitasi secarai fisik,i sertai peralatan,i sarana,i dani 

prasaranai yangi adai dii dalamnya 



 

c. Lima Perspektif Kualitas Pelayanan 

Setidaknyai adai limai pandangani kualitasi yangi kinii muncul,i menuruti 

Garvini dalami Tjiptonoi (2017;129)i pendekatani transendental,i pendekatani 

berbasisi produk,i pendekatani berbasisi pengguna,i pendekatani berbasisi 

manufaktur,i dani pendekatani berbasisi nilai.i mendekati. 

1) Transcendental Approach  

Sudut pandang ini memandang kualitas sebagai keunggulan yang melekat, 

sesuatu yang mungkin dipahami secara intuitif tetapi tidak dapat 

diungkapkan, seperti keindahan atau cinta. Menurut sudut pandang ini, orang 

hanya dapat mengenal kualitas melalui pemaparan terus-menerus. Misalnya, 

barang atau jasa untuk seni pertunjukan, visual dan seni. 

2) Product based approach 

Sudut pandang ini mengandaikan bahwa kualitas adalah karakteristik, 

komponen, atau atribut yang terukur, terukur, dan objektif. Pertimbangkan 

perangkat laptop yang berbeda dalam hal spesifikasi mikroprosesor, ukuran 

memori, RAM, dan fitur tambahan (Wifi, webcam), serta dalam hal harga, 

ukuran, dan berat. 

3) User based approach  

Sudut pandang ini didasarkan pada anggapan bahwa persepsi seseorang 

tentang kualitas (mata yang melihatnya) menentukan apakah suatu produk 

memiliki kualitas tertinggi atau tidak. Dengan demikian, produk yang paling 

memenuhi preferensi seseorang (kepuasan maksimal) adalah produk dengan 

kualitas terbaik. Menuruti suduti pandangi subjektifi dani demand-driveni ini,i 

setiapi konsumeni memilikii kebutuhani dani preferensii yangi unik,i 



sehinggai kualitasi bagii seorangi individui samai dengani tingkati kepuasani 

yangi dialaminyai secarai maksimal.i Misalnya,i orangi yangi berbedai 

menikmatii hidangani dani makanani manis,i asin,i pedas,i dani bersantan. 

4) Manufacturing based approach  

Menuruti suduti pandangi berbasisi penawarani ini,i kualitasi didefinisikani 

sebagaii kesesuaiani dengani persyaratani (conformancei toi requirements),i 

dan lebih berkonsentrasi pada teknik dan teknik manufaktur. 

5) Value based approach  

Suduti pandangi inii mempertimbangkani nilaii (value)i dani hargai (price)i 

dalami kaitannyai dengani kualitas.i Kualitasi didefinisikani sebagaii 

keunggulani yangi terjangkau,i ataui tingkati kinerjai tertinggii ataui sepadani 

dengani hargai yangi dibayarkan,i dengani mempertimbangkani trade-offi 

antarai kinerjai dani harga.i Produki dengani kualitasi terbaiki belumi tentui 

merupakani produki yangi palingi berhargai karenai kualitasi dalami persepsii 

inii bersifati relatif.i Mobili ekonomii berkualitasi dani mobili mewahi 

berkualitasi adalahi duai contohi perbedaannya. 

 

4. Harga 

a. Pengertian Harga  

Menuruti Kotleri dani Armstrongi (2021:303),i menyatakani bahwai “hargai 

dapati digunakani sebagaii penggantii indikatori kualitasi produk,i dengani barangi 

mahali berpotensii menariki segmeni pasari tertentu.i ”.i  

Menuruti Kotleri dani Kelleri (2018:519)i mengemukakani bahwai “satu-

satunyai komponeni baurani pemasarani yangi menghasilkani labai adalahi harga;i 



semuai komponeni lainnyai menghasilkani biaya”.i  

Menuruti Laksanai (2017:105)i hargai adalahi “jumlahi uangi yangi 

dibutuhkani dalami pertukarani untuki berbagaii kombinasii produki dani jasa,i 

dengani demikiani suatui hargai harusi dikaitkani dengani berbagaii barangi dani 

jasai yangi padai akhirnyai akani samai dengani sesuatu,i yaitui produki dani jasa”.i  

Menurut apa yang diyakini para ahli ini, harga adalah sejumlah uang atau 

nilai yang ditukar pembeli dengan imbalan berbagai pembayaran untuk layanan 

atau barang yang ditawarkan oleh penyedia layanan atau barang. 

 

b. Indikator Harga 

Ada empat metrik atau indikator yang menentukan penetapan harga 

menurut Kotler dan Armstrong (2021:52) yaitu keterjangkauani harga,i 

kesesuaiani hargai dengani kualitasi produk,i kesesuaiani hargai dengani manfaat,i 

dani hargai sesuaii kemampuani ataui dayai saingi harga.i Berikuti adalahi empati 

ukurani harga: 

1) Keterjangkauan Harga  

Hargai yangi ditetapkani olehi pelakui usahai dapati diaksesi olehi konsumen.i 

Satui mereki biasanyai menawarkani berbagaii macami produk,i dengani 

hargai mulaii darii yangi palingi murahi sampaii yangi palingi mahal.i Banyaki 

pelanggani membelii produki karenai hargai yangi wajar. 

2) Kesesuaiani Hargai dengani Kualitasi  

Konsumeni seringi melihati biayai produki sebagaii barometeri kualitas.i 

Karenai perbedaani kualitasi yangi dirasakani antarai duai produk,i orangi 

seringi memilihi opsii yangi lebihi mahal.i Orangi seringi menentangi gagasani 

bahwai hargai yangi lebihi tinggii samai dengani kualitasi yangi lebihi tinggi. 



3) Kesesuaian Harga dengan Manfaat  

Ketikai manfaati suatui produki dinilaii lebihi tinggii ataui samai dengani 

biayai untuki mendapatkannya,i konsumeni memilihi untuki membelinya.i 

Konsumeni akani merasai dirugikani karenai hargai produki tersebuti mahali 

dani akani ragui untuki melakukani pembeliani ulangi jikai merasai manfaati 

darii produki tersebuti tidaki cukupi untuki uangi yangi dikeluarkan. 

4) Harga sesuai Kemampuan atau Daya Saing  

Harga Saat membandingkan harga suatu produk dengan harga produk lain, 

orang sering memperhitungkan tinggi rendahnya harga produk tersebut. 

c. Tujuan Penetapan Harga 

Ada beberapa tujuan yang dapat dijadikan sebagai justifikasi penentuan harga 

sebelum memutuskan suatu harga. Menurut Angipora dalam Krisdayanto et al. 

(2018:3) harga melayani tujuan berikut: 

1) Mendapatkani labai maksimumi  

2) Mendapatkani pengembaliani investasii  

3) Mencegahi ataui mengurangii persaingani  

4) Mempertahankani ataui memperbaikii marketi share.  

 

B. Penelitian Terdahulu 

Sebagaii bahani pertimbangani dalami penelitiani ini,i makai penelitii 

mencantumkani beberapai hasili penelitiani terdahului yangi memilikii keterkaitani dengani 

penelitiani yangi akani dijalankan.i Berikuti adalahi beberapai hasili penelitiani terdahului 

yangi disajikani padai tabel-tabeli berikut: 

 



Tabel 2.1 

Penelitian Terdahulu 

 

No 
Nama, Tahun, Judul, 

Jurnal 

Metode 

Penelitian 
Hasil Penelitian 

1 Iin Nur Diyah Hastuti, 
Endang M. Sasmita dan 

Bida Sari (2022) 
 
Pengaruhi Kualitasi 

Produk,Kualitasi 

Pelayanani Dani Hargai 

Terhadapi Kepuasani 

Pelanggani Baksoi Tukuli 
Arwanai Cabangi Seasoni 

Cityi Jakartai Barat, 
 

IKRAITH-
EKONOMIKA, Vol. 5 
No. 1 Tahun 2022 

Penelitian kuantitatif ini 
menggunakan metode 

asosiatif kausal.  
Metode sampling yang 
salah digunakan untuk 

memilih 125 responden 
untuk penelitian. 

Uji kualitas data, uji 
asumsi klasik, analisis 
regeresi dan korelasi, 

dan uji hipotesis 
dilakukan menggunakan 

program SPSS versi 
26.0. 
 

Hasili penelitiani 

menunjukkani bahwai 

kualitasi produk,i 
pelayanan,i dani hargai 

memilikii dampaki 

positifi dani signifikani 

terhadapi kepuasani 

pelanggani Baksoi 

Tukuli Arwanai 

Cabangi Seasoni Cityi 

dii Jakartai Barat,i baiki 

secarai parsiali maupuni 

secarai penuh. 

2 Juliani,i Kawiana, 
Nii Putui Julianii dani i Ii 

Gedei Putui Kawiana,i 

(2022) 
 
Pengaruhi Kualitasi 

Produk,i Kualitasi 

Pelayanani Dani Hargai 

Terhadapi Kepuasani 

Konsumen 
 

Jurnali Manajemen,i 
Kewirasuhaani dani 

Pariwisata,i Widyai 

Amrita 
Vol.i 2i No.i 2i Tahuni 

2022 

Penelitiani inii 
dilakukani dii 
supermarketi Dapurku,i 

dengani 100i respondeni 

sebagaii sampel,i dani 

pengumpulani datai 

dilakukani melaluii 
kuisioner.i  

Untuki menganalisisi 

data,i validitas,i 
reliabilitas,i asumsii 

klasik,i regresii linieri 
berganda,i koefisieni 

determinasi,i dani ujii ti 
dani fi digunakan. 
 

Menuruti temuani 

penelitian,i harga,i 
kualitasi layanan,i dani 

kualitasi produki 

semuanyai memilikii 
pengaruhi positifi dani 

signifikani terhadapi 

kepuasani pelanggan.i 

Selaini itu,i penelitiani 

inii menemukani 

bahwai kualitasi 

produki memilikii 
dampaki positifi dani 

signifikani terhadapi 

kepuasani pelanggan. 

3 Denik Nureta Liansari, 
Samari dan Rino Sardanto 

(2022) 
 

Pengaruhi Kualitasi 

Produki Kualitasi 

Pelayanani Dani Hargai 

Terhadapi Kepuasani 

Konsumeni Padai Tokoi 

Ani Nur,i 2022i  
 
SENMEA - Seminar 

Nasional Manajemen, 

Penelitiani inii 
dilakukani 

menggunakani 

pendekatani kuantitatifi 

dengani metodei 

kausalitas,i dani datai 

awali diperolehi darii 40i 

respondeni yangi 

memenuhii kriteria.i Ujii 

validitas,i reliabilitas,i 
asumsii klasik,i analisisi 

regresii linieri 

berganda,i hipotesies,i 

Hasili penelitiani 

menunjukkani bahwai 

kualitasi produki 

berpengaruhi positifi 

terhadapi kepuasani 

konsumen,i kualitasi 

pelayanani 

berpengaruhi positifi 

terhadapi kepuasani 

konsumen,i dani hargai 

berpengaruhi negatifi 

terhadapi kepuasani 

konsumen.i Namun,i 



Ekonomi dan Akutansi 

Vol. 7 No. 1 Tahun 2022 

termasuki ujii ti dani f,i 

dani koefisieni 

determinasii digunakani 

untuki menganalisisi 

datai dengani SPSSv23. 

kualitasi produk,i 

pelayanan,i dani hargai 

semuanyai berpengaruhi 

negatifi terhadapi 

kepuasani konsumeni 

secarai bersamaan. 

4 Amara Suryani Putri dan 

Budi Istiyanto 
(2022) 
 

Pengaruhi Kualitasi 

Produk,i Kualitasi 

Pelayanani Dani Hargai 

Terhadapi Kepuasani 

Pelanggani Herbali 

Skincarei 2022i  
 

Journal Scientific of 
Mandalika (JSM) Vol. 3, 
No 12 Tahun 2022 

Dengani menggunakani  

rumusi Lemeshowi dani  
pendekatani purposivei 

sampling,i digunakani 

sampeli sebanyaki 96i 

orang.i  

Statistiki deskriptifi dani  
analisisi regresii 
bergandai yangi 

dilakukani dalami SPSSi 

21i memberikani dasari 

analisisi  

Studii inii 

menunjukkani bahwai 

kualitasi produki 

berdampaki negatifi 

padai tingkati kepuasani 

pelanggani SR12,i 

tetapii variabeli 
kualitasi layanani dani 

tingkati hargai tidaki 

memilikii pengaruhi 

yangi signifikani padai 

kepuasani pelanggani 

SR12 

5 Heru Sugianto (2022) 
 
Pengaruhi Kualitasi 

Produk,i Kualitasi 

Pelayanani Dani Hargai 

Terhadapi Kepuasani 

Konsumeni Padai Umkmi 

Riteli Kelilingi Peralatani 

Rumahi Tanggai Dii 
Kecamatani Setui 2022i – 
respo.usni.ac.id 

Penelitiani inii 
menggunakani 

pendekatani kuantitatif,i 

dani hasilnyai 

didasarkani padai 

jawabani respondeni 

menggunakani skalai 

likert.i Ujii Hipotesis,i 

Ujii Asumsii Klasik,i 
dani Ujii Regresii 
Lineari Bergandai 

adalahi metodei analisisi 

datai yangi digunakani 

dalami penelitiani ini. 

Hasili penelitiani 

menggunakani Ujii 
Hipotesisi 

menunjukkani bahwai 

variabeli kualitasi 

produki (X1),i kualitasi 

pelayanani (X2)i dani 

hargai (X3)i 

memberikani pengaruhi 

yangi positifi dani 

signifikani secarai 

simultani (Ujii F)i 
terhadapi kepuasani 

konsumeni (Y).i Secarai 

parsiali (Ujii t),i 
variabeli kualitasi 

produki memberikani 

pengaruhi yangi positifi 

dani signifikani 

terhadapi kepuasani 

konsumen,i dani 

variabeli kualitasi 

pelayanani 

memberikani pengaruhi 

yangi positifi dani 

signifikani terhadapi 

kepuasani konsumen. 
 
 



C. Kerangka Pemikiran 

Peneliti akan menjelaskan bagaimana variabel yang akan diteliti saling berhubungan 

melalui kerangka pemkiran sebagai berikut: 

1. Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Konsumen 

Menurut Kotler dan Armstrong (2021:230) mendefinisikan kualitas produk 

adalah “atribut suatu produk atau jasa yang membantunya memenuhi kebutuhan 

pelanggan”. Dalam membuat suatu produk diperlukan kemampuan dan 

pengalaman yang baik untuk memuaskan konsumen. Kualitas produk yang baik 

akan membuat suatu produk semakin banyak diminati karena konsumen semakin 

jeli dalam mempertimbangkan pembelian pada produk yang konsumen butuhkan.  

Menuruti Sugiantoi (2022)i berdasarkani penelitiannya,i kualitasi produki 

berdampaki positifi dani signifikani terhadapi kepuasani pelanggan,i sedangkani 

menuruti penelitiani Putrii dani Istiyantoi (2022)i berdasarkani penelitiannya,i 

variabeli kualitasi produki berdampaki signifikani terhadapi kepuasani pelanggani 

tempe. 

 

2. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen 

Karena kepuasan pelanggan adalah ukuran dari kualitas layanan, kualitas 

layanan sangat berhubungan dengan kepuasan pelanggan. Terjadinya kepuasan 

konsumen apabila ekspetasi atau harapan seorang konsumen atas suatu barang dan 

jasa sesuai dengan kenyataan yang telah diterima. Perusahaan berusaha untuk 

memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen dengan cepat dan tepat. Semua 

pelanggan yang menggunakan jasa akan memiliki persepsi yang berbeda tentang 

kualitas layanan yang mereka terima. Kualitas layanan yang diberikan oleh 



perusahaan layanan tersebut dapat memengaruhi tingkat kepuasan pelanggan, 

yang dapat menyebabkan mereka merasakan manfaat dari layanan yang mereka 

terima. 

Kualitas pelayanan perusahaan sangat penting dalam menentukan 

kepuasan pelanggan. Persepsi seorang pelanggan tentang seberapa baik atau buruk 

pelayanan perusahaan tergantung pada apa yang mereka peroleh dan apa yang 

mereka harapkan. Apabila kualitas pelayanan tidak sesuai dengan yang 

diharapkan, pelanggan akan merasa kecewa dan tidak puas, yang dapat berdampak 

negatif lainnya pada perusahaan. 

Menuruti Hastutii eti al.,i (2022)i berdasarkani penelitiannya,i kualitasi 

pelayanani berpengaruhi positifi dani signifikani terhadapi kepuasani pelanggan,i 

hubungani antarai kualitasi pelayanani dengani kepuasani pelanggani diperkuati 

jugai dengani jurnali penelitiani yangi dilakukani olehi Putrii dani Istiyantoi (2022)i 

dani Julianii dani Kawiana,i (2022)i yangi mengemukakani secarai simultani 

terdapati pengaruhi antarai kualitasi pelayanani terhadapi kepuasani pelanggan. 

3. Pengaruh Harga terhadap Kepuasan Konsumen 

Menurut Zakaria (2017) harga adalah sejumlah uang yang diminta atas 

suatu produk ataupun jasa yang akan ditukarkan kepada konsumen sehingga 

konsumen bisa memiliki produk ataupun jasa serta manfaatnya. Salah satu sistem 

manajemen sebuah perusahaan adalah menentukan harga dengan menyesuaikan 

sasaran bagi suatu produk ataupun jasa serta  perlunya melakukan penentuan 

strategi yang berkaitan dengan potongan harga, ongkos kirim, ongkos pembuatan 

dan lain lain.  

Berdasarkan hasil penelitian Heru Sugianto (2022) menyatakan bahwa 

harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hal ini juga sesuai 



dengan hasil penelitian Denik Nureta Liansari, Samari dan Rino Sardanto (2022) 

yang mengungkapkan bahwa harga berpengaruh signifikan dan positif terhadap 

kepuasan konsumen. 

Gambar 2.1 

Kerangka Pemikiran 

 
 

 
 
 

 
 

 
 
 

 
 

 
 
 

D. Hipotesis 

Berdasarkani kerangkai pemikirani dii atas,i makai dapati diajukani hipotesis-hipotesisi 

sebagaii berikut: 

H1i :i Kualitasi Produki Berpengaruhi Positifi terhadapi Kepuasani Konsumeni i  

H2i :i Kualitasi Pelayanani Berpengaruhi Positifi terhadapi Kepuasani Konsumeni i  

H3i :i Hargai Berpengaruhi Positifi terhadapi Kepuasani Konsumen  

Kualitas Produk 

(X1) 

Kualitas Layanan 
(X2) 

Harga (X3) 

Kepuasan 

Konsumen (Y) 



BAB 3 

METODE PENELITIAN 

 

A. Objek Penelitian 

Dalam penelitian ini, objek yang akan diteliti adalah Toko Perhiasan Nichole&Claire 

Jewellery. Sedangkan subjeki penelitiani inii adalahi pelanggani yangi pernahi membelii 

produki di Toko Perhiasan Nichole&Claire Jewellery. 

 

B. Desain Penelitian 

Menuruti Cooperi dani Schindleri (2017:146),i desaini penelitiani adalahi perencanaani 

dani pengorganisasiani penelitiani secarai menyeluruhi untuki menemukani jawabani atasi 

pertanyaani penelitian.i Perencanaani inii mencakupi garisi besari tujuani yangi ingini 

dicapaii penelitii darii penulisani hipotesisi sertai konsekuensii praktisnyai untuki analisisi 

datai akhir.i Cooperi dani Schindleri (2017:149)i kemudiani mengkategorikani desaini 

penelitiani kei dalami berbagaii kategori,i seperti: 

1. Tingkat Penyelesaian Pertanyaan Penelitian 

Penelitiani inii bertujuani untuki mengujii hipotesisi dani menjawabi semuai 

pertanyaani penelitian,i jadii termasuki dalami studii formali (formali study)i 

berdasarkani tingkati penyelesaiani pertanyaani penelitian. 

2. Metode Pengumpulan Data 

Penelitiani inii menggunakani studii komunikasii (communicationi study)i 

sebagaii metodei pengumpulani data.i Penelitii menyebarkani kuesioneri elektroniki 



melaluii Googlei Formsi yangi berisii banyaki pertanyaani kepadai subjeki penelitiani 

dani mengumpulkani tanggapani mereka. 

3. Kontrol Peneliti terhadap Variabel 

Penelitiani inii menggunakani desaini exi posti factoi dii manai penelitii tidaki 

memilikii kontroli atasi variabel;i dengani katai lain,i merekai tidaki mampui 

memanipulasii variabel.i Penelitii hanyai dapati melaporkani peristiwai yangi telahi 

ataui sedangi terjadi. 

4. Tujuan Penelitian 

Penelitiani inii berfokusi padai bagaimanai satui variabeli memengaruhii 

variabeli lainnya;i olehi karenai itu,i termasuki dalami kategorii penelitiani kausal-

eksplanatorii (causal-explanatory),i penelitii berusahai untuki menjelaskani 

bagaimanai keduai variabeli berhubungani satui samai lain. 

5. Dimensi Waktu 

Karena penelitian ini hanya dilakukan sekali dan menggambarkan peristiwa 

dalam satu waktu, studi cross-sectional digunakan sebagai dimensi waktu. 

6. Cakupan Topik  

Penelitian ini menggunakan studi statistik statistik (statistical study) karena 

topiknya lebih luas. Studi ini akan menguji hipotesis secara kuantitatif dan 

mengumpulkan informasi tentang karakteristik populasi. 

7. Lingkungan Penelitian 

Sebagai lingkungan penelitian, penelitian ini dilakukan dalam kondisi 

lapangan nyata (field condition) melalui penyebaran kuesioner kepada responden. 



8. Kesadaran Persepsi Partisipan 

Secara tidak langsung, hasil penelitian ini dapat dipengaruhi oleh apa yang 

dipikirkan responden saat mengisi kuesioner. Dalam penelitian ini, persepsi responden 

adalahi persepsii yangi nyatai dani tidaki menyimpangi darii rutinitasi sehari-harii 

mereka. 

C. Variabel Penelitian 

Dalami riseti ini,i variabeli penelitiani menjadii suatui alati ataui sifati dani nilaii darii 

penilaiani seseorang,i tujuan,i ataui sebuahi organisasii yangi memilikii sebuahi variani 

khususi yangi sudahi dipilihi olehi penelitii untuki dapati dikembangkani lalui setelahi itui 

akani dijadikani sebuahi kesimpulan,i yangi akani dipakaii dalami riseti inii terdirii atasi 

variabeli bebasi (independenti variabel)i dani variabeli terikati (dependenti variabel).i  

1. Variabel Bebas 

Variabeli Bebasi (variabeli independen)i menuruti Sugiyonoi (2017)i variabeli 

menyebabkani ataui disebuti dijadikani sebabi darii perubahani ataui tampaki 

dipengaruhii olehi variabeli terikati (variabeli dependent),i dalami riseti inii berkaitani 

dengani masalahi yangi akani ditelitii adalahi variabeli kualitasi produk,i kualitasi 

layanani dani hargai  

a. Variabel Kualitas Produk 

Menuruti Kotleri &i Armstrongi (2021:230)i “kualitasi produki adalahi 

karakteristiki suatui produki ataui jasai yangi menunjangi kemampuannyai untuki 

memuaskani kebutuhani pelanggan”. 

Tabel 3.1 

Operasional Variabel Kualitas Produk 

 



Variabel Dimensi Indikator Pertanyaan Skala 

Kualitas 

Produk  

 

Garvin yang 
dikutip oleh  
Tjiptono 

(2015) 

Kinerja  

(performance) 

Produk dapat 

memiliki 
bentuk seperti 

Ukuran, 
bentuk, atau 
struktur fisik. 

Produk yang 

dijual di 
Nichole&Claire 

Jewellery 
memiliki 
berbagai macam 

ukuran dan 
bentuk  

Interval 

Produk yang 

dijual di 
Nichole&Claire 
Jewellery 

memiliki desain 
yang bervariasi 

Fitur  

(feature) 

Fitur produk 

yang 
mendukung 
fungsi utama 

produk 

Perhiasan yang 

di jual di 
Nichole&Claire 
Jewellery 

memiliki konsep 
desain yang unik 

yang digemari 
pelanggan saat 
ini  

Interval 

Keandalan 

(reliability) 

Kemungkinan 

produk tidak 
akan 

mengalami 
kerusakan atau 
kegagalan 

dalam jangka 
waktu tertentu 

diukur. 

Perhiasan yang 

dijual di 
Nichole&Claire 

Jewellery kuat 
dan jarang 
mengalami 

kerusakan dalam 
waktu yang lama 

Interval 

Kesesuaian 
(conformance) 

Produk sesuai 
dengan standar 

yang 
ditentukan 

Produk yang 
dijual di 

Nichole&Claire 
Jewellery dibuat 
dengan standar 

pembuatan 
perhiasan  yang 

sudah ditentukan 

Interval 

Ketahanan 
(durability) 

Usia 
operasional 
yang 

diharapkan 
dari produk 

dalam kondisi 
normal atau 
penuh tekanan 

Produk perhiasan  
di 
Nichole&Claire 

tidak mengalami 
kerusakan 

(cacat) bahkan 
untuk perhiasan 

Interval 



Variabel Dimensi Indikator Pertanyaan Skala 

yang dipakai 

sehari-hari  

Kemampuan 
memperbaiki 

(serviceability) 

Kecepatan, 
kemudahan 

dan biaya 
servis produk 
saat produk 

rusak 

Nichole&Claire 
Jewellery 

memberikan 
garansi servis 
seumur hidup 

untuk produknya 

Interval 

Estetika 
(aesthetics) 

Bagaimana 
produk 

terlihat, terasa, 
dan lain lain di 
mata setiap 

konsumen 

Perhiasan di 
Nichole&Claire 

Jewellery 
memiliki ciri 
khas tertentu 

pada model nya 

Interval 

Kualitas yang 
dirasakan 

(perceived 
quality) 

Kualitas 
produk yang 

diatribusikan 
setiap 

konsumen 

Kualitas produk 
dari perhiasan  

Nichole&Claire 
Jewellery adalah 

yang terbaik  

Interval 

 

b. Variabel Kualitas Layanan 

Menuruti Kasmiri (2017:47)i Kualitasi pelayanani dapati didefinisikani 

sebagaii tindakani ataui tindakani yangi dilakukani olehi seorangi ataui organisasii 

dengani tujuani untuki memberikani kepuasani kepadai pelanggani dani karyawan. 

Tabel 3.2 

Operasional Variabel Kualitas layanan 

 

Variabel Dimensi Indikator Pertanyaan Skala 

Kualitas 

Layanan 

 
Parasuraman, 

Zeithaml, 
dan Berry 

dalam  
Kotler & 
Keller (2018) 

Kehandalan 

(reliability) 

Memberikan 

layanan sesuai 
yang di handal 

Karyawan 

Nichole&Claire 
Jewellery 
memberikan 

pelayanan yang 
handal dan sesuai 

dengan kebutuhan 
pelanggan  

Interval 

Handal dalam 
menangani 

masalah 
keluhan 

pelanggan 

Apabila ada 
keluhan dari 

pelanggan 
karyawan 

Nichole&Claire 
Jewellery 



Variabel Dimensi Indikator Pertanyaan Skala 

menangai dengan 
baik 

Daya 
tanggap  

(responsive 
ness) 

Kesiapan dalam 
menanggapi 

permintaan 
pelanggan 

Karyawan 
Nichole&Claire 

Jewellery selalu 
sedia dalam 

menanggapi 
permintaan 
pelangan Interval 

Memiliki 

layanan yang 
cepat untuk 

pelanggan 

Nichole&Claire 

Jewellery 
memberikan 

layanan yang cepat 
dan tepat untuk 
pelanggan 

Jaminan 
(assurance) 

Karyawan 
dapat 
menanamkan 

kepercayaan 
kepada 

pelanggan 

Karyawan 
Nichole&Claire 
Jewellery 

mendapatkan 
kepercayaan dari 

pelanggan saat 
melakukan 
bertransaksi 

Interval 
Karyawan 

memiliki 
pengetahuan 

dalam 
menjamin mutu 

Karyawan 

Nichole&Claire 
Jewellery memiliki 

pengetahuan yang 
cukup dibidang 
jewlery sehingga 

menjamin mutu 
pelayanan 

Empati 

(emphaty) 

Memberi 

pelanggan 
perhatian 
secara 

individual 

Karyawan 

Nichole&Claire 
Jewellery 
memberikan 

perhatian secara 
individu sehingga 

membuat pelaggan 
merasa nyaman 

Interval 

Karyawan 
peduli dengan 

pelanggan 

Karyawan 
Nichole&Claire 

Jewellery peduli 
terhadap 

permintaan dan 
keluhan pelanggan 

Bukti Fisik 

(tangibles) 

Memiliki 

karyawan yang 
berpenampilan 
rapi 

Karyawan 

Nichole&Claire 
Jewellery selalu 

Interval 



Variabel Dimensi Indikator Pertanyaan Skala 

berpenampilan 
rapi 

Memiliki 
fasilitas yang 

menarik secara 
visual 

Toko 
Nichole&Claire 

Jewellery memiki 
ruang pajang 

produk yang 
menarik 

 

c. Variabel Harga 

Menurut Kotler & Keller (2018) menyatakani bahwai “hargai dapati 

digunakani sebagaii penggantii untuki mengukuri kualitasi produk;i contohnya,i 

produki dengani hargai tinggii dapati diterimai dengani baiki olehi segmeni pasari 

tertentu” 

Tabel 3.3 

 Operasional Variabel Harga 

 

Variabel Dimensi Indikator Pertanyaan Skala 

Kualitas 

Layanan  
 
Philip 

Kotler, 
(2019) 

 

Keterjangkauan 

harga 

Konsumen 

bisa 
menjangkau 
harga  

Harga produk 

perhiasan di 
Nichole&Claire 
Jewellery 

terjangkau 

Interval Penetapan 
harga sesuai 

daya beli 
konsumen 

Harga yang di 
tetapkan sudah 

sesuai dengan 
daya beli dan 
market 

konsumen  

Kesesuaian 
harga dengan 

kualitas 

Harga sesuai 
dengan produk 

yang di 
tawarkan 

Penawaran harga 
perhiasan di 

Nichole&Claire 
Jewellery sesuai 

produk yang 
dijual 

Interval 

Harga sesuai 
dengan 

kualitas 
produk 

Harga produk 
yang tertera 

sudah sesuai 
dengan kualitas 

produk 
perhiasan 

 



Variabel Dimensi Indikator Pertanyaan Skala 

Kesesuaian 

harga dengan 
manfaat 

Harga sesuai 

dengan 
manfaat 

Harga perhiasan 

di Nichole& 
Claire Jewellery 

sesuai dengan 
manfaat produk 
perhiasan 

tersebut 

Interval 

Daya saing 
harga 

Harga bersaing 
dengan produk 

yang sama 

Nichole&Claire 
Jewellery 

menawarkan 
harga perhiasan 
yang bersaing 

dengan produk 
yang sama  

Interval 

 

2. Variabel Terikat 

Variabeli Terikati (variabeli dependen)i menuruti Sugiyonoi (2017)i adalahi 

variabeli yangi disebabkani ataui yangi sebagaii akibat,i karenai timbulnyai variabeli 

bebas,i padai riseti tersebuti variabeli inii akani berkaitani dengani masalahi penelitiani 

inii yaitui keputusani pembelian 

a. Variabel Kepusasan Konsumen 

Menurut Phillip Kotler (2019) menyatakan bahwa kepuasan adalah 

perasaan senang atau kecewa seseorang yang dihasilkan dari membandingkan 

kinerja (atau hasil) yang dirasakan dari suatu produk atau jasa dengan yang 

diharapkan. 

Tabel 3.4  

Operasionalisasi Variabel Kepuasan Konsumen 

 

Variabel Dimensi Indikator Pertanyaan Skala 

Kepuasan 
Konsumen 

 
Phillip 
Kotler 

(2019) 
 

Tetap setia Pelanggan puas 
dan setia 

Saya merasa puas 
dengan produk 

dan pelayanan di 
Nichole& Claire 
Jewellery dan 

setia sebagai 
pelanggan 

Interval 



 Melakukan 

pembelian ulang 

Saya pasti akan 

membeli kembali 
produk di 
Nichole&Claire 

Jewellery 

 

Membeli 
kembali 

Membeli produk 
lain 

Saya juga 
membeli produk 

lain di Nichole& 
Claire Jewellery 
selain perhiasan 

Interval 

 Pelanggan 
memberikan 
saran ke 

produsen 

Saya selalu 
memberikan saran 
kepada Nichole& 

Claire Jewellery 
untuk produk 

perhiasan  

 

Merekomen 
dasikan 
produk 

Merekomendasi
kan ke orang 
lain 

Saya akan 
rekomendasikan 
kepada teman, 

keluarga dan 
kolega untuk 

memberli 
perhiasan di 
Nichole& Claire 

Jewellery 

Interval 

Tidak 
memperhati

kan pesaing 

Bersedia 
membayar lebih 

Saya bersedia 
membayar lebih 

mahal apabila 
produk perhiasan 
yang dijual 

memang sangat 
bagus dan langka 

Interval 

  Kurang 

memperhatikan 
produk pesaing 

Saya tidak tertarik 

untuk mencoba 
produk perhiasan 
yang dijual di 

toko lain 

 

 

 

D. Teknik Pengambilan Sampel 

Studii inii menggunakani metodei pengambilani sampeli noni probabilityi sampling.i 

Dalami non-probabilityi sampling,i elemeni dalami populasii tidaki memilikii kemungkinani 

apai puni untuki menjadii subjeki sampel,i menuruti Umai Sekarani dani Rogeri Bougiei 



(2017:i 67).i Purposivei samplingi adalahi metodei samplingi yangi digunakan.i Menuruti 

Umai Sekarani dani Rogeri Bougiei (2017:i 67),i metodei pengambilani sampeli purposivei 

terbatasi padai kelompoki orangi yangi dapati memberikani informasii yangi diinginkan,i 

apakahi merekai memenuhii kriteriai tertentui yangi digunakani olehi penelitii ataui karenai 

merekai adalahi satu-satunyai pihaki yangi memilikinya.i Pelanggani yangi pernahi membelii 

barangi dii tokoi perhiasani dipilihi sebagaii sampeli penelitiani ini. 

Menuruti Hairi eti al.i (2014:i 100),i ukurani sampeli harusi 100i ataui lebihi besar,i 

karenai jumlahi sampeli biasanyai setidaknyai limai kalii lebihi besari darii jumlahi itemi 

pertanyaani yangi akani dianalisis.i Dalami kasusi ini,i adai 32i itemi pertanyaan,i jadii 

ukurani sampeli minimali adalahi 150,i ataui 32i kalii 5i =i 150. 

E. Teknik Pengumpulan Data 

Dalami penelitiani ini,i datai dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner kepada 

responden.i Datai primer,i ataui datai mentahi yangi dikumpulkani olehi penelitii dengani 

angketi darii sumberi utama,i adalahi jenisi datai yangi digunakani dalami penelitiani ini. 

Datai yangi digunakani dalami penelitiani inii diambili langsungi darii sumbernyai 

melaluii kuesioneri yangi dibagikani kepadai respondeni yangi pernahi membelii barangi dii 

Tokoi Perhiasani Nicholei &i Claire.i Kuesioner,i jugai dikenali sebagaii angket,i adalahi 

tekniki pengumpulani datai yangi dilakukani dengani memberikani seperangkati pertanyaani 

tertulisi kepadai respondeni untuki dijawabi menggunakani skalai likerti dani checklist,i 

dengani limai pilihani untuki setiapi pertayaan: 

Tabel 3.5 

 Skor Jawaban Dalam Skala Likert 

 

Pernyataan Skor 

Sangat Setuju 5 

Setuju 4 

Netral 3 



Tidak Setuju 2 

Sangat Tidak Setuju 1 

 

F. Teknik Analisis Data 

Dalami penelitiani inii metodei analisisi datai kuantitatifi digunakan.i Inii berartii 

mengujii dani menganalisisi datai menggunakani perhitungani angkai dani kemudiani 

menghasilkani kesimpulan.i Setelahi datai dikumpulkani melaluii kuesioner,i penelitii akani 

mengolahi datai untuki dianalisisi dengani alati bantui programi SPSSi 25.0.i Tekniki analisisi 

datai yangi digunakani dalami penelitiani inii adalahi sebagaii berikut: 

 

1. Uji Kualitas Data 

a. Uji Validitas  

Ujii validitasi digunakani untuki menentukani sahi ataui tidaknyai suatui 

kuisioner.i Menuruti Ghozalii (2018:52)i suatui kuisioneri dianggapi validi jikai 

pertanyaannyai mampui mengungkapkani apai yangi dimaksudkani untuki 

diukur.i Olehi karenai itu,i validitasi mengukuri apakahi pertanyaan-pertanyaani 

dalami kuisioneri dibuati dengani benari dani mampui mengukuri apai yangi 

dimaksudkani untuki diukur. 

Dalam penelitian ini digunakan rumus korelasi pearsom product moment 

yaitu 

𝑟 =
𝑛(∑𝑥𝑦) − (∑𝑥)(∑ 𝑦)

√{𝑛(∑ 𝑥 2) − (∑ 𝑥)2}{𝑛(∑𝑦2) − (∑ 𝑦)2}
 

Keterangan: 

r  = Korelasi product moment 

n  = Jumlah responden 



x  = Data jawaban responden tiap item 

y  = skor total 

Untuki mengetahuii validitasi setiapi indikator,i lihati nilaii korelasii hasili 

hitungi dengani korelasii darii tabeli korelasii producti momenti untuki sampeli 

30.i Dengani tarafi signifikansii αi sebesari 5%,i yaitui 0,361,i nilaii korelasii 

hitungi lebihi darii 0,361 menunjukkani bahwai itemi pertanyaani ataui pernyataani 

adalahi valid.i Jikai nilaii korelasii hitungi kurangi darii 0,361,i makai itemi 

pertanyaani ataui pernyataani tidaki valid.i Tekniki korelasii producti momenti 

digunakani untuki menentukani validitasi setiapi butiri pertanyaai (Sugiyono,i 

2018:183). 

 

b. Uji Realibilitas 

Menuruti Ghozalii (2018:47),i "reliabilitasi ialahi alati untuki mengukuri 

suatui kuesioneri yangi merupakani indikatori darii variabeli ataui konstruk."i 

Ketikai jawabani seseorangi terhadapi pernyataani konsisteni ataui stabili darii 

waktui kei waktu,i kuesioneri dianggapi handali ataui reliabel.i Menuruti Ghozalii 

(2018:48)i suatui konstruki ataui variabeli dikatakani reliabeli jikai memberikani 

nilaii Cronbachi Alpha’si >i 0,70.i Ujii reliabilitasi dapati menggunakani rumusi 

Cronbach’si Alphai sebagaii berikut: 

𝑟11 = (
𝑛

𝑛 − 1
) (

1 − ∑ 𝑠𝑖
2

𝑠𝑡
2

) 

Keterangan: 

r11  = reliabilitas instrumen 

n  = jumlah butir pertanyaan 

𝑠𝑡
2  = varians skor total 



∑ 𝑠𝑖
2  = jumlah varians skor untuk setiap item 

 

2. Analisis Deskriptif 

Nilaii rata-ratai (mean),i standari deviasi,i varians,i maksimum,i minimum,i total,i 

range,i kurtosis,i dani skewnessi darii sekumpulani datai digunakani dalami analisisi 

deskriptifi untuki memberikani gambarani ataui deskripsii darii datai tersebuti (Ghozalii 

,i 2018:19)i i Berikuti analisisi deskriptifi yangi digunakani dalami penelitiani ini: 

a. Analisis Persentase 

Karakteristik responden, seperti jenis kelamin, usia, pekerjaan, dan lain-

lain diketahui dengan analisis persentase. Berikut rumusnya: 

𝐹𝑟𝑖 =
∑ 𝑓𝑖

𝑛
× 100% 

Keterangan: 

𝐹𝑟𝑖i  =i frekuensii relatifi ke-ii setiapi kategori 

∑i 𝑓𝑖i  =i jumlahi respondeni yangi termasuki kategori 

𝑛i  =i totali responden 

b. Rata-Rata (Mean) 

Dengani menjumlahkani semuai nilaii datai untuki suatui kelompoki 

sampeli dani membaginyai dengani jumlahi sampel,i rata-ratai ataui rata-ratai 

ditentukan.i Rumusi berikuti dapati digunakani untuki menentukani rata-rata: 

�̅� = ∑ 𝑥𝑖

𝑛

𝑖=1

 

Keterangan: 

𝑥i  =i rata-ratai hitungi (mean) 

𝑥𝑖i  =i nilaii sampeli ke-i 



𝑛i  =i jumlahi sampel 

 

c. Rentang Skala 

Setelahi mendapatkani nilaii rata-rata,i disajikani rentangi skalai untuki 

memastikani posisii respondeni dengani menggunakani skori masing-masingi 

variabel.i Akibatnya,i rumusi rentangi skalai harusi dihitungi sebagaii berikut: 

𝑅𝑠 =
𝑚 − 1

𝑚
 

Keterangan:  

Rs  = Rentang skala penelitian 

m  = banyaknya kategori  

Skori terbesari adalahi 5i dani skori terkecili adalahi 1,i jumlahi kelasi ataui 

kategorii 4,i makai dapati ditentukani rentangi skalanyai sebagaii berikut: 

Rs =  
5 − 1

4
= 0,8 

 

Gambar 3.1 

Rentang Skala 

 

 

 

 

 

 

Keterangan:   

1,00 – 1,80  = Sangat Tidak Setuju (STS)  

1,81 – 2,60  = Tidak Setuju (TS) 

STS TS SS S 

1,00 1,80 3,40 2,60 4,20 5,00 

N 



2,61– 3,40  = Netral (N)s 

3,41 – 4,20  = Setuju (S) 

4,21 – 5,00  = Sangat Setuju (S) 

 

3. Uji Asumsi Klasik 

Ujii asumsii klasiki berusahai untuki menentukani apakahi modeli regresii yangi 

dipilihi studii adalahi modeli terbaik.i Hasili analisisi regresii layaki dijadikani sebagaii 

rekomendasii pengetahuani ataui untuki tujuani pemecahani masalahi duniai nyatai jikai 

modeli tersebuti merupakani modeli yangi baiki (Sugiyono,i 2018:105).i i Ujii 

normalitasi heteroskedastisitasi dani multikolinearitasi merupakani ujii asumsii yangi 

umumi digunakan. 

a. Normalitas 

Ujii normalitasi inii dilakukani untuki mengetahuii apakahi variabeli 

dependeni dani independeni dalami modeli regresii berdistribusii normali ataui 

tidak.i Modeli regresii memenuhii asumsii normalitasi jikai datai mengikutii garisi 

diagonali dani mengikutii garisi diagonal.i Nilaii probabilitasi menggambarkani 

standari untuki memutuskani apakahi datai normali ataui tidak.i Jikai nilaii 

Kolmogorov-Smirnovi tidaki signifikani (Asymp.Sigi (2-tailed)i >i (0.05),i makai 

datai tersebuti normali i (Sugiyono,i 2018:106). 

 

b. Multikolinearitas 

Ujii multikolinearitasi berusahai untuki menentukani apakahi korelasii 

yangi signifikani antarai variabeli independeni ditemukani olehi modeli regresi.i 

Multikolinearitasi terjadii ketikai adai korelasii antarai variabeli independen,i dani 



sebaliknya.i Ujii multikolinearitasi terdapati beberapai ketentuani yaitui 

(Sugiyono,i 2018:106).i  

1) Bilai VIFi >i 10,i makai terdapati multikolinieritas 

2) Bilai VIFi <i 10,i berartii tidaki terdapati multikolinieritas 

3) Bilai Tolerance >i 0,1,i makai tidaki terjadii multikolinieritas 

4) Bilai Tolerance <i 0,1,i makai terjadii multikolinieritas 

 

c. Heterokedastisitas 

Ujii multikolinearitasi bertujuani untuki mengetahuii apakahi residuali 

darii satui pengamatani memilikii variansi yangi tidaki samai dalami modeli 

regresi.i Disebuti homoskedastisitasi jikai variasii residuali antarai satui 

pengamatani dengani pengamatani berikutnyai tetapi ada,i dani disebuti 

heteroskedastisitasi jikai variannyai berbedai (Sugiyono,i 2018:106).i Dasari 

pengambilani keputusan: 

1) Jikai polai tertentu,i sepertii titik-titiki (poin-poin)i yangi adai membentuki 

suatui polai tertentui yangi teratur,i makai terjadii heterokedastisitas. 

2) Jikai tidaki polai yangi jelas,i sertai titik-titiki (poin-poin)i menyebari 

dibawahi dani dii atasi angkai noli (0)i padai sumbui Yi makai tidaki terjadii 

heterokedastisitas. 

 

4. Regresi Linear Berganda 

Untuk memastikan bagaimana pengaruh variabel independen terhadap variabel 

dependen, dilakukan analisis regresi. Berikut adalah persamaan regresi yang 

digunakan dalam penelitian ini: 



𝑌 =  𝛼 + 𝑏1𝑋1 + 𝑏2𝑋2 + 𝑏3𝑋3 + 𝜀       

Keterangan: 

Y  = kepuasan pelanggan 

  = Konstanta regresi 

b1,b2,b3 = Besaran koefisien regresi dari masing-masing variabel 

X1  = kualitas produk 

X2  = kualitas layanan 

X3 = harga 

  = eror 

5. Uji Hipotesis 

a. Uji Keberartian Model (Uji F) 

Uji F menurut Ghozali (2018:96) digunakan untuk mengetahui apakah 

model regresi penelitian dapat digunakan untuk memprediksi variabel Y. 

Menggunakan hipotesis statistik berikut dalam analisisnya: 

H0: β1 = β2 = 0 

Ha: Paling sedikit ada satu βi ≠ 0 

Keterangan : i = 1,2,3 

Kriteriai yangi digunakani untuki menentukani apakahi modeli layaki 

digunakani ataui tidaki adalah: 

1) Jikai nilaii Sig.i ≤i 0,05i ataui Fi hitungi ≥i Fi tabeli makai tolaki Ho,i yangi 

berartii modeli regresii tersebuti dapati digunakani untuki memprediksii Y. 

2) Jikai nilaii Sig.i ≥i 0,05i ataui Fi hitungi ≤i Fi tabeli makai tidaki tolaki Ho,i 

yangi berartii modeli regresii tersebuti tidaki dapati digunakani untuki 

memprediksii Y. 



 

b. Uji Parsial (uji t) 

Ujii ti digunakani untuki menunjukkani seberapai besari kontribusii 

masing-masingi variabeli independeni terhadapi penjelasani variabeli dependeni 

(Ghozali,i 2018:97),i Berikuti inii adalahi hipotesisi statistiki penelitian: 

H0: βi = 0  

Ha: βi > 0  

Keterangan : i = 1,2,3 

Kriteria yang digunakan untuk menentukan apakah variabel independen 

signifikan dengan taraf signifikansi / Sig. (α = 0.05) atau tidak adalah sebagai 

berikut: 

1) Jikai nilaii Sig.i ≤i αi ataui ti hitungi ˃i ti tabel,i makai tolaki H0,i yangi 

berartii variabeli independeni berpengaruhi signifikani terhadapi variabeli 

dependen.i  

2) Jikai nilaii Sig.i ˃i αi ataui ti hitungi ˂i ti tabel,i makai tidaki tolaki H0,i 

yangi berartii variabeli independeni tidaki berpengaruhi signifikani 

terhadapi variabeli dependen.i  

 

c. Koefisien Determinasi (R2) 

Koefisieni determinasii menuruti Ghozalii (2018:95)i digunakani untuki 

mengukuri seberapai baiki suatui modeli dapati menjelaskani variabilitasi dalami 

variabeli dependen.i Koefisieni determinasii memilikii nilaii antarai 0i dani 1.i 

Nilaii R2i yangi rendahi menunjukkani bahwai kapasitasi variabeli independeni 

untuki memprediksii variabeli dependeni dibatasi,i sedangkani nilaii R2i yangi 



mendekatii satui menunjukkani bahwai variabeli independeni hampiri dapati 

sepenuhnyai mengisii kapasitasi tersebut.i Rumusi berikuti inii biasanyai 

digunakani untuki menyatakani koefisieni determinasii dalami proporsii (%)i 

(Sugiyono,i 2018:241). 

𝐷 = 𝑅2 × 100% 

  Keterangan: 

D  = Nilai koefisien determinasi 

R2  = Nilai R-square 

100%  = Persentase kontribusi 

  



BAB 4 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Gambaran Umum Objek Penelitian 

1. Deskripsi Toko Perhiasan Nichole&Claire Jewellery 

Toko perhiasan Nichole&Claire Jewellery merupakan sebuah butik perhiasan yang 

terletak di Cikini Gold Center. Cikini Gold Center Lantai GF Nomer 43, Jl.Pegangsaan 

Timur, Menteng Jakarta Pusat adalah sebuah pusat perbelanjaan yang terkenal di daerah 

Cikini, Jakarta, Indonesia. Didirikan pada tanggel 9 Desember 2020 oleh PT Kilau Cahaya 

Gemilang, sebuah perusahaan yang bergerak di bidang retail permata dan batu mulia. Visi 

dari KCP Group adalah “menjadi mitra terbaik untuk anda” dengan misi tidak hanya 

menunjang keberhasilan anda lewat penampilan, namun juga dalam hal investasi. Tidak 

harus membayar mahal untuk memiliki barang bernilai tinggi adalah filosofi kami bagi anda 

dan kami senang untuk menjadi mitra kesuksesan anda. 

Nichole&Claire Jewellery dikenal sebagai toko perhiasan mewah yang menawarkan 

berbagai koleksi perhiasan berkualitas tinggi. Nichole&Claire Jewellery memfokuskan 

penjualan pada cincin nikah dan cincin tunangan dan melayani pula cincin custom (by 

Photo), cincin satuan dan perhiasan lain sepereti anting, liontin dan pendant. Nichole&Claire 

Jewellery membranding toko perhiasan mereka dengan konsep toko perhiasan Korea 

Selatan. Model cincin di Nichole&Claire Jewellery mengambil inspirasi dari model cincin 

di Korea yaitu model cincin yang simpel dan cenderung tipis. Suasana toko Nichole&Claire 

Jewellery juga bernuansa Korea dengan musik dari Korea dan warna toko didominasi warna 

coklat pastel dengan desain ala Korea. 



Toko perhiasan Nichole&Claire Jewellery ini menarik perhatian para pecinta 

perhiasan, baik untuk keperluan pribadi, hadiah istimewa, maupun investasi. Mereka 

menawarkan pilihan perhiasan dengan berbagai harga, sehingga dapat menyesuaikan dengan 

berbagai anggaran dan selera pelanggan. Selain koleksi perhiasan yang lengkap, 

Nichole&Claire Jewellery juga dikenal karena pelayanan yang ramah dan profesional dari 

para staf mereka. Pelayanan di Nichole&Claire Jewellery terisnpirasi dengan gaya 

keramahan pelayanan di Korea, seperti menundukan kepala saat mengucapkan terimakasih 

(seperti hormat orang Korea) dengan mengucapkan “kamsahamida”. Nichole&Claire 

Jewellery berusaha memberikan pengalaman belanja yang menyenangkan dan memuaskan 

bagi setiap pelanggan yang datang ke toko mereka. Target branding Nichole&Claire 

Jewellery adalah agar calon konsumen mendapatkan sisi emosional dari pasangan 

pernikahan ala Korea, dimana pernikahan orang Korea dalam bayangan masyarakat adalah 

pernikahan yang sweet dan romantis seperti dalam drama Korea. Di harapkan calon 

konsumen mendapatkan sisi emosional sehingga dapat menjadi faktor penentu untuk 

membeli di Toko Perhiasasn Nichole&Claire Jewellery . 

Nichole&Claire Jewellery memiliki beberapa fitur yang tidak dimiliki oleh toko 

perhiasan lain yaitu mendapatka garansi seumur hidup setelah pembelian cincin (termasuk 

cuci cincin, resize cincin dan lapis ulang cincin), mendapatkan bonus box untuk seserahan 

pernikahan untuk cincin nikah datau 1 set perhiasan beserta box nya dan gratis untuk ukir 

nama di dalam cincin.  

 

2. Profile Responden 

a) Data jumlah kuesioner yang disebarkan 

Untuk penelitian ini, kuesioner dibagikan kepada konsumen yang pernah 

membeli perhiasan di Toko Perhiasan Nichole & Claire. Data yang disebar 



sebanyak 180, dan 150 orang menanggapi, dengan 18 kuesioner yang tidak kembali 

dan 12 kuesioner yang tidak dapat diolah. Jumlah kuesioner yang disebarkan 

kepada pelanggan disajikan dalam Tabel 4.1 berikut. 

Tabel 4.1  

Jumlah Data Sampel Penelitian 

 

Keterangan Jumlah Presentase  

Jumlahi kuesioneri yangi disebar 180 100% 

Jumlahi kuesioneri yangi tidaki 

kembali 
18 10% 

Jumlahi kuesioneri yangi tidaki 

dapati diolah 
12 7% 

Jumlahi kuesioneri yangi dapati 

diolah 
150 83% 

Sumber: data diolah, 2023 

b) Deskripsi pelanggan berdasarkan jenis kelamin 

Penyebaran kuesioner kepada 150 responden, memberikan jawaban terhadap 

profil responden berdasarkan jenis kelamin yaitu 52 (34,7%) respondeni berjenisi 

kelamini laki-lakii dani 98i (65,3%)i respondeni berjenisi kelamini perempuan.i 

Deskripsii distribusii respondeni berdasarkani jenisi kelamini dapati dilihati padai 

Tabeli 4.2. 

 

Tabel 4.2 

Hasil Uji Deskripsi Pelanggan Berdasarkan Jenis Kelamin 

Kategori Jumlah Presentase  

Laki-laki 52 34.7% 

Perempuan 98 65.3% 

Total 150 100% 

Sumber: data diolah, 2023 

Berdasarkan tabel 4.2 mengenai deskripsi responden berdasarkan jenis 

kelamin, dari 150 responden diperoleh mayoritas konsumen Toko Perhiasan 

Nichole&Claire Jewellery adalah pereu 

mpuan sebanyak 65.3% dari total responden. Nichole&Claire Jewellery 



mengarahkan strategi pemasarannya secara khusus kepada konsumen perempuan. 

Pemasaran yang berhasil menarik perhatian target pasar perempuan bisa menjadi 

salah satu alasan mengapa mayoritas konsumen di toko ini adalah perempuan. 

Selain itu, budaya dan tradisi ikut mendorong perempuan untuk menghargai 

perhiasan dan berbelanja perhiasan. Faktor-faktor budaya ini dapat mempengaruhi 

preferensi pembelian dan akhirnya mendorong mayoritas konsumen perempuan di 

toko ini. 

 

c) Deskripsi pelanggan berdasarkan usia 

Dari karakteristik usia konsumen Toko Perhiasan Nichole&Claire Jewellery, 

peneliti membagi menjadi 4 kelompok usia. Berdasarkan penyerbaran kuesioner 

kepada 150 responden, diperoleh 26 (17,3%) responden berusia kurang dari 20 

tahun, 66 (44.0%) responden berusia 20 – 30 tahun, 40 (26,7%) responden berusia 

30 – 50 tahun dan 18 (12.0%) responden berusia lebih dari 50 tahun. Deskripsi 

distribusi responden berdasarkan usia dapat dilihat pada Tabel 4.3. 

Tabel 4.3 

Hasil Uji Deskripsi Pelanggan Berdasarkan Usia 

Kategori Jumlah Presentase  

< 20 tahun 26 17.3% 

20 - 30 tahun 66 44.0% 

30 – 50 tahun 40 26.7% 

> 50 tahun 18 12.0% 

Total 150 100% 

Sumber: data diolah, 2023 

Berdasarkan tabel 4.3 mengenai hasil deskripsi responden berdasarkan 

usia, responden berusia 20 – 30 tahun merupakan kelompok konsumen 

mayoritas, sedangkan responden berusia lebih dari 50 tahun merupakan 

kelompok usia minoritas. Konsumen berusia 20-30 tahun seringkali lebih 



terbuka terhadap tren dan gaya terbaru dalam dunia perhiasan. Mereka mungkin 

lebih cenderung mencari produk yang sesuai dengan gaya dan mode terkini. 

Sementara itu, konsumen berusia lebih dari 50 tahun mungkin lebih konservatif 

dan memiliki preferensi yang berbeda dalam hal desain dan gaya perhiasan. 

Konsumen berusia 20-30 tahun sering berada dalam fase kehidupan yang 

dinamis, seperti memulai karir, menikah, atau merayakan momen-momen 

penting dalam hidup mereka. Perhiasan sering kali menjadi hadiah populer untuk 

acara-acara seperti pernikahan, ulang tahun, atau peristiwa lain yang 

berhubungan dengan cinta dan hubungan. Sementara itu, konsumen berusia 

lebih dari 50 tahun mungkin tidak mengalami peristiwa-peristiwa ini sebanyak 

konsumen yang lebih muda. 

 

d) Deskripsi pelanggan berdasarkan pekerjaan  

Dari karakteristik pekerjaan reponden, peneliti membagi menjadi 5 kelompok 

usia. Berdasarkan penyebaran kuesioner kepada 150 responden, diperoleh 29 

(5,3%) responden adalah pelajar/mahasiswa, 60 (40.0%) bekerja sebagai karyawan 

swasta, 15 (10.0%) responden bekerja sebagai PNS/TNI-Polri, 31 (20.7%) 

responden berwiraswasta dan 36 (24.0%) sebagai ibu rumah tangga. Deskripsi 

distribusi responden berdasarkan pekerjaan dapat dilihat pada Tabel 4.4. 

Tabel 4.4 

Hasil Uji Deskripsi Pelanggan Berdasarkan Pekerjaan 

Kategori Jumlah Presentase  

Pelajar Mahasiswa 29 15.3% 

Karyawan Swasta 60 40.0% 

PNS/TNI/Polri 15 10.0% 

Wiraswasta 31 20.7% 

Ibu Rumah Tangga 36 24.0% 



Total 150 100% 

Sumber: data diolah, 2023 

Berdasarkan tabel 4.4 mengenai hasil deskripsi responden berdasarkan 

pekerjaan, responden yang bekerja sebagai karyawan swasta merupakan konsumen 

terbanyak sebesar 40,0% sedangkan PNS/TNI-Polri merupakan konsumen 

minoritas sebesar 10.0% dari keseluruhan responden. Karyawan swasta memiliki 

beragam kesempatan untuk menghadiri acara-acara sosial, seperti pesta, 

pernikahan, atau acara formal lainnya, oleh karena itu, mereka lebih sering membeli 

perhiasan sebagai aksesori untuk meningkatkan penampilan mereka pada 

kesempatan-kesempatan tersebut. Selain itu, karyawan swasta umumnya memiliki 

penghasilan tetap dari pekerjaan mereka. Dengan pendapatan yang stabil, mereka 

mungkin lebih mampu untuk mengalokasikan sebagian dari pendapatan mereka 

untuk membeli perhiasan. Sedangkan anggota PNS/TNI-Polri menerima gaji dan 

tunjangan, ketersediaan dana untuk membeli perhiasan mungkin tidak sebanyak 

karyawan swasta. Anggota PNS/TNI-Polri juga mungkin memiliki tanggung jawab 

keuangan lain yang membatasi anggaran mereka untuk membeli perhiasan.  

Beberapa instansi pemerintah atau militer memiliki aturan ketat tentang penerimaan 

atau pemberian hadiah yang dapat mempengaruhi pembelian perhiasan. Ini dapat 

mengurangi potensi pembelian perhiasan oleh anggota PNS/TNI-Polri 

 

e) Deskripsi pelanggan berdasarkan pendapatan per bulan 

Dari karakteristik pendapatan reponden, peneliti membagi menjadi 3 kelompok 

usia. Berdasarkan penyebaran kuesioner kepada 150 responden, diperoleh 29 

(19.3%) responden memiliki pendapatan kurang dari Rp.5.000.000, 75 (50.0%) 

responden memiliki pendapatan antara Rp.5.000.000 s/d Rp.10.000.000 dan 46 



(30.7%) responden memiliki pendapatan lebih dari Rp.10.000.000 per bulan. 

Deskripsi distribusi responden berdasarkan pendapatan per bulan dapat dilihat pada 

Tabel 4.5. 

Tabel 4.5 

Hasil Uji Desktripsi Pelanggan Berdasarkan Pendapatan Per Bulan 

Kategori Jumlah Presentase  

<i Rp.i 5.000.000 29 19.3% 

Rp.i 5.000.000i s/di Rp.i 10.000.000 75 50.0% 

>i Rp.i 10.000.i 000 46 30.7% 

Total 150 100% 

Sumber: data diolah, 2023 

Berdasarkan tabel 4.5 mengenai hasil deskripsi responden berdasarkan 

pendapatan, responden dengan penghasilan antara Rp.5.000.000 s/d Rp.10.000.000 

merupakan konsumen mayoritas, sedangkan responden berhasilan kurang dari 

Rp.5.000.000 merupakan konsumen minoritas di Toko Perhiasan Nichole&Claire 

Jewellery. Produk perhiasan cenderung memiliki harga yang bervariasi, tergantung 

pada bahan, desain, dan merek. Toko perhiasan Nichole&Claire Jewellery 

menawarkan berbagai macam perhiasan dengan harga beragam, mayoritas 

konsumen yang berpenghasilan di kisaran Rp.5 juta hingga Rp.10 juta lebih mampu 

membeli produk dari toko ini dibandingkan dengan mereka yang berpenghasilan 

kurang dari Rp.5 juta. Konsumen dengan penghasilan Rp.5 juta hingga Rp.10 juta 

memiliki prioritas pengeluaran yang berbeda dan lebih fleksibel dalam 

mengalokasikan sebagian pendapatan mereka untuk barang-barang mewah seperti 

perhiasan.  

 



B. Analisis Deskriptif 

Analisisi deskriptifi dimasudkani untuki mendapatkani gambaran/deskriptifi darii 

variabeli dalami penelitian.i Hasili tanggapani respondeni akani disajikani berdasarkani skori 

yangi diperolehi untuki setiapi indikatori dani selanjutnyai dicarii persentasei tanggapani dani 

rata-ratai skori jawaban.i Skori tanggapani respondeni untuki setiapi indikatori dikaregorikani 

berdasarkani penilaiani rata-rata 

1) Variabel Kualitas Produk 

Tabel 4.6 

Hasil Analisis Deskriptif Variabel Kualitas Produk 

 

No Pertanyaan STS TS N S SS 
Rata

-rata 
Interval 

1 

Produk yang dijual di 
Nichole&Claire Jewellery 
memiliki berbagai macam 
ukuran dan bentuk 

0% 1% 19% 48% 33% 4.13 4.04-4.21 

2 

Produk yang dijual di 
Nichole&Claire Jewellery 
memiliki desain yang 
bervariasi 

0% 0% 14% 47% 39% 4.25 4.17-4.34 

3 

Perhiasan yang di jual di 
Nichole&Claire Jewellery 
memiliki konsep desain yang 
unik yang digemari pelanggan 
saat ini  

0% 3% 25% 33% 39% 4.09 4.01-4.03 

4 

Perhiasan yang dijual di 
Nichole&Claire Jewellery kuat 
dan jarang mengalami 
kerusakan dalam waktu yang 
lama 

0% 3% 23% 49% 24% 3.94 3.85-4.03 

5 

Produk yang dijual di 
Nichole&Claire Jewellery 
dibuat dengan standar 
pembuatan perhiasan  yang 
sudah ditentukan 

0% 2% 17% 41% 40% 4.19 4.10-4.27 

6 

Produk perhiasan  di 
Nichole&Claire tidak 
mengalami kerusakan (cacat) 
bahkan untuk perhiasan yang 
dipakai sehari-hari  

0% 3% 29% 47% 21% 3.87 3.79-3.96 

7 
Nichole&Claire Jewellery 
memberikan garansi servis 
seumur hidup untuk produknya 

0% 2% 17% 52% 29% 4.07 3.99-4.16 



8 
Perhiasan di Nichole&Claire 
Jewellery memiliki ciri khas 
tertentu pada model nya 

0% 2% 23% 54% 21% 3.95 3.86-4.03 

9 
Kualitas produk dari perhiasan 
Nichole&Claire Jewellery 
adalah yang terbaik  

0% 0% 7% 61% 33% 4.26 4.17-4.35 

Skor Akhir Variabel Kualitas 
Produk 

Mean 4.08 3.99-4.17 

Sumber: data diolah, 2023 

Gambar 4.1 

Rentang Skala Variabel Kualitas Produk 

 

 

Berdasarkan hasil analisis deskriptif variabel kualitas produk pada Tabel 4.6, 

diperoleh nilai skor rata – rata dari 150 responden yang telah memberikan penilaian 

terhadap kualitas produk dari Toko Perhiasan Nichole&Claire Jewellery adalah sebesar 

4,08 dengan selang kepercayaan 95% intervalnya 3,99– 4,17. Dengan rata-rata skor 

sebesar 4,08 artinya sebagian besar responden memberikan penilaian yang positif 

terhadap kualitas produk dari Toko Perhiasan Nichole&Claire Jewellery. Hal ini bisa 

menjadi indikator baik bagi toko tersebut, karena kualitas produk yang baik dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan dan mendukung loyalitas konsumen. Dalam hal ini, 

interval kepercayaan 95% menunjukkan bahwa kita cukup percaya bahwa nilai rata-rata 

kualitas produk pada populasi (semua pelanggan toko tersebut) akan berada di antara 

3,99 hingga 4,17. Item pertanyaan yang memperoleh skor tertinggi adalah dimensi 

Kualitas yang dirasakan (perceived quality). sebesar 4,26 (CI: 4,17-4,35) yaitu “Kualitas 

produk dari perhiasan Nichole&Claire Jewellery adalah yang terbaik”. Sedangkan item 

pertanyaan yang mendapatkan nilai terendah adalah dimensi ketahanan (durability) 

S 

1,00 1,80 3,40 2,60 4,20 5,00 

4,08 



sebesar 3.87 (CI: 3.79-3.96) yaitu “Produk perhiasan  di Nichole&Claire tidak mengalami 

kerusakan (cacat) bahkan untuk perhiasan yang dipakai sehari-hari” 

 

 

 

2) Variabel Kualitas Layanan 

Tabel 4.7 

Hasil Analisis Deskriptif Kualitas Layanan 

 

No Pertanyaan STS TS N S SS 
Rata
-rata 

Interval 

1 

Karyawan Nichole&Claire 
Jewellery memberikan 
pelayanan yang handal dan 
sesuai dengan kebutuhan 
pelanggan  

0% 1% 17% 57% 25% 4.06 3.98-4.14  

2 

Apabila ada keluhan dari 
pelanggan karyawan 
Nichole&Claire Jewellery 
menangani nya dengan baik 

0% 0% 15% 59% 25% 4.10 4.02-4.18 

3 

Karyawan Nichole&Claire 
Jewellery selalu sedia dalam 
menanggapi permintaan 
pelangan 

0% 0% 6% 61% 33% 4.27 4.19-4.35 

4 

Nichole&Claire Jewellery 
memberikan layanan yang 
cepat dan tepat untuk 
pelanggan 

0% 0% 7% 59% 34% 4.27 4.19-4.35 

5 

Karyawan Nichole&Claire 
Jewellery mendapatkan 
kepercayaan dari pelanggan 
saat melakukan transaksi 

0% 0% 21% 56% 23% 4.03 3.95-4.11 

6 

Karyawan Nichole&Claire 
Jewellery memiliki 
pengetahuan yang cukup 
dibidang jewlery sehingga 
menjamin mutu pelayanan 

0% 1% 23% 53% 22% 3.96 3.88-4.04 

7 

Karyawan Nichole&Claire 
Jewellery memberikan 
perhatian secara individu 
sehingga membuat pelaggan 
merasa nyaman 

0% 1% 17% 58% 25% 4.07 3.99-4.15 

8 

Karyawan Nichole&Claire 
Jewellery peduli terhadap 
permintaan dan keluhan 
pelanggan 

0% 1% 19% 47% 33% 4.13 4.05-4.21 



9 
Karyawan Nichole&Claire 
Jewellery selalu 
berpenampilan rapi 

0% 1% 9% 57% 33% 4.23 4.15-4.31 

10 
Toko Nichole&Claire 
Jewellery memiki ruang 
pajang produk yang menarik 

0% 5% 27% 50% 19% 3.83 3.75-3.91 

Skor Akhir Variabel Kualitas 
Layanan 

Mean 4.09 4.02-4.17 

 

 

 

Gambar 4.2 

Rentang Skala Variabel Kualitas Layanan 

 

Berdasarkan hasil analisis deskriptif variabel kualitas layanan pada Tabel 4.7, 

diperoleh nilai skor rata – rata dari 150 responden yang telah memberikan penilaian 

terhadap kualitas layanan yang diberikan Toko Perhiasan Nichole&Claire Jewellery 

adalah sebesar 4,09 dengan selang kepercayaan 95% intervalnya 4.02– 4,17. Dengan 

rata-rata skor sebesar 4,09, artinya sebagian besar responden memberikan penilaian 

yang positif terhadap kualitas layanan dari Toko Perhiasan Nichole&Claire Jewellery. 

Hal ini bisa menjadi indikator baik bagi toko tersebut, karena kualitas layanan yang baik 

dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dan mendukung loyalitas konsumen. Dalam 

hal ini, interval kepercayaan 95% menunjukkan bahwa kita cukup percaya bahwa nilai 

rata-rata kualitas layanan pada populasi (semua pelanggan toko tersebut) akan berada di 

antara 4,02 hingga 4,17. Item pertanyaan yang memperoleh skor tertinggi adalah dimensi 

responsiveness. sebesar 4,27 (CI: 4,19-4,35) yaitu “Karyawan Nichole&Claire 

Jewellery selalu sedia dalam menanggapi permintaan pelangan”. Sedangkan item 

pertanyaan yang mendapatkan nilai terendah adalah dimensi tangible sebesar 3.83 (CI: 

S 

1,00 1,80 3,40 2,60 4,20 5,00 

4,09 



3.75-3.91) yaitu “Toko Nichole&Claire Jewellery memiki ruang pajang produk yang 

menarik” 

 

 

 

3) Variabel Harga 

Tabel 4.8 

Hasil Analisis Deskriptif Harga 

 

No Pertanyaan STS TS N S SS 
Rata

-rata 
Interval 

1 
Harga produk perhiasan di 
Nichole&Claire Jewellery 
terjangkau 

1% 9% 36% 41% 13% 3.58 3.50-3.66 

2 

Harga yang di tetapkan 

sudah sesuai dengan daya 
beli dan market konsumen  

0% 3% 36% 45% 17% 3.75 3.68-3.83 

3 

Penawaran harga perhiasan 

di Nichole&Claire Jewellery 
sesuai produk yang dijual 

0% 6% 33% 45% 15% 3.70 3.62-3.78 

4 

Harga produk yang tertera 

sudah sesuai dengan 
kualitas produk perhiasan 

0% 3% 39% 39% 19% 3.74 3.66-3.82 

5 

Harga perhiasan di 
Nichole& Claire Jewellery 

sesuai dengan manfaat 
produk perhiasan tersebut 

3% 
12

% 
35% 38% 13% 3.46 3.38-3.54 

6 

Nichole&Claire Jewellery 

menawarkan harga 
perhiasan yang bersaing 
dengan produk yang sama  

1% 5% 39% 39% 17% 3.65 3.57-3.72 

Skor Akhir Variabel Harga Mean 4.08 3.57-3.72 

 

 

Gambar 4.3 

Rentang Skala Variabel Harga 



 

Berdasarkan hasil analisis deskriptif variabel harga pada Tabel 4.8, diperoleh 

nilai skor rata – rata dari 150 responden yang telah memberikan penilaian terhadap harga 

produk dari Toko Perhiasan Nichole&Claire Jewellery adalah sebesar 4,08 dengan selang 

kepercayaan 95% intervalnya 3.57–3.72. Ini menandakan bahwa secara keseluruhan, 

responden memberikan penilaian yang cukup positif terhadap harga produk yang 

ditawarkan oleh toko tersebut. Meskipun rata-rata skor harga adalah 4,08 yang 

mengindikasikan penilaian yang positif, interval kepercayaan yang agak lebar (3,57 - 

3,72) menunjukkan adanya variasi atau ketidakpastian dalam penilaian dari responden. 

Artinya, sebagian responden mungkin memberikan penilaian yang lebih rendah tentang 

harga produk, sementara yang lain mungkin memberikan penilaian yang lebih tinggi. 

Dalam hal ini, interval kepercayaan 95% menunjukkan bahwa kita cukup percaya 

bahwa nilai rata-rata harga produk pada populasi (semua pelanggan toko tersebut) akan 

berada di antara 3,57 hingga 3,72. Item pertanyaan yang memperoleh skor tertinggi 

adalah dimensi keterjangkauan harga sebesar 3.75 (CI: 3.68-3.83) yaitu “Harga yang di 

tetapkan sudah sesuai dengan daya beli dan market konsumen”. Sedangkan item 

pertanyaan yang mendapatkan nilai terendah adalah dimensi kesesuaian dengan manfaat 

sebesar 3.46 (CI: 3.38-3.54) yaitu “Harga perhiasan di Nichole& Claire Jewellery sesuai 

dengan manfaat produk perhiasan tersebut” 

 

4) Variabel Kualitas Kepuasan Konsumen 

S 

1,00 1,80 3,40 2,60 4,20 5,00 

4,08 



Tabel 4.9 

Hasil Analisis Deskriptif Kepuasan Konsumen 

 

No Pertanyaan STS TS N S SS 
Rata

-rata 
Interval 

1 

Saya merasa puas dengan 
produk dan pelayanan di 
Nichole& Claire Jewellery dan 
setia sebagai pelanggan 

0% 0% 2% 53% 45% 4.43 4.40-4.41 

2 
Saya pasti akan membeli 
kembali produk di 
Nichole&Claire Jewellery 

0% 0% 6% 44% 50% 4.44 4.40-4.48 

3 
Saya juga membeli produk lain 
di Nichole& Claire Jewellery 
selain perhiasan 

0% 0% 8% 45% 47% 4.39 4.32-4.42 

4 

Saya selalu memberikan saran 
kepada Nichole& Claire 
Jewellery untuk produk 
perhiasan  

0% 0% 2% 46% 52% 4.50 4.46-4.54 

5 

Saya akan rekomendasikan 
kepada teman, keluarga dan 
kolega untuk memberli 
perhiasan di Nichole& Claire 
Jewellery 

0% 0% 0% 50% 50% 4.50 4.46-4.54 

6 

Saya bersedia membayar lebih 
mahal apabila produk 
perhiasan yang dijual memang 
sangat bagus dan langka 

0% 0% 5% 52% 43% 4.39 4.35-4.42 

7 
Saya tidak tertarik untuk 
mencoba produk perhiasan 
yang dijual di toko lain 

0% 0% 7% 50% 43% 4.35 4.32-4.47 

Skor Akhir Variabel Kepuasan 

Konsumen 
Mean 4.43 4.39 -4.47 

 

Gambar 4.4 

Rentang Skala Variabel Kualitas Produk 

 

Berdasarkan hasil analisis deskriptif variabel kepuasan konsumen pada Tabel 

4.9, diperoleh nilai skor rata – rata dari 150 responden yang telah memberikan penilaian 

terhadap kepuasan konsumen Toko Perhiasan Nichole&Claire Jewellery adalah sebesar 

SS 

1,00 1,80 3,40 2,60 4,20 5,00 

4,43 



4,43 dengan selang kepercayaan 95% intervalnya 4.39–4.47. Dengan rata-rata skor 

sebesar 4,43, artinya sebagian besar responden memberikan penilaian yang sangat 

positif dan puas terhadap pengalaman berbelanja mereka di Toko Perhiasan 

Nichole&Claire Jewellery. Hal ini bisa menjadi indikator yang sangat baik bagi toko 

tersebut, karena tingkat kepuasan konsumen yang tinggi dapat meningkatkan loyalitas 

pelanggan dan menghasilkan rekomendasi positif dari mulut ke mulut. Tingkat  

kepuasan konsumen yang tinggi dapat mencerminkan pelayanan yang baik, produk 

berkualitas, harga yang sesuai, dan pengalaman berbelanja yang menyenangkan di toko 

tersebut. Hal ini menunjukkan bahwa upaya toko dalam memberikan layanan yang baik 

dan memenuhi harapan pelanggan telah berhasil. Dalam hal ini, interval kepercayaan 

95% yang sangat ketat menunjukkan bahwa kita sangat percaya bahwa nilai rata-rata 

kepuasan konsumen pada populasi (semua pelanggan toko tersebut) akan berada di 

antara 4,39 hingga 4,47. Item pertanyaan yang memperoleh skor tertinggi adalah dimensi 

rekomendasi sebesar 4.50 (CI: 4.46-4.54) yaitu “Saya akan rekomendasikan kepada 

teman, keluarga dan kolega untuk memberli perhiasan di Nichole& Claire Jewellery”. 

Sedangkan item pertanyaan yang mendapatkan nilai terendah adalah dimensi tidak 

memperhatikan pesaing sebesar 4.35 (CI: 4.32 -4.47) yaitu “Saya tidak tertarik untuk 

mencoba produk perhiasan yang dijual di toko lain” 

 

C. Hasil Penelitian 

1. Uji Kualitas Data 

a. Uji Validitas 

1) Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Produk 



Tabel 4.10 

Hasil Uji Validitas 30 Responden Variabel Kualitas Produk 

 

No Dimensi Indikator r hitung r tabel Ket. 

1 
Performance 

Kualitasi Produki 1 0.850 0,360 Valid 

2 Kualitasi Produki 2 0.845 0,360 Valid 

3 Feature Kualitasi Produki 3 0.836 0,360 Valid 

4 Reliability Kualitasi Produki 4 0.823 0,360 Valid 

5 Conformance Kualitasi Produki 5 0.859 0,360 Valid 

6 Durability Kualitasi Produki 6 0.812 0,360 Valid 

7 Serviceability Kualitasi Produki 7 0.558 0,360 Valid 

8 Aesthetics Kualitasi Produki 8 0.770 0,360 Valid 

9 
Perceived 

Quality 
Kualitasi Produki 9 0.694 0,360 Valid 

Sumber: data diolah dengan SPSS 25, 2023 

Tabeli 4.10i menunjukkani bahwai seluruhi itemi pernyataani 1-9i yangi 

diujii terhadapi 30 sampeli untuki variabeli kualitasi produki i memilikii 

kriteriai valid.i Hali inii terlihati darii hasili perhitungani bahwai rhitungi >i rtabeli 

(0,360).i Dengani demikiani dapati disimpulkani masing-masingi pernyataani 

padai variabeli kualitasi produki dapati diandalkani dani layaki digunakani 

sebagaii penelitian. 

2) Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Layanan 

Tabel 4.11 

Hasil Uji Validitas 30 Responden Variabel Kualitas Layanan 

 

No Dimensi Indikator r hitung r tabel Ket. 

1 Reliability 
 

Kualitas Layanan 1 0.807 0,360 Valid 

2 Kualitas Layanan 2 0.803 0,360 Valid 

3 
Responsiveness 

Kualitas Layanan 3 0.791 0,360 Valid 

4 Kualitas Layanan 4 0.775 0,360 Valid 

5 
Assurance 

Kualitas Layanan 5 0.845 0,360 Valid 

6 Kualitas Layanan 6 0.838 0,360 Valid 

7 
Emphaty 

Kualitas Layanan 7 0.873 0,360 Valid 

8 Kualitas Layanan 8 0.767 0,360 Valid 

9 
Tangible 

Kualitas Layanan 9 0.737 0,360 Valid 

10 Kualitas Layanan 10 0.648 0,360 Valid 

Sumber: data diolah dengan SPSS 25, 2023 



Tabeli 4.11i menunjukkani bahwai seluruhi butiri pernyataani 1-10i yangi 

diujii terhadapi 30 sampeli untuki variabeli kualitasi layanani i memilikii 

kriteriai valid.i Hali inii terlihati darii hasili perhitungani bahwai rhitungi >i rtabeli 

(0,360).i Dengani demikiani dapati disimpulkani masing-masingi pernyataani 

padai variabeli kualitasi layanani dapati diandalkani dani layaki digunakani 

sebagaii penelitian. 

 

3) Hasil Uji Validitas Variabel Harga 

Tabel 4.12 

Hasil Uji Validitas 30 Responden Variabel Harga 

 

No Dimensi Indikator r hitung r tabel Ket. 

1 Keterjangkauan harga 
 

Harga 1 0.632 0,360 Valid 

2 Harga 2 0.818 0,360 Valid 

3 Kesesuaian  dengan 
kualitas 

 

Harga 3 0.627 0,360 Valid 

4 Harga 4 0.845 0,360 Valid 

5 
Kesesuaian  dengan 
manfaat 

Harga 5 0.858 0,360 Valid 

6 Daya saing harga Harga 6 0.829 0,360 Valid 

Sumber: data diolah dengan SPSS 25, 2023 

Tabeli 4.12i menunjukkani bahwai seluruhi butiri pernyataani 1-6i yangi 

diujii terhadapi 150i sampeli untuki variabeli hargai i memilikii kriteriai valid.i 

Hali inii terlihati darii hasili perhitungani bahwai rhitungi >i rtabeli (0,134).i 

Dengani demikiani dapati disimpulkani masing-masingi pernyataani padai 

variabeli hargai dapati diandalkani dani layaki digunakani sebagaii penelitian. 

 

4) Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Konsumen 

Tabel 4.13 

Hasil Uji Validitas 30 Responden Variabel Kepuasan Konsumen 

 



N

o 
Dimensi Indikator r hitung r tabel Ket. 

1 Tetap setia 

 

Kepuasani Konsumeni 1 0.799 0,360 Valid 

2 Kepuasani Konsumeni 2 0.831 0,360 Valid 

3 Membeli 

Kembali 
 

Kepuasani Konsumeni 3 0.887 0,360 Valid 

4 Kepuasani Konsumeni 4 0.819 0,360 Valid 

5 Rekomendasi Kepuasani Konsumeni 5 0.784 0,360 Valid 

6 Tidak 
memperhatikan 
pesaing 

Kepuasani Konsumeni 6 0.793 0,360 Valid 

7 Kepuasani Konsumeni 7 0.828 0,360 Valid 

Sumber: data diolah dengan SPSS 25, 2023 

Tabeli 4.13i menunjukkani bahwai seluruhi butiri pernyataani 1-7i yangi 

diujii terhadapi 150i sampeli untuki variabeli kepuasani konsumenmemilikii 

kriteriai valid.i Hali inii terlihati darii hasili perhitungani bahwai rhitungi >i rtabeli 

(0,134).i Dengani demikiani dapati disimpulkani masing-masingi pernyataani 

padai variabeli kepuasani konsumeni dapati diandalkani dani layaki digunakani 

sebagaii penelitian. 

 

b. Uji Reliabilitas 

Reliabilitasi padai dasarnyai adalahi instrimeni untuki mengukuri seberapai 

reliabeli ataui handali suatui kuesioneri jikai tanggapani respondennyai konsisteni 

ataui stabili darii waktui kei waktu.i Suatui konstruki ataui variabeli dianggapi 

reliabeli jikai memilikii nilaii Cronbach'si Alphai lebihi darii 0,70.i Inii 

dimungkinkani olehi SPSSi untuki melakukani ujii statistiki Cronbach'si Alphai i 

(Ghozali,i 2013). 

Tabel 4.14  

Hasil Uji Reliabilitas 

 

Variabel 
Cronbach’s 

Alpha 

N of 

Items 
Keterangan 

Kualitas Produk 0.923 9 Reliabel 

Kualitas Layanan 0.926 10 Reliabel 



Harga 0.863 6 Reliabel 

Kepuasan Konsumen 0.915 7 Reliabel 

Sumber: Data diolah dengan SPSS 25, 2023 

Tabeli 4.14i menunjukkani nilaii Cronbach’si Alphai variabeli kualitasi 

produki sebesari 0,890,i variabeli kualitasi layanani sebesari 0,912,i variabeli 

hargai sebesari 0,867i dani variabeli kepuasani konsumeni sebesari 0,867.i 

Dengani demikiani dapati disimpulkani bahwai pernyataani dalami kuesioneri 

inii reliabeli karenai memperolehi nilaii Cronbach’si Alphai >i 0.70.i Inii 

menunjukkani bahwai setiapi butiti pernyataani yangi digunakani memilikii 

kemampuani untuki mengumpulkani datai yangi konsisten,i yangi berartii 

bahwai jawabani untuki setiapi pernyataani yangi diajukani kembalii akani 

sebandingi dengani jawabani yangi diberikani sebelumnya. 

 

2. Uji Asumsi Klasik 

a. Hasil Uji Normalitas 

Tujuan dari uji normalitas adalah untuk menentukan apakah residual 

dalam model regresi ini memiliki distribusi normal (Ghozali, 2016)Penelitian ini 

menggunakan kriteria untuk menentukan normalitas data berdasarkan nilai 

probabilitasnya. Jika nilai Kolmogorov-Smirnov tidak signifikan (Asymp.Sig (2-

tailed) > α (0,05) maka terdistribusi normal  (Sugiyono, 2018:106). 

Tabel 4.15  

Hasil Uji Normalitas Metode Kolmogorov Smirnov 

 

Pengujian  Sig. α Keterangan 

Uji Normalitas Kolmogorov-

Smirnov 
0,200 ≥ 0,05 

Residual 
Berdistribusi 

Normal 

Sumber: data diolah dengan SPSS 25, 2023 

 



Berdasarkan tabel 4.15 uji Kolmogorov-Smirnov dapat diketahui bahwa nilai 

unstandarized residual memiliki nilai asymp. Sig. (2-tailed) 0,200  lebih besar dari 

α (0,05) hal ini  menunjukan bahwa residual data terdistribusi normal. 

 

b. Hasil Uji Multikolinieritas 

Uji multikolinieritas tidak mempengaruhi variabel lain yang mungkin 

berpengaruh untuk menghasilkan korelasi yang sebenarnya yang murni. 

Tabel 4.16 

Hasil Uji Multikolinieritas 

 

Variabel Independen 
Tolerance 

(P > 0,10) 

VIF 

(P < 10) 
Keterangan 

Kualitas Produk  0.525 1.904 
Tidak Terjadi 

Multikolinieritas 
Kualitas Layanan  0.445 2.249 

Harga 0.613 1.631 

Sumber: data diolah dengan SPSS 25, 2023 

 

Berdasarkani tabeli dii atas,i darii hasili ujii Variancei Inflationi Factori 

(VIF)i darii tabeli coefficienti masing-masingi variabeli independeni memilikii 

VIFi dengani nilaii lebihi besari darii 10i yaitui variabeli kualitasi produki sebesari 

1,904,i variabeli kualitasi layanani sebesari 2,249i dani variabeli hargai sebesari 

1,631.i Sedangkani nilaii Tolerancei i memilikii nilaii yangi lebihi kecili darii 0,10i 

yaitui untuki variabeli kualitasi produki sebesari 0,525,i variabeli kualitasi layanani 

sebesari 0,445i dani variabeli hargai sebesari 0,613.i Makai dapati dinyatakani 

padai modeli regresii linieri ini,i i tidaki terdapati multikolinieritasi antarai 

variabeli independeni dengani variabeli independeni yangi laini sehinggai dapati 

digunakani dalami penelitiani ini. 

 



c. Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Tujuani darii ujii heteroskedastisitasi adalahi untuki mengetahuii apakahi adai 

ketidaksamaani dalami regresii dalami variabeli residuali darii satui pengamatani 

kei pengamatani lain.i Heteroskedasitasi menunjukkani bahwai variasii variabeli 

berbedai untuki setiapi pengamatan.i Kesalahani tidaki terjadii secarai acak,i tetapii 

berdasarkani hubungani sistematisi antarai satui ataui lebihi variabel.i Grafiki 

scatterploti antarai SRESIDi dani ZPRED,i dii manai sumbui Yi adalahi Yi yangi 

diprediksi,i dani sumbui Xi adalahi residuali (Yi yangi diprediksii -i Yi yangi 

sebenarnya),i dani telahi dipelajari,i dapati digunakani untuki mengidentifikasii 

tidaki adanyai polai tertentui (Ghozali,i 2016).i Gambari berikuti menunjukkani 

hasili scatterploti darii pengolahani data: 

 

Gambar 4.5 

Hasil Uji Heteroskedastisitas Metode Grafik Scatterplott 

 
Sumber: data diolah dengan SPSS 25, 2023 

Gambari dii atasi menunjukkani grafiki scatterploti dii manai titiki tersebari 



secarai acaki tidak ada pola tertentu, makai dapati disimpulkani bahwai tidaki 

terjadi heteroskedasitasi dalami modeli regresi. 

3. Uji Regresi Linier Berganda 

Tekniki analisisi yangi digunakani dalami penelitiani inii adalahi tekniki analisisi 

regresii linieri berganda.i Dalami penelitiani ini,i adai lebihi darii satui variabeli yangi 

digunakan,i jadii analisisi regresii linieri bergandai digunakan sebagai alat analisis 

statistik. Tabel berikut digunakan untuk menentukan persamaan regresi: 

 

 

Tabel 4.17 

Hasil Analisis Regresi Linier Berganda 

Kualitas Produk, Kualitas 

Layanan dan Harga terhadap 

Kepuasan Konsumen 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

B Std. Error Beta 

Konstan 2,059 0,243  

Kualitas Produk 0,294 0,071 0,361 

Kualitas Layanan 0,183 0,084 0,207 

Harga 0,120 0,055 0,177 

Sumber: data diolah dengan SPSS 25, 2023 

Berdasarkan hasil yang telah diperoleh dari koefisien regresi di atas, maka dapat 

dibuat suatu persamaan regresi sebagai berikut: 

𝑌 = 2,059 + 0,294 𝑋1 + 0,183 𝑋2 + 0,120 𝑋3 

a. Nilai konstanta () sebesar 2,059 adalah menujukan besarnya nilai kepuasan 

konsumen (Y). Hal ini menyatakan bahwa jika semua variabel bebas (kualitas 

produk, kualitas layanan dan harga) dianggap konstan, maka nilai variabel 

kepuasan konsumen akan sebesar 2,059 

b. Variabel kualitas produk (X1) berbanding lurus terhadap kepuasan konsumen (Y). 

Hal ini terlihat dari koefisien regresi pada variabel kualitas produk sebesar 0,294. 



Ini berarti ada hubungan linier yang positif antara kualitas produk dengan kepuasan 

konsumen, bila kualitas produk semakin membaik maka kepuasam konsumen akan 

semakin meningkatkan sebesar 0,294 satuan. Nilai koefisien regresi kualitas produk 

merupakan nilai terbesar di banding nilai koefisien regresi variabel bebas lain dalam 

model penelitian ini, maka variabel kualitas produk memberikan pengaruh paling 

dominan terhadap kepuasan konsumen dibandingkan variabel bebas lain dalam 

penelitiam ini.  

c. Variabel kualitas layanan (X2) berbanding lurus terhadap kepuasan konsumen (Y). 

Hal ini terlihat dari koefisien regresi pada variabel kualitas produk sebesar 0,183. 

Ini berarti ada hubungan linier yang positif antara kualitas layanan dengan kepuasan 

konsumen, bila kualitas layanan yang diberikan semakin baik maka kepuasam 

konsumen akan semakin meningkatkan sebesar 0,183 satuan. Nilai koefisien regresi 

kualitas layanan merupakan nilai terbesar kedua, maka variabel kualitas layanan 

memberikan pengaruh paling terbesar kedua terhadap kepuasan konsumen. setelah 

variabel kualitas produk  

d. Variabel harga (X3) berbanding lurus terhadap kepuasan konsumen (Y). Hal ini 

terlihat dari koefisien regresi pada variabel kualitas produk sebesar 0,120. Ini berarti 

ada hubungan linier yang positif antara harga dengan kepuasan konsumen, bila 

harga yang ditawarkan dianggap terbaik, maka kepuasam konsumen akan semakin 

meningkatkan sebesar 0,120 satuan. Nilai koefisien regresi harga merupakan nilai 

terndah di banding nilai koefisien regresi variabel bebas lain dalam model 

penelitian ini, maka variabel harga memberikan pengaruh paling kecil terhadap 

kepuasan konsumen dibandingkan variabel bebas lain dalam penelitiam ini.  

 



4. Uji Hipotesis 

a. Hasil Uji Sigifikansi Simultan (Uji F) 

Ujii statistiki Fi digunakani untuki menunjukkani apakahi semuai variabeli 

independeni ataui bebasi yangi dimasukkani kei dalami modeli mempunyaii 

pengaruhi secarai bersama-samai terhadapi variabeli dependeni ataui terikat.i i 

Hasili ujii koefisieni signifikani simultani dapati dilihati padai Tabeli 4.18. 

Tabel 4.18 

Hasil Uji Signifikansi Simultan (Uji F) 

Model F Sig 

Model Regresi 
Kualitas produk, kualitas layanan dan harga terhadap 

kepuasan konsumen  

34,575 0,000 

Sumber: data diolah dengan SPSS 23, 2021 

 

Nilaii Fi hitungi yangi diperolehi 73,070i sedangkani nilaii Ftabeli untuki 

jumlahi sampeli 150i adalahi sebesari 2,70i makai dapati diketahuii nilaii Fhitungi 

73,070i >i Ftabeli 2,70i i maka model regresi dengan 3 variabel bebas (kualitas 

produk, kualitas layanan dan harga) ini dapat menjelaskan kepuasan konsumen. 

 

b. Hasil Uji Signifikansi Parsial (Uji t) 

Pengujian hipotesis secara parsial dilakukan untuk menentukan apakah 

variabel bebas secara parsial mempengaruhi variabel terikat. Hasil pengujian 

hipotesis dapat dilihat dalam tabel 4.19. 

Tabel 4.19 

Hasil Uji Signifikansi Parsial (Uji t) 

Model Variabel t Sig. 

Kualitas Produk, Kualitas 

Layanan dan Harga 

(Constant) 8,479 0,000 

Kualitas Produk 4,134 0,.000 



terhadap Kepuasan 

Konsumen 

Kualitas Layanan 2,178 0,031 

Harga 2,195 0,030 

Sumber: data diolah dengan SPSS 25, 2023 

Berdasarkani padai tabeli 4.19i hasili ujii ti dii atasi untuki mengetahuii 

besarnyai pengaruhi masing-masingi variabeli independeni secarai parsiali 

(individual)i terhadapi variabeli dependeni adalahi sebagaii berikut: 

a. Pengaruhi variabeli kualitasi produki (X1)i terhadapi kepuasani konsumeni 

(Y).i Diperolehi nilaii thitungi kualitasi produki sebesari 4,134i dengani nilaii 

ttabeli sebesari 1,984i makai thitungi (4,134)i >i ttabeli (1,984)i dengani nilaii Sig-

ti (0,000/2)i <i i (0,05).i Sehinggai hipotesisi yangi berbunyii terdapati 

pengaruhi yangi signifikani antarai kualitasi produki terhadapi kepuasani 

konsumeni diterimai (H0i ditolak,i H1i diterima),i artinyai secarai parsiali 

kualitasi produki berpengaruhi signifikani terhadapi kepuasani konsumen.i  

b. Pengaruh variabel kualitas layanan (X2) terhadap kepuasan konsumen (Y) 

Diperolehi nilaii thitungi kualitasi layanani sebesari 2,178i dengani nilaii ttabeli 

sebesari 1,984i makai thitungi (2,178)i >i ttabeli (1,984)i dengani nilaii Sig-ti 

(0,031/2)i <i i (0,05).i Sehinggai hipotesisi yangi berbunyii terdapati 

pengaruhi yangi signifikani antarai kualitasi layanani terhadapi kepuasani 

konsumeni diterimai (H0i ditolak,i H2i diterima),i artinyai secarai parsiali 

kualitasi layanani berpengaruhi signifikani terhadapi kepuasani konsumen.i  

c. Pengaruh variabel harga (X3) terhadap kepuasan konsumen (Y) 

Diperolehi nilaii thitungi kualitasi produki sebesari 2,195i dengani nilaii ttabeli 

sebesari 1,984i makai thitungi (4,134)i >i ttabeli (1,984)i dengani nilaii signifikani 

sebesari i Sigi ti (0,030/2)i i <i i (0,05).i Sehinggai hipotesisi yangi berbunyii 

terdapati pengaruhi yangi signifikani antarai hargai terhadapi kepuasani 

konsumeni diterimai (H0i ditolak,i H3i diterima),i artinyai secarai parsiali 



hargai berpengaruhi signifikani terhadapi kepuasani konsumen.i  

 

c. Koefisien Determinasi 

Koefisieni determinasii (R2)i bertujuani mengukuri seberapai jauhi 

kemampuani variabeli bebasi (kualitasi produk,i kualitasi layanani dani harga)i 

dalami menjelaskani variasii variabeli terikati (kepuasani konsumen).i Nilaii 

kofisieni determinasii adalahi antarai noli dani satu.i Nilaii yangi mendekatii satui 

berartii adalahi variabeli independeni memberikani hampiri semuai informasii 

yangi dibutuhkani untuki memprediksii variabeli dependeni (Ii Ghozali,i 2016) 

Tabel 4.20 

Hasil Koefisien Determinasi (R-Square) 

Model R R Square Sig. 

Pengaruh kualitas produk, kualitas 
layanan dan harga terhadap 

kepuasan konsumen 

0,415 0,403 0,000 

Sumber: data diolah dengan SPSS 25, 2023 

Berdasarkani tabeli 4.20i diperolehi koefisieni determinasii (Adjustedi 

R2)i sebesari 0,403.i Berdasarkani hasili ini,i berartii variabeli bebasi (kualitasi 

produk,i kualitasi layanani dani harga)i i dapati menjelaskani sebesari 40,3%i 

terhadapi variabeli terkaiti (kepuasani konsumen),i sedangkani sisanyai sebesari 

49,7%i dijelaskani olehi variabeli laini yangi tidaki disertakani dalami modeli 

penelitiani inii sepertii brandi image,i promosii dani . 

 

D. Pembahasan 

1. Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasam Konsumen pada Toko Perhiasan 

Nichole&Claire Jewellery 

 



Beradasarkani hasili penelitian,i nilaii ujii statistiki ti variabeli kualitasi produki 

diperolehi sebesari 4,134i dani nilaii signifikansii 0,000i dengani nilaii koefisieni regresii 

kualitasi produki sebesari 0,294.i Hipotesiosi pertamai yangi berbunyii terdapati pengaruhi 

kualitasi produki terhadapi kepuasanni konsumeni diterimai (H0i ditolak,i H1i diterima)i 

yangi artinyai kualitasi produki yangi dii tawarkani Nichole&Clairei Jewelleryi berpengaruhi 

positifi signifikani terhadapi kepuasani konsumeni dii Tokoi Perhiasani Nichole&Clairei 

Jewellery.i Hasili penelitiani inii sejalani dengani penelitiani yangi dilakukani olehi Hastutii 

eti al.i (2022)i yangi menelitii kepuasani pelanggani Baksoi Tukuri Arwanai cabangi Seasoni 

Cityi Jakartai Barati yangi menyimpulkani kualitasi produki berpengaruhi positifi signifikani 

terhadapi kepuasani pelanggan.i Demikiani pulai penelitiani yangi dilakukani olehi Julianii 

&i Kawianai (2022),i Liansarii eti al.i (2022)i dani Sugianto,i (2022)..i Namuni berbedai 

dengani hasili penelitiani yangi dilakukani olehi Putrii &i Istiyantoi (2022)i yangi 

memperolehi kualitasi produki memberii dampaki negatifi terhadapi kepuasani konsumen. 

Kualitas produk adalah faktor utama yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. 

Pelanggan yang mendapatkan produk perhiasan yang berkualitas tinggi akan merasa puas 

dengan pembelian mereka dan cenderung merasa bahwa mereka mendapatkan nilai yang 

sebanding dengan uang yang mereka keluarkan. Kualitas produk yang baik berkontribusi 

pada reputasi dan citra toko. Toko perhiasan yang dikenal karena kualitas produknya yang 

unggul akan menarik lebih banyak pelanggan potensial dan dapat menjadi daya tarik yang 

kuat bagi pelanggan yang sudah ada untuk kembali berbelanja. Jika toko perhiasan 

Nichole&Claire Jewellery memiliki reputasi kualitas produk yang unggul, ini dapat 

membuat persaingan dengan toko perhiasan lainnya menjadi lebih sulit. Pelanggan 

cenderung lebih memilih toko yang menawarkan kualitas produk yang lebih baik, bahkan 

jika harganya sedikit lebih tinggi. 

 



2. Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasam Konsumen pada Toko Perhiasan 

Nichole&Claire Jewellery 

 

Beradasarkan hasil penelitian, nilai uji statistik t variabel kualitas layanan diperoleh 

sebesar 2,178 dan nilai signifikansi 0,031 dengan nilai koefisien regresi kualitas produk 

sebesar 0,183. Hipotesis kedua yang berbunyi terdapat pengaruh kualitas layanan terhadap 

kepuasann konsumen diterima (H0 ditolak, H2 diterima) yang artinya kualitas layanan yang 

di diberikan Nichole&Claire Jewellery berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan 

konsumen di Toko Perhiasan Nichole&Claire Jewellery. Hasil penelitian ini sejalan dengan 

penelitian yang dilakukan oleh Liansari et al. (2022) yang meneliti kepuasan konsumen pada 

Toko An Nur yang menyimpulkan kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan 

konsumen. Demikian pula penelitian yang dilakukan oleh Juliani & Kawiana (2022), Hastuti 

et al. (2022) dan Sugianto, (2022). Namun berbeda dengan hasil penelitian yang dilakukan 

oleh Putri & Istiyanto (2022) yang memperoleh kualitas layanan berpengaruh negatif 

terhadap kepuasan konsumen.  

Kualitas layanan pelanggan yang baik di toko perhiasan Nichole&Claire Jewellery 

dapat mencakup staf yang ramah, responsif, dan membantu pelanggan dengan baik, saat 

pelanggan merasa diperlakukan dengan ramah dan dihargai, mereka akan merasa lebih 

nyaman dan puas dengan kunjungan mereka ke toko tersebut. Pelayanan yang baik 

menciptakan pengalaman berbelanja yang positif. Staf yang membantu dan berpengetahuan 

dapat membantu pelanggan dalam memilih produk yang tepat sesuai dengan kebutuhan dan 

selera mereka. Pengalaman berbelanja yang menyenangkan akan meningkatkan tingkat 

kepuasan konsumen. 

Proses pembelian yang mudah dan lancar juga merupakan bagian dari kualitas layanan. 

Toko perhiasan Nichole&Claire Jewellery yang memiliki sistem pembayaran yang efisien 

dan pengiriman yang tepat waktu akan memberikan kenyamanan bagi pelanggan dan 



meningkatkan kepuasan mereka. Staf toko yang berpengetahuan tentang produk yang 

mereka jual dapat memberikan informasi yang akurat dan berguna kepada pelanggan. 

Pelanggan akan merasa puas jika mereka mendapatkan penjelasan yang jelas tentang produk 

dan bantuan dalam membuat keputusan pembelian yang tepat. Kualitas layanan juga 

mencakup kemampuan toko dalam menangani keluhan dan masalah pelanggan. Jika terjadi 

masalah, pelanggan akan merasa puas jika keluhan mereka ditangani dengan cepat, 

profesional, dan solutif. Layanan yang baik tidak berhenti setelah pelanggan melakukan 

pembelian. Pelayanan pasca penjualan, seperti perbaikan, perawatan, atau jaminan produk, 

juga berkontribusi pada kepuasan konsumen. 

3. Pengaruh Harga terhadap Kepuasam Konsumen pada Toko Perhiasan 

Nichole&Claire Jewellery 

 

Beradasarkani hasili penelitian,i nilaii ujii statistiki ti variabeli hargai diperolehi 

sebesari 2,195i dani nilaii signifikansii 0,030i dengani nilaii koefisieni regresii kualitasi 

produki sebesari 0,120.i Hipotesiosi ketigai yangi berbunyii terdapati pengaruhi hargai 

terhadapi kepuasanni konsumeni diterimai (H0i ditolak,i H3i diterima)i yangi artinyai hargai 

yangi dii tawarkani Nichole&Clairei Jewelleryi berpengaruhi positifi signifikani terhadapi 

kepuasani konsumeni dii Tokoi Perhiasani Nichole&Clairei Jewellery.i Hasili penelitiani inii 

sejalani dengani penelitiani yangi dilakukani olehi i Sugianto,i (2022)i yangi menelitii 

tentangi kepuasani konsumeni padai UMKMi riteli kelilingi peralatani rumahi tanggai dii 

Kecamatani Setui yangi menyimpulani hargai berpengaruhi positifi signifikani terhadapi 

kepuasani konsumen,i demikani pulai hasili yangi samai yangi dilakukani penelitiani olehi 

Julianii &i Kawianai (2022)i dani Hastutii eti al.i (2022).i Namuni berbedai dengani hasili 

penelitiani yangi dilakukani olehi (Liansarii eti al.,i 2022)i yangi memperolehi hargai 

berpengaruhi negatifi terhadapi kepuasani konsumeni dani (Putrii &i Istiyanto,i 2022)i yangi 

memperolehi hargai tidaki berpengaruhi terhadapi kepuasani konsumen.i  



Harga produk perhiasan dapat mempengaruhi persepsi nilai atau "value for money" 

yang dirasakan oleh pelanggan. Jika pelanggan merasa harga yang mereka bayarkan 

sebanding dengan kualitas dan nilai produk yang mereka terima, mereka akan merasa puas 

dengan pembelian mereka. Harga yang wajar dan terjangkau akan membuat pelanggan 

merasa puas karena mereka merasa telah membuat keputusan pembelian yang baik. Harga 

yang terlalu mahal atau tidak sesuai dengan nilai produk dapat menyebabkan ketidakpuasan 

dan meragukan keputusan pembelian. Harga yang kompetitif dapat menjadi faktor penentu 

apakah pelanggan akan kembali berbelanja di toko tersebut. Jika pelanggan merasa harga 

yang ditawarkan adil dan bersaing dengan toko perhiasan lain, mereka lebih cenderung untuk 

kembali berbelanja di Nichole&Claire Jewellery. Harga yang kompetitif juga 

memungkinkan toko untuk bersaing dengan pesaing lain di pasar perhiasan. Jika harga yang 

ditawarkan lebih menarik daripada toko perhiasan lain dengan produk sejenis, ini dapat 

meningkatkan daya tarik toko dan mempengaruhi keputusan pelanggan untuk berbelanja di 

sana. 

 

 

  



BAB 5 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

A. Simpulan 

Berdasarkani hasili penelitiani mengenaii pengaruhi kualitasi produk,i i kualitasi 

layanani dani hargai terhadapi kepuasani konsumeni Tokoi Perhiasani Nichole&Clairei 

Jewelleryi makai diperolehi kesimpulani sebagaii berikut: 

1. Kualitasi produki berpengaruhi positifi terhadapi kepuasani konsumeni padai 

Tokoi Perhiasani Nichole&Clairei Jewellery 

2. Kualitasi layanani berpengaruhi positifi terhadapi kepuasani konsumeni padai 

Tokoi Perhiasani Nichole&Clairei Jewellery 

3. Hargai produki berpengaruhi positifi terhadapi kepuasani konsumeni padai Tokoi 

Perhiasani Nichole&Clairei Jewellery 

 

B. Saran 

Berdasarkan kesimpulan serta pembahasan dan hasil penelitian, dapat diberikan saran 

sebagai berikut : 

1. Bagi Toko Perhiasan Nichole&Claire Jewellery 

Saran untuk Toko Perhiasan Nichole&Claire Jewellery berdasarkan nilai-nilai 

kualitas produk, kualitas layanan, dan harga adalah sebagai berikut: 

a. Toko Perhiasan Nichole&Claire Jewellery harus terus berfokus untuk 

menyediakan produk perhiasan berkualitas tinggi dengan material dan desain 

yang menarik. Harus tetap memastikan bahwa semua produk memenuhi 



standar kualitas yang ketat, sehingga pelanggan merasa yakin dan puas dengan 

pembelian mereka serta menambahkan variasi produk yang lebih luas untuk 

memenuhi berbagai selera pelanggan. Meninjau kembali indikator kualitas 

produk yang dinilai kurang oleh konsumen yaitu durability, reliability dan 

aesthetics dengan memastikan setiap indikator ini diperhatikan dan dipenuhi 

dalam setiap produk yang ditawarkan. 

b. Meningkatkan pelatihan staf untuk meningkatkan kualitas layanan. Staf toko 

perhiasan Nichole&Claire Jewellery harus memiliki pengetahuan yang baik 

tentang produk, bersikap ramah, responsif terhadap pertanyaan pelanggan, dan 

mampu memberikan bantuan dengan profesional. Menciptakan pengalaman 

belanja yang personal dengan memahami kebutuhan dan selera individu 

pelanggan. Berikan saran yang tepat dan sesuai dengan preferensi mereka, serta 

pertimbangkan penawaran khusus untuk pelanggan setia. 

c. Memastikan harga yang ditawarkan jelas dan transparan, tanpa ada biaya 

tersembunyi. Memberikan penjelasan tentang nilai produk yang diinginkan, 

sehingga pelanggan merasa nyaman dan yakin dengan keputusan pembelian 

mereka. Saat mengatur harga, selalu mempertimbangkan untuk menawarkan 

promosi khusus, diskon, atau program loyalitas untuk menarik dan 

mempertahankan pelanggan. Namun, pastikan promosi tetap realistis agar toko 

tidak mengorbankan kualitas produk atau layanan. 

d. Selalu berusaha untuk mendapatkan umpan balik dari pelanggan mengenai 

produk dan layanan. Tinjau saran-saran yang diberikan oleh pelanggan dan 

terapkan perbaikan jika diperlukan. Umpan balik dari pelanggan adalah kunci 

untuk terus meningkatkan kualitas dan kepuasan di toko. 

2. Bagi Peneliti Selanjutnya 



a. Melakukan studi kasus mendalam tentang kepuasan konsumen di toko 

perhiasan Nichole&Claire Jewellery atau toko perhiasan serupa. Penelitian ini 

dapat melibatkan wawancara dengan pelanggan, analisis data penjualan, dan 

pengamatan langsung untuk menggali secara mendalam tentang bagaimana 

kualitas produk, kualitas layanan, dan harga berkontribusi pada kepuasan 

konsumen. 

b. Menganalisis sentimen pelanggan di media sosial terkait toko perhiasan. 

Misalnya, melihat apa yang dikatakan pelanggan tentang kualitas produk, 

layanan, dan harga di toko tersebut di platform seperti Twitter, Facebook, dan 

Instagram. Analisis sentimen ini dapat memberikan wawasan tentang persepsi 

pelanggan secara real-time. 

c. Melakukan studi perbandingan antara toko perhiasan yang berbeda untuk 

memahami bagaimana kualitas produk, kualitas layanan, dan harga 

berpengaruh pada kepuasan konsumen di berbagai lingkungan pasar. Studi ini 

dapat membantu mengidentifikasi faktor-faktor yang paling relevan dalam 

kepuasan pelanggan di berbagai konteks. 

d. Mengidentifikasi segmen pelanggan yang berbeda berdasarkan preferensi dan 

karakteristik mereka terhadap kualitas produk, kualitas layanan, dan harga. 

Dengan memahami preferensi pelanggan dalam segmen yang berbeda, toko 

perhiasan dapat mengoptimalkan strategi pemasaran dan penawaran untuk 

meningkatkan kepuasan konsumen di setiap segmen 

 


