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ZAZ Latar Belakang Masalah

S 9 0

g = Perhiasan Kini dapat dibuat dari berbagai macam bahan, antara lain emas,
Eplétlnum titanium, paladium, perak, dan lain-lain. Harga perhiasan tergantung pada bahan,
c c §

fJ(@Jar,W(ualitas serta desain dari perhiasan tersebut. Di era sekarang, banyak orang yang
fmgwggynakan perhiasan untuk berbagai tujuan seperti untuk mempercantik dan mendukung
gpé%am‘ﬁilan seseorang, ada juga yang menjadikannya sebagai suatu simbol, sehingga di

ibidang‘,perhiasan ini sangat berpotensi untuk menjadi bisnis yang menjanjikan karena

Smemiliki target pasar yang luas.

ue

w

Salah satu dari sekian banyak industri jasa yang terus berkembang dan bermunculan
engah konsep kreatif daninovatif adalah industri perhiasan. Di dunia internasional terdapat

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

w

alahzsatu produk yang memiliki kuantitas penjualan tertinggi dan selalu dibutuhkan dari

MangaAuaw ugp uBYWNIUEIUD

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

pernik&han memiliki makna keabadian dan infinity karena bentuknya melingkar. Selain itu,

wns ue

- mcierijadikan simbol atau bukti dalam pernikahan.

40

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
modeﬁyang mereka pilih, karena cincin nikah ini dinilai hal yang sakral dan juga

melarBangkan simbol dari pernikahan mereka. Toko Perhiasan Nichole&Claire Jewellery
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yang berlokasi di Cikini adalah salah satu toko perhiasan yang memberikan produk cincin
nikah(dengan kualitas, model, dan pelayanan berkonsep Korea Selatan.

Menghadapi persaingan yang semakin ketat, pemilik bisnis dan investor

eJelqg i

amemiliki berbagai pilihan, salah satunya adalah untuk lebih memahami kebiasaan
L=
meémbeli pelanggan yang akan atau sudah membeli barang mereka. Pengusaha atau

—

npuaw

dig

pemilik modal juga harus mengetahui Kkarakteristik konsumen secara umum untuk

as d
11d

beq

smembeérikan produk yang baik dan layak kepada konsumen, sehingga konsumen

u

1eu
bu

asa+puas dan tidak kecewa bila membeli produk tersebut. Harga, kualitas layanan,

m

9s ne
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kUaIitas produk semuanya berdampak pada seberapa puas dan komitmen

anggan terhadap barang dan layanan yang mereka gunakan.

6uBpun

Pada saat ini kepercayaan konsumen terhadap produk perhiasan yang dijual secara

.nlineimengalami penurunan, karena banyaknya masalah yang dihadapi sebelum atau

ug 1u1 siiny edes ynyn

! ed

etelalEmembeli perhiasan, khususnya dalam kategori cincin nikah. Beberapa masalah yang
onsuren hadapi saat membeli cincin nikah secara online, seperti kualitas pelayanan yang

iberikan terus menurun dari sebelum melakukan pembelian sampai sesudah melakukan

P ugywiniyesy

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

2Auaw ue

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

uexing

kualitas pelayanan yang baik untuk memberikan solusi kepada konsumen yang mengalami

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

JS%LUDS

”mode‘l,éincin yang diinginkan oleh konsumen, dan juga kadar bahan yang diragukan oleh
konsumen dikarenakan ketahanan produk yang tidak sesuai dengan ekspetasi konsumen,
tidak @anya tanda kadar bahan didalam cincin, dan juga tidak sesuainya berat cincin yang
diingimkan 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
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| pelanggan terhadap kualitas produk yang diberikan. Kita bisa melihat penilaian kepuasan

seorangypelanggan yang melakukan pembelian cincin nikah dari penilaian skala 1 bintang

—

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

ébmtang hingga pelanggan tidak puas yang memberikan penilaian 1 bintang melalui dari
gsa%h gatu market place yaitu Tokopedia. Pelanggan yang tidak puas mengalami banyak
Tgrlniézzéalah dan tidak sesuainya ekspetasi pada produk yang sudah mereka beli.
%(hgps :Awww.tokopedia.com/nikaylajewelry/review).

% 2 kepuasan menurut Kotler & Keller (2018:138) adalah “bila seseorang

mbandlngkan Kinerja (atau hasil) produk yang direncanakan dengan kinerja (atau hasil)

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

QEH yndn
buBpun -

|dak akan puas dengan produk atau layanan jika Kinerjanya jauh dari harapan, dan

eballknya Sebagai produsen produk, penting untuk memahami aspek-aspek yang

ug) Il gyny e

aw ed

mempengaruhl kepuasan konsumen.
Menurut Kotler & Armstrong (2021:239) salah satu strategi penentuan posisi utama

bagi pémasar adalah kualitas produk. Karena kualitas memengaruhi seberapa baik Kkinerja

ul uep ueyuwnjuedu

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

idak blsa dipungkiri bahwa bahan, kadar, model cincin yang diinginkan selaras dengan

kspefasi dengan pelanngan, supaya pelanggan puas dan tertarik untuk melakukan

qfus

embelian, mempertahankan kepuasan terhadap produk dan memberikan rekomendasi

JS%LUFTS L{_gmn

kepad'a»kerabat terdekatnya.

Menurut Kotler (2019:251) menyatakan bahwa “sejauh mana konsumen mengevaluasi
tingkab layanan yang diberikan dibandingkan dengan harapan pelanggan dikenal sebagai
kualitas layanan”. Kualitas layanan yang dirasakan terlihat dapat diterima dan memuaskan
jika kgnsumen puas dengan layanan yang diperoleh atau disampaikan. Ketika pelanggan

puas, =iereka lebih cenderung melakukan pembelian berikutnya dan bertahan. Sudah


https://www.tokopedia.com/nikaylajewelry/review
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menjadi kewajiban toko untuk memberikan pelayanan yang terbaik dan maksimal dalam

menghadapi konsumen. Toko harus memberikan pelayanan yang sesuai dan melakukan

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

eJe)l

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

mahannya, salah satunya itu membungkuk saat mengucapkan terima kasih dalam

pusw b

%H

k

as din
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BahasaKorea yaitu kamsahamnida sehingga konsumen merasa puas dan sangat dihargai.
Menurut Kotler & Armstrong (2021:296) “harga suatu produk atau jasa adalah
ju Iah uang yang dibebankan untuk itu”. Komponen tunggal bauran pemasaran yang

nghasnkan pendapatan dan juga yang paling dapat disesuaikan adalah harga.

AJey yninjas.nnele ueibeq
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S ndal kualitas barang dan jasa yang disediakan dapat digunakan untuk menentukan

b

sharga suatu produk. Dalam skenario ini, bisnis harus menetapkan harga sesuai dengan

aya bell konsumen dan kualitas barang yang dikirim.

Di Indonesia, persaingan antar toko perhiasan khususnya toko perhiasan yang

%J_EDUSLU edu& 1ul S:]_nl, e

erspesialisasi 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

Bp ueywn

wy

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

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

@mnqg/_{ua

ang @iberikan sehingga membuat merk tersebut bisa berdiri sampai sekarang. Mereka terus

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

?JS%LUDS

pelayan'an 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.Bari beberapa aspek yang disebutkan banyak aspek yang penting untuk terus di

tingkatkan dalam sebuah toko perhiasan agar bisa terus berkembang dan berjalan seperti
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merek terbaik yang disebutkan. (https://www.ladiestory.id/rekomendasi-5-merk-cincin-

A@épun 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.

kawinzterbaik-55682).

- u
o 9 Berdasar penjabaran di atas, peneliti tertarik untuk mempelajari toko perhiasan
o L (o]
°3 T
§ 2Nicholé & Claire Jewellery, khususnya mengenai pengaruh harga, kualitas pelayanan, dan
& ékl%hta? produk terhadap kepuasan pelanggan.
S5 2
5 9BE Identifikasi Masalah
S5 = O
cQ S -
=z g 2
§g @ Sesuai dengan uraian latar belakang masalah yang diberikan di atas, peneliti
o2 < §
= >
=1 “menenfiikan masalah-masalah berikut yang hadir dalam penelitian ini:
o 52 S
= 1 G
?g % g L. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan konsumen?
Q = Q =)
a's 2 = .
=~ € %. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen?
% gﬁ g Apakah harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen?
=2 8
L o A
23 = y
S5 =C. Batasan Penelitian
=2 3
5 5 o
§ b
353
QU O
=5
3
5 3
52
&
2 <
G %

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

Jakarta Pusat.

<

musan Masalah

e)13glioju] uep siusig InIsu|

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

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

D ue

9


https://www.ladiestory.id/rekomendasi-5-merk-cincin-kawin-terbaik-55682
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

Nichdle&Claire Jewellery? ”

- u
= =
) 2!
3 = .
2E. Tujuan Penelitian
3,
=
Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian ini adalah sebagai
2
kug?

Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen.
Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan

konsumen.

buepun-Buepun 16unpuiBa erdin yeH

Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen.

1N1 eAJBY ynian)as neje ue!ﬁ%gas dinnbusw

nfaat Penelitian

,E_guel It si
A >1!M§E>|!ww40}9| uep siudy Inirisul)

Berikut adalah beberapa keuntungan teoretis dan praktis yang diantisipasi dari temuan
(9]

o .
penelittan ini:

)

Manfaat Praktis
5
7

a= Bagi perusahaan

nmn

Nichole & Claire Jewellery diharapkan dapat menggunakan temuan

:Jaquins ueyingaAuaw uep ueyuwnuesusw
!

penelitian ini sebagai masukan untuk mengkaji bagaimana meningkatkan kualitas
produk, kualitas layanan, dan pertimbangan harga untuk memaksimalkan
kebahagiaan pelanggan.

2. nfaat Teoritis

Bagi Perusahaan

319 uepy YIm) Bxpreugioju] uep sjus



diharapkan dapat memberikan masukan kepada pihak

Untuk memperluas wawasan berpikir penulis dan menambah pengetahuan

> pengaruh kualitas produk, kualitas layanan dan harga terhadap kepuasan pelanggan.
dalam teori maupun praktek melalui proses penelitian.

@perusahaan mengenai perilaku konsumen dan pemasaran produk terutama tentang

£
o
8
= =
:
o a
=)
o
28]
Hak cipta milik IBI KKG (Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie) _Bmﬁmn—._n Wmu-._mu Qm_._ __.-.HO—.BNS—AN —A<<_—A —Qm: mmm
o
Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
@ a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF ém_zmmm b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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BAB 2

KAJIAN PUSTAKA

1na-l

did yeH @

ERE-
3 3
ZAZ Landasan Teoritis

(<=

Buepun-buepun 16unpuijig eidig ey

puasan Konsumen

)g)l)l k<]

Pengertian Kepuasan Konsumen

senang.

(319 ueny Y1my| exizewaogu] uep siusig $hansu

pelanggan terpenuhi, Penjelasan indikator

sebagai berikut ini:

:Jaquins ueyingaAuaw uep ueyuwniuedsuaw edue) 1ul SNy eAJey ynanyas neie ueibegas din

2)
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pelanggan puas; dan jika melebihi harapan,

Menurut Kotler dan Keller (2018;448) menyatakan “ketika seseorang
membandingkan kinerja aktual (atau hasil) dari suatu barang atau layanan
dengan harapan mereka, mereka puas atau tidak puas”. Pelanggan tidak

puas jika kinerja atau pengalaman tidak sesuai dengan harapan; jika sesuali,

pelanggan sangat puas atau

Rondonuwu dan Komalig dalam Setyo (2017) menyatakan kepuasan

pelanggan ditentukan oleh seberapa baik harapan klien atau kepuasan

kepuasan konsumen adalah

1) Harapan pelanggan terpenuhi: Pelanggan senang ketika persyaratan dan
keinginan mereka dipenuhi oleh suatu produk atau layanan.

Sikap atau keinginan untuk menggunakan produk: Karena sikap adalah
kecenderungan yang dipelajari, sikap yang berkaitan dengan perilaku
pembelian terbentuk sebagai hasil dari pengalaman langsung dengan
produk, informasi verbal yang diperoleh dari orang lain, atau paparan

iklan di media massa, online, dan melalui berbagai metode pemasaran
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3)

4)

5)

6)

~
N—r

langsung.

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.

Kualitas layanan: Untuk memenuhi harapan pelanggan, kualitas layanan
dapat dicapai dengan memenuhi kebutuhan mereka dan memberikan
pengiriman yang akurat.

Loyalitas: Pelanggan memiliki berbagai alasan untuk tidak loyal
terhadap barang atau jasa tertentu, bahkan ketika mereka dapat
menawarkan keuntungan atau memenuhi harapan.

Reputasi baik : Jika produk utama perusahaan adalah jasa, reputasi
dan nama baik akan menentukan anggapan yang mendasari bahwa
segala sesuatu yang menyangkut kepuasan pelanggan akan diutamakan,
termasuk nama terbaik (the best name), pelayanan prima (excellent
service) , dan citra merek, citra perusahaan, dan reputasi reputasi
merek.

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)

Harapan (expectations), sebelum konsumen membeli barang atau jasa,
telah dikembangkan harapan (ekspektasi) dari harapan konsumen
terhadap suatu barang atau jasa. Konsumen yang melalui proses

pembelian berharap produk atau jasa yang mereka peroleh akan
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memenuhi kebutuhan, keinginan dan nilai mereka. Pelanggan akan
merasa puas jika barang atau jasa sesuai dengan harapannya.

2) Kinerja (performance), percaya bahwa ketika konsumen menggunakan
produk atau jasa, kinerja aktual mereka tidak terpengaruh oleh
harapan mereka. Pelanggan akan merasa puas ketika produk atau jasa
tersebut benar-benar beroperasi sesuai dengan yang dijanjikan.

3) Perbandingan (camparison) ini dicapai dengan membandingkan
pendapat tentang kinerja sebenarnya dari barang atau jasa dengan
ekspektasi kinerja mereka sebelum furnitur. Ketika harapan pra-
pembelian dipenuhi atau dilampaui oleh kinerja produk yang
sebenarnya, konsumen akan senang.

4) Pengalaman (experience), pengalaman konsumen dengan merek barang
atau jasa yang berbeda dari yang lain berdampak pada harapan
mereka.

5) Konfirmasi (comfirmation) dan dikonfirmasi (disconfirmation) Ketika
kinerja produk yang diharapkan sesuai dengan kinerja aktualnya, ini
dikenal sebagai konfirmasi. Ketika harapan lebih tinggi atau lebih
rendah dari kinerja produk yang sebenarnya, diskonfirmasi kontra atau
unconfirmation terjadi. Ketika ada konfirmasi atau diskonfirmasi,
pelanggan akan merasa puas.

Berdasarkan beberapa definisi yang diberikan di atas, peneliti sampai
pada kesimpulan bahwa rasa puas atau tidak puas seseorang berasal dari
membandingkan kinerja (hasil) produk dengan apa yang diharapkan
konsumen; dalam hal ini apakah konsumen sudah merasa puas dengan

kualitas  produk, pelayanan, dan harga vyang ditawarkan oleh
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Nichole&Claire Jewellery.

Dimensi Kepuasan Konsumen

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

kebahagiaan pelanggan, antara lain:

1)

N
~

w
~

4)

Terus setia; konsumen yang senang dengan suatu produk cenderung bertahan
dengan perusahaan yang sama dan melakukan pembelian tambahan dari
mereka.

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.

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.

Kurang memperhatikan merek saingan dan kurang sensitif terhadap
harga; klien bersedia membayar ekstra untuk bisnis karena mereka
mempercayainya. Mereka percaya bahwa jika biayanya lebih tinggi,

kualitasnya juga harus lebih tinggi.

Indikator yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen

Indikator untuk mengukur kepuasan konsumen, menurut Indrasari
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(2019:92) yaitu :
1) Kesesuaian harapan
2) Minat berkunjung kembali (beli ulang)

3) Kesediaan merekomendasikan

alitas Produk

Pengertian Kualitas Produk

Lesmana dan Ayu (2019:98) menyatakan “untuk memuaskan setiap
konsumen, kualitas produk adalah situasi dinamis yang meliputi barang,
orang atau tenaga kerja, dan lingkungan”. Sedangkan menurut Windarti dan
Ibrahim (2017:56) “untuk memuaskan setiap konsumen, kualitas produk
adalah situasi dinamis yang meliputi barang, orang atau tenaga kerja, dan
lingkungan.”.

Menurut Kotler dan Armstrong (2021:230) mendefinisikan “kualitas
produk adalah fitur yang mendukung kapasitas produk atau layanan untuk
memenuhi kebutuhan konsumen”. Menurut Assauri (2018:45) karakteristik suatu
produk yang membuatnya memenuhi persyaratan untuk tujuan yang dimaksudkan
dikenal sebagai kualitasnya.

Menurut beberapa definisi yang diberikan di atas, kualitas suatu
produk dapat didefinisikan sebagai kemampuannya untuk memuaskan
kebutuhan 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



"OWMIg| uizi eduey

undede ynjuaq wejep Ul siny eAJey yninyas neje uelbeqas yeAueqiadwawl uep ueywnunbuaw buede)iq ‘g

|

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q

"yejesew niens ueneluly uep ynidy uesijnuad

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerw eAsey uesnnuad ‘uennauad ‘ueyipipuad uebunuaday ynjun eAuey uediynbusd e

:Jaquins ueyingaAuaw uep ueywniueduaw edue) 1ul siny eAJey yninias neje ueibeqgas diynbusw Buedeyiq *|

buepun-buepun 1bunpunig exdig ey

j‘f‘i““‘[i U| ‘A“AA,—AA,“‘

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.

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.
Tingkat kualitas suatu produk tergantung pada derajat pemenuhan fungsi
keputusan yang dapat dicapai, meskipun tingkat keputusan terbesar
tidak selalu terpenuhi atau tercapai.

2) Wujud Luar Produk

Penampilan luar produk adalah salah satu karakteristik penting yang sering
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C.

3)

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.

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 keduayang dapat berdampak pada kualitas produk akhir.

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): Produk dapat memiliki bentuk seperti ukuran,
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4)

5)

6)

7)

8)

bentuk, atau struktur fisik.

Fitur (features): elemen produk yang mendukung fungsi utama produk.
Keandalan (reliabilty): Sangat tidak mungkin bahwa produk akan
mengalami kerusakan atau kegagalan dalam jangka waktu tertentu.
Kesesuaian (conformance) : produk atau jasa memenuhi standar yang
ditentukan dengan tepat.

Ketahanan (durability): adalah jangka waktu operasi yang diharapkan dari
produk dalam kondisi normal atau penuh tekanan.

Kemampuan memperbaiki (serviceability): Kecepatan, kemudahan dan biaya
servis produk saat produk rusak

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

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

kepada setiap pelanggan

Kualitas Pelayanan

31D ey YIM)| eYj3eusIoju] uep sjusig INHISU|

Pengertian Kualitas Pelayanan

Service quality (kualitas layanan) menurut Arianto (2018:83) dapat

didefinisikan sebagai fokus pada pemenuhan permintaan dan kebutuhan serta

ketepatan waktu untuk memenuhi harapan pelanggan. Semua layanan yang

ditawarkan oleh bisnis kepada klien selama mereka menjadi klien tercakup

dalam kebijakan Kualitas Layanan.

Menurut Kasmir (2017:47) tindakan atau kelambanan seseorang atau

organisasi yang berusaha memuaskan klien atau staf disebut sebagai
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penyediaan layanan berkualitas tinggi. Sedangkan kualitas pelayanan
merupakan faktor krusial yang harus diperhatikan agar dapat memberikan
kualitas pelayanan yang baik, (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 “kualitas layanan mengacu
pada kemampuan lingkungan jasa, orang, proses, dan barang untuk
memenuhi atau melebihi harapan pelanggan”. Menurut Abdullah dan Tantri
(2019:93) “keseluruhan atribut dan fitur suatu barang atau jasa Yyang
mempengaruhi  kemampuan suatu barang atau jasa untuk memenuhi

kebutuhan yang dinyatakan dan tersirat dikenal sebagai kualitas layanan”.

Indikator Kualitas Pelayanan

Indikator kualitas pelayanan sebagaimana dikemukakan oleh Kotler

dalam Purwanti dan Wahdiniwaty (2017:65) antara lain sebagai berikut:

1) Reliability, kemampuan untuk memberikan layanan yang andal dan
tepat.

2) Responsiveness, keinginan untuk membantu pelanggan dan memberikan
pelayanan yang cepat.

3) Assurances, pengetahuan, kesopanan, dan kemampuan karyawan untuk
menjamin mutu yang memberi peserta kepercayaan.

4) Empathy,. perhatian khusus untuk setiap pelanggan.

5) Tangibles, penampilan fasilitas secara fisik, serta peralatan, sarana, dan

prasarana yang ada di dalamnya
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Setidaknya ada lima pandangan kualitas yang kini muncul, menurut

Garvin dalam Tjiptono (2017;129) pendekatan transendental, pendekatan

berbasis produk, pendekatan berbasis pengguna, pendekatan berbasis

manufaktur, dan pendekatan berbasis nilai. mendekati.

1)

2)

3)

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.

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.

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. Menurut sudut pandang subjektif dan demand-driven ini,

setiap konsumen memiliki kebutuhan dan preferensi yang unik,



‘OyVIg] uiz! eduey

undede ynjuaq wejep Ul siny eAJey yninyas neje uelbeqas yeAueqiadwawl uep ueywnunbuaw buede)iq ‘g

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q

SSINISNE 40 TOOHDS
HID NV M

"yejesew niens ueneluly uep ynidy uesijnuad

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerw eAsey uesnnuad ‘uennauad ‘ueyipipuad uebunuaday ynjun eAuey uediynbusd e

:Jagquins ugyingakuauw uep ueywnjuedusw eduey Ul sijny eAJey ynanias neje ueibeqgas diynbusw buede)iq |

buepun-buepun 1bunpunig exdig ey

=

91D uepj MIM) exjrew.oju] uep sgusig 3HIIsu|

(219 uen) MMy BXEWLIOU| UBP SIUSIE INMISUI) DX I81 1w exdid eH (D)

o
N

Ul
~

rga

sehingga kualitas bagi seorang individu sama dengan tingkat kepuasan

yang dialaminya secara maksimal. Misalnya, orang yang berbeda

menikmati hidangan dan makanan manis, asin, pedas, dan bersantan.
Manufacturing based approach

Menurut sudut pandang berbasis penawaran ini, kualitas didefinisikan

sebagai kesesuaian dengan persyaratan (conformance to requirements),

dan lebih berkonsentrasi pada teknik dan teknik manufaktur.

Value based approach

Sudut pandang ini mempertimbangkan nilai (value) dan harga (price)
dalam kaitannya dengan kualitas. Kualitas didefinisikan sebagai
keunggulan yang terjangkau, atau tingkat kinerja tertinggi atau sepadan
dengan harga yang dibayarkan, dengan mempertimbangkan trade-off
antara Kkinerja dan harga. Produk dengan kualitas terbaik belum tentu
merupakan produk yang paling berharga karena kualitas dalam persepsi
ini  bersifat relatif. Mobil ekonomi berkualitas dan mobil mewah

berkualitas adalah dua contoh perbedaannya.

Pengertian Harga

Menurut Kotler dan Armstrong (2021:303), menyatakan bahwa “harga

dapat digunakan sebagai pengganti indikator kualitas produk, dengan barang

mahal berpotensi menarik segmen pasar tertentu. ”.

Menurut Kotler dan Keller (2018:519) mengemukakan bahwa “satu-

satunya komponen bauran pemasaran yang menghasilkan laba adalah harga;
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semua komponen lainnya menghasilkan biaya”.

Menurut Laksana (2017:105) harga adalah “jumlah uang yang
dibutuhkan dalam pertukaran untuk berbagai kombinasi produk dan jasa,
dengan demikian suatu harga harus dikaitkan dengan berbagai barang dan
jasa yang pada akhirnya akan sama dengan sesuatu, yaitu produk dan jasa”.

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.

Indikator Harga

Ada empat metrik atau indikator yang menentukan penetapan harga
menurut Kotler dan Armstrong (2021:52) vyaitu keterjangkauan harga,
kesesuaian harga dengan kualitas produk, kesesuaian harga dengan manfaat,
dan harga sesuai kemampuan atau daya saing harga. Berikut adalah empat
ukuran harga:

1) Keterjangkauan Harga
Harga yang ditetapkan oleh pelaku usaha dapat diakses oleh konsumen.
Satu merek biasanya menawarkan berbagai macam produk, dengan
harga mulai dari yang paling murah sampai yang paling mahal. Banyak
pelanggan membeli produk karena harga yang wajar.

2) Kesesuaian Harga dengan Kualitas
Konsumen sering melihat biaya produk sebagai barometer kualitas.
Karena perbedaan kualitas yang dirasakan antara dua produk, orang
sering memilih opsi yang lebih mahal. Orang sering menentang gagasan

bahwa harga yang lebih tinggi sama dengan kualitas yang lebih tinggi.
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3) Kesesuaian Harga dengan Manfaat
Ketika manfaat suatu produk dinilai lebih tinggi atau sama dengan
biaya untuk mendapatkannya, konsumen memilih untuk membelinya.
Konsumen akan merasa dirugikan karena harga produk tersebut mahal
dan akan ragu untuk melakukan pembelian ulang jika merasa manfaat

dari produk tersebut tidak cukup untuk uang yang dikeluarkan.

o
N

Harga sesuai Kemampuan atau Daya Saing
Harga Saat membandingkan harga suatu produk dengan harga produk lain,

orang sering memperhitungkan tinggi rendahnya harga produk tersebut.

buepun-buepun 1bunpunig exdig ey

Tujuan Penetapan Harga

Adabeberapa tujuan yang dapat dijadikan sebagai justifikasi penentuan harga
sebelum memutuskan suatu harga. Menurut Angipora dalam Krisdayanto et al.

(2018:3) harga melayani tujuan berikut:

(219 ueny My exrew.Ioyul Bep siusig InIsul) 9XI [81 1w exdid e (J)

1) Mendapatkan laba maksimum

2) Mendapatkan pengembalian investasi

:égqums ueyingaAusw uep ueyuinjueduaw eduey 1ul sijny eAuey ynan)as neje ueibeqas diznbuaw buede)iq ‘|

5 3) Mencegah atau mengurangi persaingan

7]

E:' 4) Mempertahankan atau memperbaiki market share.
1

@

7

%nelitian Terdahulu

Q.

)

=

Sebagai bahan pertimbangan dalam penelitian ini, maka peneliti

mencé"tumkan beberapa hasil penelitian terdahulu yang memiliki keterkaitan dengan
penelaan yang akan dijalankan. Berikut adalah beberapa hasil penelitian terdahulu

yang a-isajikan pada tabel-tabel berikut:

31D uepi MMy
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Tabel 2.1

Penelitian Terdahulu

No Nama, Tahun, Judul, Metqc_le Hasil Penelitian
Jurnal Penelitian
1- | lin Nur Diyah Hastuti, Penelitian kuantitatif ini | Hasil penelitian
Endang M. Sasmita dan | menggunakan metode menunjukkan bahwa
Bida Sari (2022) asosiatif kausal. kualitas produk,
Metode sampling yang | pelayanan, dan harga
Pengaruh Kualitas salah digunakan untuk | memiliki dampak
Produk,Kualitas memilih 125 responden | positif dan signifikan
Pelayanan Dan Harga untuk penelitian. terhadap kepuasan
Terhadap Kepuasan Uji kualitas data, uji pelanggan Bakso
Pelanggan Bakso Tukul | asumsi klasik, analisis Tukul Arwana
Arwana Cabang Season | regeresi dan korelasi, Cabang Season City
City Jakarta Barat, dan uji hipotesis di Jakarta Barat, baik
dilakukan menggunakan | secara parsial maupun
IKRAITH- program SPSS versi secara penuh.
EKONOMIKA, Vol.5 26.0.
No. 1 Tahun 2022
2 | Juliani, Kawiana, Penelitian ini Menurut temuan
Ni Putu Juliani dan 1 | dilakukan di penelitian, harga,
Gede Putu Kawiana, supermarket Dapurku, | kualitas layanan, dan
(2022) dengan 100 responden | kualitas produk
sebagai sampel, dan semuanya memiliki
Pengaruh Kualitas pengumpulan data pengaruh positif dan
Produk, Kualitas dilakukan melalui signifikan terhadap
Pelayanan Dan Harga kuisioner. kepuasan pelanggan.
Terhadap Kepuasan Untuk menganalisis Selain itu, penelitian
Konsumen data, validitas, ini menemukan
reliabilitas, asumsi bahwa kualitas
Jurnal Manajemen, klasik, regresi linier produk memiliki
Kewirasuhaan dan berganda, koefisien dampak positif dan
Pariwisata, Widya determinasi, dan uji t | signifikan terhadap
Amrita dan f digunakan. kepuasan pelanggan.
Vol. 2 No. 2 Tahun
2022
3 | Denik Nureta Liansari, | Penelitian ini Hasil penelitian
Samari dan Rino Sardanto | dilakukan menunjukkan bahwa
(2022) menggunakan kualitas produk

Pengaruh Kualitas
Produk Kualitas
Pelayanan Dan Harga
Terhadap Kepuasan
Konsumen Pada Toko
An Nur, 2022

SENMEA - Seminar
Nasional Manajemen,

pendekatan kuantitatif
dengan metode
kausalitas, dan data
awal diperoleh dari 40
responden yang
memenuhi kriteria. Uji
validitas, reliabilitas,
asumsi Kklasik, analisis
regresi linier
berganda, hipotesies,

berpengaruh positif
terhadap kepuasan
konsumen, kualitas
pelayanan
berpengaruh positif
terhadap kepuasan
konsumen, dan harga
berpengaruh negatif
terhadap kepuasan
konsumen. Namun,
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Ekonomi dan Akutansi
Vol. 7 No. 1 Tahun 2022

termasuk uji t dan f,
dan koefisien
determinasi digunakan
untuk menganalisis
data dengan SPSSv23.

kualitas produk,
pelayanan, dan harga
semuanya berpengaruh
negatif terhadap
kepuasan konsumen
secara bersamaan.

Amara Suryani Putri dan
Budi Istiyanto
(2022)

Pengaruh Kualitas
Produk, Kualitas
Pelayanan Dan Harga
Terhadap Kepuasan
Pelanggan Herbal
Skincare 2022

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

Dengan menggunakan
rumus Lemeshow dan
pendekatan purposive
sampling, digunakan
sampel sebanyak 96
orang.

Statistik deskriptif dan
analisis regresi
berganda yang
dilakukan dalam SPSS
21 memberikan dasar
analisis

Studi ini
menunjukkan bahwa
kualitas produk
berdampak negatif
pada tingkat kepuasan
pelanggan SR12,
tetapi variabel
kualitas layanan dan
tingkat harga tidak
memiliki pengaruh
yang signifikan pada
kepuasan pelanggan
SR12

Heru Sugianto (2022)

Pengaruh Kualitas
Produk, Kualitas
Pelayanan Dan Harga
Terhadap Kepuasan
Konsumen Pada Umkm
Ritel Keliling Peralatan
Rumah Tangga Di
Kecamatan Setu 2022 —
respo.usni.ac.id

Penelitian ini
menggunakan
pendekatan kuantitatif,
dan hasilnya
didasarkan pada
jawaban responden
menggunakan skala
likert. Uji Hipotesis,
Uji Asumsi Klasik,
dan Uji Regresi
Linear Berganda
adalah metode analisis
data yang digunakan
dalam penelitian ini.

Hasil penelitian
menggunakan Uiji
Hipotesis
menunjukkan bahwa
variabel kualitas
produk (X1), kualitas
pelayanan (X2) dan
harga (X3)
memberikan pengaruh
yang positif dan
signifikan secara
simultan (Uji F)
terhadap kepuasan
konsumen (Y). Secara
parsial (Uji t),
variabel kualitas
produk memberikan
pengaruh yang positif
dan signifikan
terhadap kepuasan
konsumen, dan
variabel kualitas
pelayanan
memberikan pengaruh
yang positif dan
signifikan terhadap
kepuasan konsumen.
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W)

Kerangka Pemikiran

Peneliti akan menjelaskan bagaimana variabel yang akan diteliti saling berhubungan

gr.nelaluji‘ kerangka pemkiran sebagai berikut:

w bu

1.
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Pjéngaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Konsumen

Menurut Kotler dan Armstrong (2021:230) mendefinisikan kualitas produk
adalah “atribut suatu produk atau jasa yang membantunya memenuhi kebutuhan
Qélanggan”. Dalam membuat suatu produk diperlukan kemampuan dan
béngalaman yang baik untuk memuaskan konsumen. Kualitas produk yang baik
:;ikan membuat suatu produk semakin banyak diminati karena konsumen semakin

j;éli dalam mempertimbangkan pembelian pada produk yang konsumen butuhkan.

Menurut Sugianto (2022) berdasarkan penelitiannya, kualitas produk

berdampak positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, sedangkan
menurut penelitian Putri dan Istiyanto (2022) berdasarkan penelitiannya,
variabel kualitas produk berdampak signifikan terhadap kepuasan pelanggan

tempe.

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen

Karena kepuasan pelanggan adalah ukuran dari kualitas layanan, kualitas
iayanan 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
%emenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen dengan cepat dan tepat. Semua
pPelanggan yang menggunakan jasa akan memiliki persepsi yang berbeda tentang

Kualitas layanan yang mereka terima. Kualitas layanan yang diberikan oleh
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perusahaan layanan tersebut dapat memengaruhi tingkat kepuasan pelanggan,

yang dapat menyebabkan mereka merasakan manfaat dari layanan yang mereka

terima.

o 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
dﬁharapkan, pelanggan akan merasa kecewa dantidak puas, yang dapat berdampak
ﬁégatif lainnya pada perusahaan.

S Menurut Hastuti et al., (2022) berdasarkan penelitiannya, kualitas
péélayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan,

fjﬂbungan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan diperkuat

jﬁuga dengan jurnal penelitian yang dilakukan oleh Putri dan Istiyanto (2022)
dan Juliani dan Kawiana, (2022) yang mengemukakan secara simultan
terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan.

Pengaruh Harga terhadap Kepuasan Konsumen

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

statu produk ataupun jasa yang akan ditukarkan kepada konsumen sehingga
j(onsumen bisa memiliki produk ataupun jasa serta manfaatnya. Salah satu sistem
hanajemen 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
éan lain lain.

Berdasarkan hasil penelitian Heru Sugianto (2022) menyatakan bahwa

Farga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hal ini juga sesuai
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dengan hasil penelitian Denik Nureta Liansari, Samari dan Rino Sardanto (2022)

@19 mengungkapkan bahwa harga berpengaruh signifikan dan positif terhadap
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I
Kepuasan konsumen.

Gambar 2.1
Kerangka Pemikiran

Kualitas Produk
(X1)

Kualitas Layanan

(X2)

Harga (X3)

otesis

berikut:

H1 : Kualitas Produk Berpengaruh Positif terhadap Kepuasan Konsumen

H2 : Kualitas Pelayanan Berpengaruh Positif terhadap Kepuasan Konsumen

\ 4

Kepuasan
Konsumen (Y)

erdasarkan kerangka pemikiran di atas, maka dapat diajukan hipotesis-hipotesis

H3 : Harga Berpengaruh Positif terhadap Kepuasan Konsumen
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BAB3

METODE PENELITIAN

1na-l

1d1d yeH @

2 8

3+ 3

ZA% Objek Penelitian

=2 m

38z

§ = Balam penelitian ini, objek yang akan diteliti adalah Toko Perhiasan Nichole&Claire

> 2 5

;,J&g\_/ellery. Sedangkan subjek penelitian ini adalah pelanggan yang pernah membeli

e c §

“produl® di Toko Perhiasan Nichole&Claire Jewellery.

53 3

5¢& 2

2 a o

28 2

‘E”BED Dgsain Penelitian

& 3
2
Menurut Cooper dan Schindler (2017:146), desain penelitian adalah perencanaan
A

an p§ngorganisasian penelitian secara menyeluruh untuk menemukan jawaban atas
2
ertanyaan penelitian. Perencanaan ini mencakup garis besar tujuan yang ingin

(9]

icapa? peneliti dari penulisan hipotesis serta konsekuensi praktisnya untuk analisis
data akhir. Cooper dan Schindler (2017:149) kemudian mengkategorikan desain
enelian ke dalam berbagai kategori, seperti:

Tingkat Penyelesaian Pertanyaan Penelitian

|

:Jaquins u&mnq{ajﬂuew |ep ugsuwnyyesua edue) 1Ul S|

=.  Penelitian ini bertujuan untuk menguji hipotesis dan menjawab semua

pSs

gertanyaan penelitian, jadi termasuk dalam studi formal (formal study)
Erdasarkan tingkat penyelesaian pertanyaan penelitian.
(=]

2. I§atode Pengumpulan Data
)

Penelitian ini menggunakan studi komunikasi (communication study)

bagai metode pengumpulan data. Peneliti menyebarkan kuesioner elektronik

319 ueD MM i
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melalui Google Forms yang berisi banyak pertanyaan kepada subjek penelitian
mengumpulkan tanggapan mereka.

I
K®ntrol Peneliti terhadap Variabel

(o]
2
Y
- 2 Penelitian ini menggunakan desain ex post facto di mana peneliti tidak
~ =
< memiliki kontrol atas variabel; dengan kata lain, mereka tidak mampu
¥ =
A
= memanipulasi variabel. Peneliti hanya dapat melaporkan peristiwa yang telah
S -
Q 3
a éau sedang terjadi.
c &
>3 - .-
.5 Tgjuan Penelitian
e &
S o
a o . - . . .
o 3 Penelitian ini berfokus pada bagaimana satu variabel memengaruhi
« =)
\?yriabel lainnya; oleh karena itu, termasuk dalam kategori penelitian kausal-
Q

eksplanatori  (causal-explanatory),  peneliti  berusaha  untuk  menjelaskan

A
@gaimana kedua variabel berhubungan satu sama lain.

o

Dimensi Waktu
Q
D

Karena penelitian ini hanya dilakukan sekali dan menggambarkan peristiwa

g-alam satu waktu, studi cross-sectional digunakan sebagai dimensi waktu.

7]
. (ﬁkupan Topik

[ =

(o

S

;’ Penelitian ini menggunakan studi statistik statistik (statistical study) karena

:Jaquins uexgquuew uep ueyuiniyesusw edue) 1ul siny eAuey ynin)gs neje ueibegas diynbusw BUEJE]@ I

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

Q
ma'ngumpulkan informasi tentang karakteristik populasi.

=
7. @gkungan Penelitian
3
&
= Sebagai lingkungan penelitian, penelitian ini dilakukan dalam kondisi
()
gpangan nyata (field condition) melalui penyebaran kuesioner kepada responden.

3|9 uepy )|
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T
P

=X
3

Qs

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
@ Y

3 x dg ah persepsi yang nyata dan tidak menyimpang dari rutinitas sehari-hari
3 * =

c —

= g mereka

-

5 oF= @rlabel Penelitian

=32 5

> < 7

23 g

c = =Dalam riset ini, variabel penelitian menjadi suatu alat atau sifat dan nilai dari
)] o o]

T o

Epe%ilaign seseorang, tujuan, atau sebuah organisasi yang memiliki sebuah varian
o C o

- - . . :
Ek@suszyang sudah dipilih oleh peneliti untuk dapat dikembangkan lalu setelah itu
V O =

= =

Fakan §ijadikan sebuah kesimpulan, yang akan dipakai dalam riset ini terdiri atas

3. o

g\/ariabgf bebas (independent variabel) dan variabel terikat (dependent variabel).
B =

1. Variabel Bebas

(319 uery 3

Variabel Bebas (variabel independen) menurut Sugiyono (2017) variabel
menyebabkan atau disebut dijadikan sebab dari perubahan atau tampak
g-ipengaruhi oleh variabel terikat (variabel dependent), dalam riset ini berkaitan
7]

ﬂengan masalah yang akan diteliti adalah variabel kualitas produk, kualitas

[
dayanan dan harga

:Jaquins ueyingaAuaw uep ueywWNIULIUS

8IS|

. Variabel Kualitas Produk

Menurut Kotler & Armstrong (2021:230) “kualitas produk adalah
karakteristik suatu produk atau jasa yang menunjang kemampuannya untuk

memuaskan kebutuhan pelanggan”.

Tabel 3.1
Operasional Variabel Kualitas Produk

31D uen] JIM) e)iew.ioju] uep s
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Variabel Dimensi Indikator Pertanyaan Skala
Kualitas Kinerja Produk dapat | Produk yang Interval
Produk (performance) | memiliki dijual di

bentuk seperti | Nichole&Claire
Garvin yang Ukuran, Jewellery
dikutip oleh bentuk, atau memiliki
Tjiptono struktur fisik. | berbagai macam
(2015) ukuran dan
bentuk
Produk yang
dijual di
Nichole&Claire
Jewellery
memiliki desain
yang bervariasi
Fitur Fitur produk Perhiasan yang Interval
(feature) yang dijual di
mendukung Nichole&Claire
fungsi utama | Jewellery
produk memiliki konsep
desain yang unik
yang digemari
pelanggan saat
ini
Keandalan Kemungkinan | Perhiasan yang Interval
(reliability) produk tidak | dijual di
akan Nichole&Claire
mengalami Jewellery kuat
kerusakan atau | dan jarang
kegagalan mengalami
dalam jangka | kerusakan dalam
waktu tertentu | waktu yang lama
diukur.
Kesesuaian Produk sesuai | Produk yang Interval
(conformance) | dengan standar | dijual di
yang Nichole&Claire
ditentukan Jewellery dibuat
dengan standar
pembuatan
perhiasan yang
sudah ditentukan
Ketahanan Usia Produk perhiasan | Interval
(durability) operasional di
yang Nichole&Claire
diharapkan tidak mengalami
dari produk kerusakan
dalam kondisi | (cacat) bahkan
normal atau untuk perhiasan

penuh tekanan
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Variabel Dimensi Indikator Pertanyaan Skala
yang dipakai
sehari-hari

Kemampuan Kecepatan, Nichole&Claire | Interval
memperbaiki kemudahan Jewellery
(serviceability) | dan biaya memberikan

servis produk | garansi servis

saat produk seumur hidup

rusak untuk produknya
Estetika Bagaimana Perhiasan di Interval
(aesthetics) produk Nichole&Claire

terlihat, terasa, | Jewellery

dan lain lain di | memiliki ciri

mata setiap khas tertentu

konsumen pada model nya
Kualitas yang | Kualitas Kualitas produk | Interval
dirasakan produk yang dari perhiasan
(perceived diatribusikan Nichole&Claire
quality) setiap Jewellery adalah

konsumen yang terbaik

Variabel Kualitas Layanan

Menurut Kasmir (2017:47) Kualitas pelayanan dapat didefinisikan

sebagai tindakan atau tindakan yang dilakukan oleh seorang atau organisasi

dengan tujuan untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan dan karyawan.

Tabel 3.2

Operasional Variabel Kualitas layanan

Jewellery

Variabel Dimensi Indikator Pertanyaan Skala
Kualitas Kehandalan | Memberikan Karyawan
Layanan (reliability) layanan sesuai | Nichole&Claire
yang di handal | Jewellery
Parasuraman, memberikan
Zeithaml, pelayanan yang
dan Berry handal dan sesuai
dalam dengan kebutuhan Interval
Kotler & pelanggan
Keller (2018) Handal dalam | Apabila ada
menangani keluhan dari
masalah pelanggan
keluhan karyawan
pelanggan Nichole&Claire
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Variabel Dimensi Indikator Pertanyaan Skala
menangai dengan
baik
Daya Kesiapan dalam | Karyawan
tanggap menanggapi Nichole&Claire
(responsive | permintaan Jewellery selalu
ness) pelanggan sedia dalam
menanggapi
permintaan
pelangan Interval
Memiliki Nichole&Claire
layanan yang Jewellery
cepat untuk memberikan
pelanggan layanan yang cepat
dan tepat untuk
pelanggan
Jaminan Karyawan Karyawan
(assurance) | dapat Nichole&Claire
menanamkan Jewellery
kepercayaan mendapatkan
kepada kepercayaan dari
pelanggan pelanggan saat
melakukan
bertransaksi Interval
Karyawan Karyawan
memiliki Nichole&Claire
pengetahuan Jewellery memiliki
dalam pengetahuan yang
menjamin mutu | cukup dibidang
jewlery sehingga
menjamin mutu
pelayanan
Empati Memberi Karyawan
(emphaty) pelanggan Nichole&Claire
perhatian Jewellery
secara memberikan
individual perhatian secara
individu sehingga
membuat pelaggan Interval
merasa nyaman
Karyawan Karyawan
peduli dengan | Nichole&Claire
pelanggan Jewellery peduli
terhadap
permintaan dan
keluhan pelanggan
Bukti Fisik | Memiliki Karyawan
(tangibles) karyawan yang | Nichole&Claire Interval

berpenampilan
rapi

Jewellery selalu




"OWMIg| uizi eduey

Variabel Dimensi Indikator Pertanyaan Skala
berpenampilan
rapi
I Memiliki Toko

fasilitas yang
menarik secara
visual

Nichole&Claire
Jewellery memiki
ruang pajang
produk yang
menarik
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¢. Variabel Harga

Menurut Kotler & Keller (2018) menyatakan bahwa ‘“harga dapat

g IN}IIsu

digunakan sebagai pengganti untuk mengukur kualitas produk; contohnya,

produk dengan harga tinggi dapat diterima dengan baik oleh segmen pasar

[{‘H uep
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3 tertentu”
a Tabel 3.3
2 Operasional Variabel Harga
Variabel Dimensi Indikator Pertanyaan Skala
Kualitas Keterjangkauan | Konsumen Harga produk
Layanan harga bisa perhiasan di
menjangkau Nichole&Claire
Philip harga Jewellery
- | Kotler, terjangkau
7 (2019) Penetapan Harga yang di Interval
= harga sesuai tetapkan sudah
s daya beli sesuai dengan
konsumen daya beli dan
3 market
= konsumen
Kesesuaian Harga sesuai Penawaran harga | Interval
harga dengan dengan produk | perhiasan di
kualitas yang di Nichole&Claire
tawarkan Jewellery sesuai
produk yang
dijual
A Harga sesuai Harga produk
— dengan yang tertera
kualitas sudah sesuai
A produk dengan kualitas
s, produk
~ perhiasan
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Vf?’riabel Terikat

; Variabel Terikat (variabel

Variabel Dimensi Indikator Pertanyaan Skala
Kesesuaian Harga sesuai Harga perhiasan | Interval
harga dengan dengan di Nichole&
B manfaat manfaat Claire Jewellery
- sesuai dengan
g manfaat produk
- perhiasan
& = tersebut
o Daya saing Harga bersaing | Nichole&Claire | Interval
e harga dengan produk | Jewellery
o yang sama menawarkan
5 - harga perhiasan
% n yang bersaing
- dengan produk
2 W yang sama

dependen) menurut Sugiyono (2017) adalah

\}ariabel yang disebabkan atau yang sebagai akibat, karena timbulnya variabel

Bebas, pada riset tersebut variabel ini akan berkaitan dengan masalah penelitian

ini yaitu keputusan 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

undede ynjuaq wejep Ul siny eAJey yninyas neje uelbeqas yeAueqiadwawl uep ueywnunbuaw buede)iq ‘g
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diharapkan.
Tabel 3.4
Operasionalisasi Variabel Kepuasan Konsumen

Variabel Dimensi Indikator Pertanyaan Skala
, Kepuasan Tetap setia Pelanggan puas | Saya merasa puas | Interval
= | Konsumen dan setia dengan produk
4] dan pelayanan di
- | Phillip Nichole& Claire

Kotler Jewellery dan
> | (2019) setia sebagai
= pelanggan
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Melakukan
pembelian ulang

Saya pasti akan
membeli kembali
produk di
Nichole&Claire
Jewellery

Membeli
Y kembali

Membeli produk
lain

Saya juga

membeli produk
lain di Nichole&
Claire Jewellery
selain perhiasan

Interval

g INJIISU|

Pelanggan
memberikan
saran ke
produsen

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

Merekomen
dasikan
produk

buepun-buepun 1bunpunig exdig ey

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

:Jaquins ueyingaAuaw uep ueywniueduaw edue) 1ul siny eAJey yninias neje ueibeqgas diynbusw Buedeyiq *|

D. Teknik Pengambilan Sampel

~tudi ini menggunakan metode pengambilan sampel non probability sampling.

Dalart’ non-probability sampling, elemen dalam populasi tidak memiliki kemungkinan

apa pan untuk menjadi subjek sampel, menurut Uma Sekaran dan Roger Bougie
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| (2017: 67). Purposive sampling adalah metode sampling yang digunakan. Menurut

Uma (Sekaran dan Roger Bougie (2017: 67), metode pengambilan sampel purposive

—

Cterbatais pada kelompok orang yang dapat memberikan informasi yang diinginkan,

§apakah mereka memenuhi kriteria tertentu yang digunakan oleh peneliti atau karena
gméreka; adalah satu-satunya pihak yang memilikinya. Pelanggan yang pernah membeli
Tgtl)aiﬁlsmgdi toko perhiasan dipilin sebagai sampel penelitian ini.

%' g Menurut Hair et al. (2014: 100), ukuran sampel harus 100 atau lebih besar,
?ékfrena“ Jumlah sampel biasanya setidaknya lima kali lebih besar dari jumlah item

19s

Epe?ftanyaan yang akan dianalisis. Dalam kasus ini, ada 32 item pertanyaan, jadi
o> C

Eu@ran;sampel minimal adalah 150, atau 32 kali 5 = 150.

“E. Téknik Pengumpulan Data

3 Dalam penelitian ini, data dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner kepada
3 :

§responden Data primer, atau data mentah yang dikumpulkan oleh peneliti dengan

§angkef dari sumber utama, adalah jenis data yang digunakan dalam penelitian ini.

Data yang digunakan dalam penelitian ini diambil langsung dari sumbernya

UaW Uep uey

melalui kuesioner yang dibagikan kepada responden yang pernah membeli barang di

_r]qa/{

okoﬂDerhlasan Nichole & Claire. Kuesioner, juga dikenal sebagai angket, adalah

eknik pengumpulan data yang dilakukan dengan memberikan seperangkat pertanyaan

119quWins uey

ertulrs kepada responden untuk dijawab menggunakan skala likert dan checklist,

dengan lima pilihan untuk setiap pertayaan:

Tabel 3.5
Skor Jawaban Dalam Skala Likert
= Pernyataan Skor
x Sangat Setuju 5
A Setuju 4
= Netral 3
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Tidak Setuju 2

@ Sangat Tidak Setuju 1
- u
= =
°F. Teknik Analisis Data
@ Y
3 - 3
2 % DBalam penelitian ini metode analisis data kuantitatif digunakan. Ini berarti
=2
?Dmgng@ dan menganalisis data menggunakan perhitungan angka dan kemudian
g = @
éméng@silkan kesimpulan. Setelah data dikumpulkan melalui kuesioner, peneliti akan
gméhg(ﬁah data untuk dianalisis dengan alat bantu program SPSS 25.0. Teknik analisis
c o @
~data yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
z2 8
)] =
58 3
=1 Ug Kualitas Data
3. o
S 3
S a: Uji Validitas
: &
2 =
2 - Uji validitas digunakan untuk menentukan sah atau tidaknya suatu
3 Q
§ © kuisioner. Menurut Ghozali (2018:52) suatu kuisioner dianggap valid jika
; pertanyaannya mampu mengungkapkan apa yang dimaksudkan untuk
é diukur. Oleh karena itu, validitas mengukur apakah pertanyaan-pertanyaan
0? dalam kuisioner dibuat dengan benar dan mampu mengukur apa yang
S dimaksudkan untuk diukur,

Dalam penelitian ini digunakan rumus korelasi pearsom product moment

yaitu
. n@xy) - E0)QXy)
V@) - E03nEy») - C»4
Keterangan:
r = Korelasi product moment
n = Jumlah responden

31D uepy YIM)| eyj3eusioju] uep sjusig 3NIsu|
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31D uen] MIM)| e)iew.ioju] uep sius

x = Datajawaban responden tiap item
y  =skor total
Untuk mengetahui validitas setiap indikator, lihat nilai korelasi hasil
hitung dengan korelasi dari tabel korelasi product moment untuk sampel
30. Dengan taraf signifikansi o sebesar 5%, vyaitu 0,361, nilai korelasi
hitung lebih dari 0,361 menunjukkan bahwa item pertanyaan atau pernyataan
adalah valid. Jika nilai korelasi hitung kurang dari 0,361, maka item
pertanyaan atau pernyataan tidak valid. Teknik korelasi product moment
digunakan untuk menentukan validitas setiap butir pertanyaa (Sugiyono,

2018:183).

Uji Realibilitas

Menurut Ghozali (2018:47), "reliabilitas ialah alat untuk mengukur
suatu kuesioner yang merupakan indikator dari variabel atau konstruk."
Ketika jawaban seseorang terhadap pernyataan konsisten atau stabil dari
waktu ke waktu, kuesioner dianggap handal atau reliabel. Menurut Ghozali
(2018:48) suatu konstruk atau variabel dikatakan reliabel jika memberikan
nilai Cronbach Alpha’s > 0,70. Uji reliabilitas dapat menggunakan rumus

Cronbach’s Alpha sebagai berikut:

— 2
Ty = (ni 1) <1 Stz;Sl )

Keterangan:
ri = reliabilitas instrumen
n = jumlah butir pertanyaan
S = varians skor total
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EN g

Ys;2  =jumlah varians skor untuk setiap item

®

alisis Deskriptif

i

Nilai rata-rata (mean), standar deviasi, varians, maksimum, minimum, total,

aliw eadn

—
<8}

e, kurtosis, dan skewness dari sekumpulan data digunakan dalam analisis

@ eydig ey

1
o
D
DN

riptif untuk memberikan gambaran atau deskripsi dari data tersebut (Ghozali

Ibunpu

(319 ueny Yimy exnew.osu] uep siusiy anfEsuy)

18:19) Berikut analisis deskriptif yang digunakan dalam penelitian ini:

Analisis Persentase

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

buepun-buepun

lain diketahui dengan analisis persentase. Berikut rumusnya:

Fr,= an" x 100%
Keterangan:
Fr; = frekuensi relatif ke-i setiap kategori
> fi = jumlah responden yang termasuk kategori
n = total responden

Rata-Rata (Mean)

Dengan menjumlahkan semua nilai data untuk suatu kelompok

:1agquins ueyingakuauwl uep ueywnjuedsuaw eduey 1ul sijny eAJey ynan)as neje ueibeqas diynbusw BUEJE]kg I

sampel dan membaginya dengan jumlah sampel, rata-rata atau rata-rata

ditentukan. Rumus berikut dapat digunakan untuk menentukan rata-rata:

n
=3
i=1

Keterangan:

rata-rata hitung (mean)

X

Xi nilai sampel ke-i

31D uenyj MIM) e)iew.ioju] uep siusig 3nHIsu|
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Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
x 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
&m a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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2,61- 3,40 = Netral (N)s
3,41-420 = Setuju(S)

4,21 -5,00 = Sangat Setuju (S)

did yeH @

dependen dan independen dalam model regresi berdistribusi normal atau
tidak. Model regresi memenuhi asumsi normalitas jika data mengikuti garis
diagonal dan mengikuti garis diagonal. Nilai probabilitas menggambarkan
standar untuk memutuskan apakah data normal atau tidak. Jika nilai

Kolmogorov-Smirnov tidak signifikan (Asymp.Sig (2-tailed) > (0.05), maka

o

@ Y

3 3

o L = . .

3.5 Ut Asumsi Klasik

=2

T G -

8 o & o .

§ = @ Uji asumsi Klasik berusaha untuk menentukan apakah model regresi yang

o 3

;,5_ diﬁilih studi adalah model terbaik. Hasil analisis regresi layak dijadikan sebagai

e c §

o § rekKomendasi pengetahuan atau untuk tujuan pemecahan masalah dunia nyata jika

53 3

e 1 (7]

S = : . _ ..

= amgdel tersebut merupakan model yang baik (Sugiyono, 2018:105). Uiji

=5 o

< 3 —

g@ n@amalitas heteroskedastisitas dan multikolinearitas merupakan uji asumsi yang

3. urﬁum digunakan.

5 S :

2 a: Normalitas

3 g,

@ ~

A =

% - Uji normalitas ini dilakukan untuk mengetahui apakah variabel
(9]

2 &

> o

5

Q.

Q

5

3

[¢>]

3

=

g

=

3

o

data tersebut normal (Sugiyono, 2018:106).

Multikolinearitas

Uji multikolinearitas berusaha untuk menentukan apakah korelasi
yang signifikan antara variabel independen ditemukan oleh model regresi.

Multikolinearitas terjadi ketika ada korelasi antara variabel independen, dan

319 ueD) YIM)Y eIIewLIeju] Uep sjusig INISU|



‘OyVIg] uiz! eduey

undede ynjuaq wejep 1ul sijny eAuey ynanyas neje ueibeqgas yeAueqiadwaw uep ueywnwnbusw buede)iq -z

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q

919 NV MY

"yejesew niens ueneluly uep yiidy uesijnuad

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerw eAsey uesnnuad ‘uennauad ‘ueyipipuad uebunuaday ynjun eAuey uediynbusd e

—
=
)
=
Q
=)

(o]
(9]
5

(o]
c
=

©
n
()
(o
Q

=4
Q
5
Q
—
Q
c
0
(9]
C
=
C
>0
Pl
Q
=
<
Q
—
C
5
3.
~+
Q
=)
©
Q
(]
>
O
Q
5
—
c
>
Q
5
Q.
Q
5
[¢>]
-}
~<
]
lon
C
—
=
Q
>
n
e
(o
@D
=

I
)
b
o
o
=
1)
=
=
o
c
=]
=3
[
>
o
)
=)
Q
1
C
=]
o
)
=)
Q

b

(319 ueny MMy exrewIoul uep susig fhansul) 9X I8l W exdid e (J)

19 3NISu|

gjueps

g

) Bjiew.oy)

3| uepy )

sebaliknya. Uji multikolinearitas  terdapat beberapa ketentuan yaitu
(Sugiyono, 2018:106).

1) Bila VIF > 10, maka terdapat multikolinieritas

2) Bila VIF < 10, berarti tidak terdapat multikolinieritas

3) Bila Tolerance > 0,1, maka tidak terjadi multikolinieritas

4) Bila Tolerance < 0,1, maka terjadi multikolinieritas

Heterokedastisitas

Uji multikolinearitas bertujuan untuk mengetahui apakah residual
dari satu pengamatan memiliki varians yang tidak sama dalam model
regresi. Disebut homoskedastisitas jika variasi residual antara satu
pengamatan dengan pengamatan berikutnya tetap ada, dan disebut
heteroskedastisitas jika variannya berbeda (Sugiyono, 2018:106). Dasar
pengambilan keputusan:

1) Jika pola tertentu, seperti titik-titik (poin-poin) yang ada membentuk
suatu pola tertentu yang teratur, maka terjadi heterokedastisitas.

2) Jika tidak pola yang jelas, serta titik-titik (poin-poin) menyebar
dibawah dan di atas angka nol (0) pada sumbu Y maka tidak terjadi

heterokedastisitas.

resi Linear Berganda

Untuk memastikan bagaimana pengaruh variabel independen terhadap variabel

penden, dilakukan analisis regresi. Berikut adalah persamaan regresi yang

igunakan dalam penelitian ini:
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Y= a+bX,+b,X, +bX;+¢

(FKeterangan:
Y = kepuasan pelanggan
o = Konstanta regresi

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

ep siusig Insu) O} 191 1w eadid yeH

X1 = kualitas produk
X2 = kualitas layanan
X3 = harga
€ = eror
U? Hipotesis
)
3 : .
a, Uji Keberartian Model (Uji F)
S
2
= Uji F menurut Ghozali (2018:96) digunakan untuk mengetahui apakah
2
%_: model regresi penelitian dapat digunakan untuk memprediksi variabel Y.
e
~ Menggunakan hipotesis statistik berikut dalam analisisnya:
HO:B1=p2=0
=
2... Ha: Paling sedikit ada satu i # 0
(a §
Er Keterangan :i=1,2,3
%

Kriteria yang digunakan untuk menentukan apakah model layak
digunakan atau tidak adalah:

1) Jika nilai Sig. < 0,05 atau F hitung > F tabel maka tolak Ho, yang

berarti model regresi tersebut dapat digunakan untuk memprediksi Y.

2) Jika nilai Sig. > 0,05 atau F hitung < F tabel maka tidak tolak Ho,

yang berarti model regresi tersebut tidak dapat digunakan untuk

memprediksi Y.
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Uji Parsial (uji t)

Uji t digunakan untuk menunjukkan seberapa besar kontribusi
masing-masing variabel independen terhadap penjelasan variabel dependen
(Ghozali, 2018:97), Berikut ini adalah hipotesis statistik penelitian:

HO:Bi=0
Ha:Bi>0
Keterangan :i=1,2,3

Kriteria yang digunakan untuk menentukan apakah variabel independen
signifikan dengan taraf signifikansi / Sig. (a = 0.05) atau tidak adalah sebagai
berikut:

1) Jika nilai Sig. < a atau t hitung > t tabel, maka tolak HO, yang
berarti variabel independen berpengaruh signifikan terhadap variabel
dependen.

2) Jika nilai Sig. > o atau t hitung < t tabel, maka tidak tolak HO,

yang berarti variabel independen tidak berpengaruh signifikan

terhadap variabel dependen.

Koefisien Determinasi (RZ)

Koefisien determinasi menurut Ghozali (2018:95) digunakan untuk
mengukur seberapa baik suatu model dapat menjelaskan variabilitas dalam
variabel dependen. Koefisien determinasi memiliki nilai antara 0 dan 1.
Nilai R2 yang rendah menunjukkan bahwa kapasitas variabel independen

untuk memprediksi variabel dependen dibatasi, sedangkan nilai R2 yang
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BAB 4

T HASIL DAN PEMBAHASAN

§A. Gambaran Umum Objek Penelitian

3 L E

Erlg? D%eskripsi Toko Perhiasan Nichole&Claire Jewellery

%' g Toko perhiasan Nichole&Claire Jewellery merupakan sebuah butik perhiasan yang
%e@etak di Cikini Gold Center. Cikini Gold Center Lantai GF Nomer 43, Jl.Pegangsaan
gch%ilur Menteng Jakarta Pusat adalah sebuah pusat perbelanjaan yang terkenal di daerah
§C§<m| Jakarta, Indonesia. Didirikan pada tanggel 9 Desember 2020 oleh PT Kilau Cahaya
%Gemllang sebuah perusahaan yang bergerak di bidang retail permata dan batu mulia. Visi
g”dan KCP Group adalah “menjadi mitra terbaik untuk anda” dengan misi tidak hanya
%menunjang keberhasilan anda lewat penampilan, namun juga dalam hal investasi. Tidak
%harus rjnembayar mahal untuk memiliki barang bernilai tinggi adalah filosofi kami bagi anda
%dan kérﬁi senang untuk menjadi mitra kesuksesan anda.

g Nichole&Claire Jewellery dikenal sebagai toko perhiasan mewah yang menawarkan
éberba@ai koleksi perhiasan berkualitas tinggi. Nichole&Claire Jewellery memfokuskan
§penjuzﬁan pada cincin nikah dan cincin tunangan dan melayani pula cincin custom (by
%Photo) ‘cincin satuan dan perhiasan lain sepereti anting, liontin danpendant. Nichole&Claire

Jewel‘lery membranding toko perhiasan mereka dengan konsep toko perhiasan Korea
Selatan. Model cincin di Nichole&Claire Jewellery mengambil inspirasi dari model cincin
di Kofea 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

coklabpastel dengan desain ala Korea.
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Toko perhiasan Nichole&Claire Jewellery ini menarik perhatian para pecinta

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

—

gnenaV\%érkan pilihan perhiasan dengan berbagai harga, sehingga dapat menyesuaikan dengan

eJe

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

ou

T
=Niehole&Claire Jewellery juga dikenal karena pelayanan yang ramah dan profesional dari
e (—) .

— 5

?’Dpaiéa $taf mereka. Pelayanan di Nichole&Claire Jewellery terisnpirasi dengan gaya

Eq
|

b
U

akeguémahan pelayanan di Korea, seperti menundukan kepala saat mengucapkan terimakasih

1eu
bu

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

oS Nk

guep

elléry berusaha memberikan pengalaman belanja yang menyenangkan dan memuaskan

Adey yndn)

bagi s‘Etiap pelanggan yang datang ke toko mereka. Target branding Nichole&Claire

Bi&pun

ewelléry adalah agar calon konsumen mendapatkan sisi emosional dari pasangan

shn e

11Ul

pernik‘éhan ala Korea, dimana pernikahan orang Korea dalam bayangan masyarakat adalah

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

eouaW edue

gkonsumen mendapatkan sisi emosional sehingga dapat menjadi faktor penentu untuk
g o
Smembeli di Toko Perhiasasn Nichole&Claire Jewellery .

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

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

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

n
c

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

D
= -

yingaAusw uep

nama.di dalam cincin.

2. Rrofile Responden

ai Data jumlah kuesioner yang disebarkan

Untuk penelitian ini, kuesioner dibagikan kepada konsumen yang pernah

" membeli perhiasan di Toko Perhiasan Nichole & Claire. Data yang disebar
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z < | sebanyak 180, dan 150 orang menanggapi, dengan 18 kuesioner yang tidak kembali

‘m)dan 12 kuesioner yang tidak dapat diolah. Jumlah kuesioner yang disebarkan

i kepada pelanggan disajikan dalam Tabel 4.1 berikut.

b) Deskripsi pelanggan berdasarkan jenis kelamin

Penyebaran kuesioner kepada 150 responden, memberikan jawaban terhadap

P73 ‘

@2 Tabel 4.1

= - ; Jumlah Data Sampel Penelitian

§§ g G Keterangan Jumlah | Presentase
3 § D_é A Jumlah kuesioner yang disebar 180 100%
é%j 2 ° Jumlah_ kuesioner yang tidak 18 10%
> < 3 2 kembali

§§ c 5 Jumlah _kue5|0ner yang tidak 12 70
= s o dapat diolah

=5 3 qulah kuesioner yang dapat 150 83%
S o S o diolah

S & 5 3 Sumber: datadiolah, 2023

E

%

=

~

@

profil responden berdasarkan jenis kelamin yaitu 52 (34,7%) responden berjenis
kelamin laki-laki dan 98 (65,3%) responden berjenis kelamin perempuan.
g Deskripsi distribusi responden berdasarkan jenis kelamin dapat dilihat pada

Tabel 4.2.

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerw eAsey uesnnuad ‘uennauad ‘ueyipipuad uebunuaday ynjun eAuey uediynbusd e
:Jaquuns uexingaAuaw uep ueyuwniueduaw eduey 1ul sijn} eAJeRY ynanjas neje ueibeqas diynbuaw buede)iq |

=+ Tabel 4.2
— HasH-U4i Deskripsi Pelanggan Berdasarkan Jenis Kelamin
) Kategori Jumlah Presentase
v 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

x kelamin, dari 150 responden diperoleh mayoritas konsumen Toko Perhiasan

< Nichole&Claire Jewellery adalah pereu

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

5 tokoini.

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
HasH-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
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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.

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

Hast-U4 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%
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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

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
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(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
Hasi-Uj Desktripsi Pelanggan Berdasarkan Pendapatan Per Bulan
Kategori Jumlah Presentase
< Rp. 5.000.000 29 19.3%
Rp. 5.000.000 s/d Rp. 10.000.000 75 50.0%
> Rp. 10.000. 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

Z 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 dikisaran 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.
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B. Analisis Deskriptif

- Analisis deskriptif dimasudkan untuk mendapatkan gambaran/deskriptif dari
o &

“variabé} dalam penelitian. Hasil tanggapan responden akan disajikan berdasarkan skor

bue

Jyang diperoleh untuk setiap indikator dan selanjutnya dicari persentase tanggapan dan

>0
«a X
ér -rata skor jawaban. Skor tanggapan responden untuk setiap indikator dikaregorikan
g Q
gb%odasarkan penilaian rata-rata
>3
o o
i)@\/arﬁiabel Kualitas Produk
c c §
i1 ;% Tabel 4.6
S 3 Hasil Analisis Deskriptif Variabel Kualitas Produk
ZC
No [ Pertanyaan sTs [ Ts| N | s | ss [R2®) inerval

- Produk yang dijual di
“Nichole&Claire Jewellery

LB i bortout macar 0% | 1% | 19% | 48% | 33% | 4.13 | 4.04-4.21
sukuran dan bentuk
Produk yang dijual di

o |Nichole&Claire Jewellery 0% | 0% | 14% | 47% | 39% | 4.25 | 4.17-4.34

memiliki desain yang
bervariasi

Perhiasan yang di jual di
Nichole&Claire Jewellery
-3 memiliki konsep desain yang 0% | 3% | 25% | 33% | 39% | 4.09 | 4.01-4.03
unik yang digemari pelanggan
=saat ini

Perhiasan yang dijual di
=Nichole&Claire Jewellery kuat
| 4 |=dan jarang mengalami 0% | 3% | 23% | 49% | 24% | 3.94 | 3.85-4.03
“kerusakan dalam waktu yang
lama

Jlaguung IID\QF’\HQ/(I QL Uprn llp\{llllqlllp’ﬁllglll =] llpl 1L Qﬂhl pfip

Produk yang dijual di
Nichole&Claire Jewellery
5 {adibuat dengan standar 0% | 2% | 17% | 41% | 40% | 4.19 | 4.10-4.27
pembuatan perhiasan yang
sudah ditentukan

Produk perhiasan di
Nichole&Claire tidak
6 mengalami kerusakan (cacat) 0% | 3% | 29% | 47% | 21% | 3.87 | 3.79-3.96

pahkan untuk perhiasan yang
—dipakai sehari-hari

Nichole&Claire Jewellery
7 memberikan garansi servis 0% |2% | 17% | 52% | 29% | 4.07 | 3.99-4.16

seumur hidup untuk produknya
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Perhiasan di Nichole&Claire

8 Jewellery memiliki ciri khas 0% | 2% | 23% | 54% | 21% | 3.95 | 3.86-4.03
tertentu padamodel nya
Kualitas produk dari perhiasan
L9 |=Nichole&Claire Jewellery 0% [0% | 7% | 61% | 33% | 4.26 | 4.17-4.35
adalah yang terbaik

LBup =ilTa ]

SkorAkhir Variabel Kualitas
Produk

Mean | 4.08 | 3.99-4.17

bu

buepun-buepun 1bunpunig eydig A
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oSumber; data diolah, 2023

Gambar 4.1
Rentang Skala Variabel Kualitas Produk
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‘ Berdasarkan hasil analisis deskriptif variabel kualitas produk pada Tabel 4.6,
diberoleh nilai skor rata — rata dari 150 responden yang telah memberikan penilaian
te:rhadap 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
sepesar 4,08 artinya sebagian besar responden memberikan penilaian yang positif
teihadap kualitas produk dari Toko Perhiasan Nichole&Claire Jewellery. Hal ini bisa
mie»njadi indikator baik bagi toko tersebut, karena kualitas produk yang baik dapat
rﬁeningkatkan kepuasan pelanggan dan mendukung loyalitas konsumen. Dalam hal ini,
inferval kepercayaan 95% menunjukkan bahwa kita cukup percaya bahwa nilai rata-rata
kualitas produk pada populasi (semua pelanggan toko tersebut) akan berada di antara
3799 hingga 4,17. Item pertanyaan yang memperoleh skor tertinggi adalah dimensi
Kﬁalitas yang dirasakan (perceived quality). sebesar 4,26 (Cl:4,17-4,35) yaitu “Kualitas
produk dari perhiasan Nichole&Claire Jewellery adalah yang terbaik”. Sedangkan item

pértanyaan yang mendapatkan nilai terendah adalah dimensi ketahanan (durability)



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

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

Tabel 4.7

Hasil Analisis Deskriptif Kualitas Layanan

- Pertanyaan

STS

TS

N

SS

Rata
-rata

Interval

-BUEpgﬁ Ibunpuniq eidty yeH

Bueptin

“Karyawan Nichole&Claire
“Jewellery memberikan
Jpelayanan yang handal dan
-sesuai dengan kebutuhan
spelanggan

0%

1%

17%

57%

25%

4.06

3.98-4.14

N

Apabila ada keluhan dari
“pelanggan karyawan
Nichole&Claire Jewellery
smenangani nyadengan baik

0%

0%

15%

59%

25%

4.10

4.02-4.18

FKaryawan Nichole&Claire
<Jewellery selalu sedia dalam
“menanggapi permintaan
felangan

0%

0%

6%

61%

33%

4.27

4.19-4.35

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

0%

0%

7%

59%

34%

4.27

4.19-4.35

sKaryawan Nichole&Claire
-Jewellery mendapatkan
=kepercayaan dari pelanggan
=saat melakukan transaksi

0%

0%

21%

56%

23%

4.03

3.95-4.11

Jaquuns uevinaafuaiy upen upyl Inlllp’ﬁllglll Ddllpl 1l Sl hl pfipy UNnIN1as ne1e

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

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

0%

1%

17%

58%

25%

4.07

3.99-4.15

Karyawan Nichole&Claire
dewellery peduli terhadap
permintaan dan keluhan
Ppelanggan

0%

1%

19%

47%

33%

4.13

4.05-4.21
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Karyawan Nichole&Claire

9 Jewellery selalu 0% | 1% | 9% | 57% | 33% | 4.23 | 4.15-4.31
Rerpenampilan rapi
K “Toko Nichole&Claire
10 [Jewellery memiki ruang 0% | 5% | 27% | 50% | 19% | 3.83 | 3.75-3.91

+ajang produk yang menarik

LBupapa
J

SkorAkhir Variabel Kualitas
Layanan

Mean | 4.09 | 4.02-4.17

:Jaquins ueyingaAuaw uep ueyuwniuedsusw edue) 1ul siN) eAJey ynanyas nele ueibegas diynbuat
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Gambar 4.2
Rentang Skala Variabel Kualitas Layanan

S
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5 1100 180 2,60 3.40 4,20 5,00

4,09
= Berdasarkan hasil analisis deskriptif variabel kualitas layanan pada Tabel 4.7,

diberoleh nilai skor rata — rata dari 150 responden yang telah memberikan penilaian
te:rhadap 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
yéng positif terhadap kualitas layanan dari Toko Perhiasan Nichole&Claire Jewellery.
Hiawl ini bisa menjadi indikator baik bagi toko tersebut, karena kualitas layanan yang baik
d:apat meningkatkan kepuasan pelanggan dan mendukung loyalitas konsumen. Dalam
hél ini, interval kepercayaan 95% menunjukkan bahwa kita cukup percaya bahwa nilai
rata-rata kualitas layanan pada populasi (semua pelanggan toko tersebut) akan berada di
amtara 4,02 hingga 4,17. Item pertanyaan yang memperoleh skor tertinggi adalah dimensi
réponsiveness. sebesar 4,27 (Cl: 4,19-4,35) yaitu “Karyawan Nichole&Claire
JéWellery selalu sedia dalam menanggapi permintaan pelangan”. Sedangkan item

pértanyaan yang mendapatkan nilai terendah adalah dimensi tangible sebesar 3.83 (CI:
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3.75-3.91) yaitu “Toko Nichole&Claire Jewellery memiki ruang pajang produk yang

menarik”
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Rentang Skala VVariabel Harga

>
o 3
3@ Vatiabel Harga
g { Tabel 4.8
a 5 Hasil Analisis Deskriptif Harga
C A
@Lo Pertanyaan STS| TS| N S SS ﬁzttg Interval
D'C «Harga produk perhiasan di
£ |Nichole&Claire Jewellery 1% | 9% | 36% | 41% | 13% | 3.58 | 3.50-3.66
S |Ferjangkau
“Harga yang di tetapkan
2 |Sudah sesuai dengan daya 0% | 3% | 36% | 45% | 17% | 3.75 | 3.68-3.83
sbeli dan market konsumen
-Penawaran harga perhiasan
3 |diNichole&Claire Jewellery | 0% | 6% | 33% | 45% | 15% | 3.70 | 3.62-3.78
-sesuai produk yang dijual
“Harga produk yang tertera
4 |®udah sesuai dengan 0% | 3% | 39% | 39% | 19% | 3.74 | 3.66-3.82
kualitas produk perhiasan
Harga perhiasan di
5 | Nichole& Claire Jewellery | 50, | 12\ 3500 | 3895 | 13% | 3.46 | 3.38-3.54
=sesuai dengan manfaat %
iproduk perhiasan tersebut
ENichole&Claire Jewellery
6 fmenawarkan harga 1% | 5% | 39% | 39% | 17% | 3.65 | 3.57-3.72
pperhiasan yang bersaing
dengan produk yang sama
SkogzAkhir Variabel Harga Mean | 4.08 | 3.57-3.72
Gambar 4.3
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v
4,08
Berdasarkan hasil analisis deskriptif variabel harga pada Tabel 4.8, diperoleh

ni%i skor rata — rata dari 150 responden yang telah memberikan penilaian terhadap harga
préd uk dari Toko Perhiasan Nichole&Claire Jewellery adalah sebesar 4,08 dengan selang
kepercayaan 95% intervalnya 3.57-3.72. Ini menandakan bahwa secara keseluruhan,
reéponden 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.
Aﬁinya, sebagian responden mungkin memberikan penilaian yang lebih rendah tentang
hafga 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
bgi'ada di antara 3,57 hingga 3,72. Item pertanyaan yang memperoleh skor tertinggi
adélah dimensi keterjangkauan harga sebesar 3.75 (Cl: 3.68-3.83) yaitu “Harga yang di
tétapkan sudah sesuai dengan daya beli dan market konsumen”. Sedangkan item
pertanyaan yang mendapatkan nilai terendahadalah dimensi kesesuaian dengan manfaat

sgbesar 3.46 (Cl: 3.38-3.54) yaitu “Harga perhiasan diNichole& Claire Jewellery sesuai

dengan manfaat produk perhiasan tersebut”

4) Vafiabel Kualitas Kepuasan Konsumen
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Tabel 4.9

Hasil Analisis Deskriptif Kepuasan Konsumen

]
12

Z
o

\-|

o Pertanyaan

STS

TS

N

SS

Rata
-rata

Interval

fSaya merasa puas dengan
gproduk dan pelayanan di
Nichole& Claire Jewellery dan
Setia sebagai pelanggan

0%

0%

2%

53%

45%

4.43

4.40-4.41

as dinfuaiy fue ey -

-Saya pasti akan membeli
“kembali produk di
ANichole&Claire Jewellery

0%

0%

6%

44%

50%

4.44

4.40-4.48

“Saya juga membeli produk lain
#iNichole& Claire Jewellery
“$elain perhiasan

0%

0%

8%

45%

47%

4.39

4.32-4.42

uniniacs m:’lp upihp

~Saya selalu memberikan saran
%Kepada Nichole& Claire
Jewellery untuk produk
Jerhiasan

0%

0%

2%

46%

52%

4.50

4.46-4.54

9 buepyin-6depun jbufBunig efig ey

-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

cBaya bersedia membayar lebih
dnahal apabila produk
sperhiasan yang dijual memang
Sangat bagus dan langka

0%

0%

5%

52%

43%

4.39

4.35-4.42

7

=Saya tidak tertarik untuk
fmencoba produk perhiasan
yang dijual di toko lain

0%

0%

7%

50%

43%

4.35

4.32-4.47

=]} llp\{lllnlllo’ﬁllglll Ddllpl 1L QHﬁl pfip

L Skor Akhir Variabel Kepuasan

Konsumen

Mean

4.43

4.39 -4.47

:Jagquuins ueyingakuauyLL

Gambar 4.4

Rentang Skala Variabel Kualitas Produk

SS

1,00 1,80

2,60

3,40

4,20

5,00

y

N
4,43

J Berdasarkan hasil analisis deskriptif variabel kepuasan konsumen pada Tabel
429, diperoleh nilai skor rata— rata dari 150 responden yang telah memberikan penilaian

terhadap kepuasan konsumen Toko Perhiasan Nichole&Claire Jewellery adalah sebesar
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4,43 dengan selang kepercayaan 95% intervalnya 4.39-4.47. Dengan rata-rata skor

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

po?itif dan puas terhadap pengalaman berbelanja mereka di Toko Perhiasan
NEhoIe&CIaire Jewellery. Hal ini bisa menjadi indikator yang sangat baik bagi toko

tefrsebut, karena tingkat kepuasan konsumen yang tinggi dapat meningkatkan loyalitas
pelkanggan dan menghasilkan rekomendasi positif dari mulut ke mulut. Tingkat
kePuasan konsumen yang tinggi dapat mencerminkan pelayanan yang baik, produk
beikualitas, harga yang sesuai, dan pengalaman berbelanja yang menyenangkan ditoko

te‘féebut. Hal ini menunjukkan bahwa upaya toko dalam memberikan layanan yang baik

buepun-buepun 1bunpunig exdig ey

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

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

ke‘jjuasan konsumen pada populasi (semua pelanggan toko tersebut) akan berada di

aﬁtara 4,39 hingga 4,47. Item pertanyaan yang memperoleh skor tertinggi adalah dimensi
reRomendasi sebesar 4.50 (Cl: 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 (Cl: 4.32 -4.47) yaitu “Saya tidak tertarik untuk

nencoba produk perhiasan yang dijual di toko lain”

”C. Hésil Penelitian

Jagwins ueyingaAuaw uep ueywniuedsuaw eduey 1ul sijn) eAdey yninjas neje ueibeqgas dinbusw buede)iq |

1. Uji Kualitas Data
a. Uji Validitas

2% 1) Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Produk
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Tabel 4.10
Hasil Uji Validitas 30 Responden Variabel Kualitas Produk

. No Dimensi Indikator r hitung | rtabel Ket.
2 1 Kualitas Produk 1 0.850 | 0,360 | Valid
o | Performance o litas Produk 2 | 0.845 | 0,360 | Valid
E 3 | Feature Kualitas Produk 3 0.836 0,360 | Valid
4 | Reliability Kualitas Produk 4 0.823 | 0,360 | Valid
5 | Conformance Kualitas Produk 5 0.859 0,360 | Valid
6 | Durability Kualitas Produk 6 0.812 0,360 | Valid
7 | Serviceability Kualitas Produk 7 0.558 0,360 | Valid
= 8 | Aesthetics Kualitas Produk 8 0.770 0,360 | Valid
9 gifﬁt';’ed Kualitas Produk 9 | 0.694 | 0,360 | Valid

Sumber: data diolah dengan SPSS 25, 2023
= Tabel 4.10 menunjukkan bahwa seluruh item pernyataan 1-9 yang
diuji terhadap 30 sampel untuk variabel kualitas produk  memiliki
o kriteria valid. Hal ini terlihat dari hasil perhitungan bahwa rhitung > rtabel
(0,360). Dengan demikian dapat disimpulkan masing-masing pernyataan
pada variabel kualitas produk dapat diandalkan dan layak digunakan
sebagai penelitian.
2) Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Layanan

Tabel 4.11
Hasil Uji Validitas 30 Responden Variabel Kualitas Layanan

No Dimensi Indikator rhitung | rtabel | Ket.

1 | Reliability Kualitas Layanan 1 0.807 0,360 | Valid

2 Kualitas Layanan 2 0.803 0,360 | Valid

3 i Kualitas Layanan 3 0.791 0,360 | Valid
Responsiveness . -

4 Kualitas Layanan 4 0.775 0,360 | Valid

5 Assurance Kualitas Layanan 5 0.845 0,360 | Valid

6 Y Kualitas Layanan 6 0.838 0,360 | Valid

- 7 Kualitas Layanan 7 0.873 0,360 | Valid
— Emphaty - -

8 Kualitas Layanan 8 0.767 0,360 | Valid

9 . Kualitas Layanan 9 0.737 0,360 | Valid
Tangible - -

— 10 Kualitas Layanan 10 0.648 0,360 | Valid

Sumber: data diolah dengan SPSS 25, 2023
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Tabel 4.11 menunjukkan bahwa seluruh butir pernyataan 1-10 yang
diuji terhadap 30 sampel untuk variabel kualitas layanan — memiliki
kriteria valid. Hal ini terlihat dari hasil perhitungan bahwa rhitung > rtabel
(0,360). Dengan demikian dapat disimpulkan masing-masing pernyataan
pada variabel kualitas layanan dapat diandalkan dan layak digunakan

sebagai penelitian.

3) Hasil Uji Validitas Variabel Harga

Tabel 4.12
Hasil Uji Validitas 30 Responden Variabel Harga

No Dimensi Indikator r hitung | rtabel Ket.
1 Keterjangkauan harga Harga 1 0.632 0,360 Valid
2 Harga 2 0.818 0,360 | Valid
3 | Kesesuaian dengan | Harga 3 0.627 | 0,360 | Valid

kualitas ]
4 Harga 4 0.845 0,360 | Valid
5 | Kesesuaian dengan |05 0858 | 0,360 | Valid
manfaat
6 | Dayasaing harga Harga 6 0.829 0,360 | Valid

Sumber: data diolah dengan SPSS 25, 2023

Tabel 4.12 menunjukkan bahwa seluruh butir pernyataan 1-6 yang
diuji terhadap 150 sampel untuk variabel harga memiliki kriteria valid.
Hal ini terlinat dari hasil perhitungan bahwa rhitung > rabel (0,134).
Dengan demikian dapat disimpulkan masing-masing pernyataan pada

variabel harga dapat diandalkan dan layak digunakan sebagai penelitian.

4) Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Konsumen

Tabel 4.13
Hasil Uji Validitas 30 Responden Variabel Kepuasan Konsumen
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'(\)I Dimensi Indikator r hitung | rtabel | Ket.
1 | Tetap setia Kepuasan Konsumen 1 | 0.799 | 0,360 | Valid
2 Kepuasan Konsumen 2 | 0.831 | 0,360 | Valid
3 | Membeli Kepuasan Konsumen 3 | 0.887 | 0,360 | Valid
K li
4 embali Kepuasan Konsumen 4 | 0.819 | 0,360 | Valid
5 | Rekomendasi | Kepuasan Konsumen 5 | 0.784 | 0,360 | Valid
6 | Tidak Kepuasan Konsumen 6 | 0.793 | 0,360 | Valid
memperhatikan .
7 pesaing Kepuasan Konsumen 7 | 0.828 | 0,360 | Valid

Sumber: data diolah dengan SPSS 25, 2023
Tabel 4.13 menunjukkan bahwa seluruh butir pernyataan 1-7 yang
diuji terhadap 150 sampel untuk variabel kepuasan konsumenmemiliki
kriteria valid. Hal ini terlihat dari hasil perhitungan bahwa rhitung > rtabel
(0,134). Dengan demikian dapat disimpulkan masing-masing pernyataan
pada variabel kepuasan konsumen dapat diandalkan dan layak digunakan

sebagai penelitian.

Uji Reliabilitas

Reliabilitas pada dasarnya adalah instrimen untuk mengukur seberapa
reliabel atau handal suatu kuesioner jika tanggapan respondennya konsisten
atau stabil dari waktu ke waktu. Suatu konstruk atau variabel dianggap

reliabel jika memiliki nilai Cronbach's Alpha lebih dari 0,70. Ini

dimungkinkan oleh SPSS untuk melakukan uji statistik Cronbach's Alpha

(Ghozali, 2013).

Tabel 4.14
Hasil Uji Reliabilitas
. Cronbach’s N of
Variabel Alpha ltems Keterangan
Kualitas Produk 0.923 9 Reliabel
Kualitas Layanan 0.926 10 Reliabel
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x

Harga 0.863 6 Reliabel

Kepuasan Konsumen 0.915 7 Reliabel
Sumber: Datadiolah dengan SPSS 25, 2023

Tabel 4.14 menunjukkan nilai Cronbach’s Alpha variabel kualitas
produk sebesar 0,890, variabel kualitas layanan sebesar 0,912, variabel
harga sebesar 0,867 dan variabel kepuasan konsumen sebesar 0,867.
Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa pernyataan dalam kuesioner
ini reliabel karena memperoleh nilai Cronbach’s Alpha > 0.70. Ini
menunjukkan bahwa setiap butit pernyataan yang digunakan memiliki
kemampuan untuk mengumpulkan data yang konsisten, yang berarti
bahwa jawaban untuk setiap pernyataan yang diajukan kembali akan

sebanding dengan jawaban yang diberikan sebelumnya.

Uji Asumsi Klasik

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

Tabel 4.15
Hasil Uji Normalitas Metode Kolmogorov Smirnov

Pengujian Sig. o Keterangan
. . Residual
Ujl'Normalltas Kolmogorov- 0,200 > 0,05 Berdistribusi

Smirnov
Normal

Sumber: data diolah dengan SPSS 25, 2023
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Berdasarkan tabel 4.15 uji Kolmogorov-Smirnov dapat diketahui bahwa nilai

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

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

b: Hasil Uji Multikolinieritas

(v}

Uji multikolinieritas tidak mempengaruhi variabel lain yang mungkin

berpengaruh untuk menghasilkan korelasi yang sebenarnya yang murni.

Tabel 4.16
Hasil Uji Multikolinieritas
) Tolerance VIF
Variabel Independen (P >0,10) (P < 10) Keterangan
Kualitas Produk 0.525 1.904 Tidak Teriadi
- idak Terjadi
Kualitas Layanan 0.445 2.249 Multikolinieritas
Harga 0.613 1.631

Sumber: datadiolah dengan SPSS 25, 2023

Berdasarkan tabel di atas, dari hasil uji Variance Inflation Factor
(VIF) dari tabel coefficient masing-masing variabel independen memiliki
VIF dengan nilai lebih besar dari 10 yaitu variabel kualitas produk sebesar
1,904, variabel kualitas layanan sebesar 2,249 dan variabel harga sebesar
1,631. Sedangkan nilai Tolerance memiliki nilai yang lebih kecil dari 0,10
yaitu untuk variabel kualitas produk sebesar 0,525, variabel kualitas layanan
sebesar 0,445 dan variabel harga sebesar 0,613. Maka dapat dinyatakan
pada model regresi linier ini, tidak terdapat multikolinieritas antara
variabel independen dengan variabel independen yang lain sehingga dapat

digunakan dalam penelitian ini.
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Regression Studentized Residual

c. Hasil Uji Heteroskedastisitas

Tujuan dari uji heteroskedastisitas adalah untuk mengetahui apakah ada
ketidaksamaan dalam regresi dalam variabel residual dari satu pengamatan
ke pengamatan lain. Heteroskedasitas menunjukkan bahwa variasi variabel
berbeda untuk setiap pengamatan. Kesalahan tidak terjadi secara acak, tetapi
berdasarkan hubungan sistematis antara satu atau lebih variabel. Grafik
scatterplot antara SRESID dan ZPRED, di mana sumbu Y adalah Y yang
diprediksi, dan sumbu X adalah residual (Y yang diprediksi - Y yang
sebenarnya), dan telah dipelajari, dapat digunakan untuk mengidentifikasi
tidak adanya pola tertentu (Ghozali, 2016). Gambar berikut menunjukkan

hasil scatterplot dari pengolahan data:

Gambar 4.5
Hasil Uji Heteroskedastisitas Metode Grafik Scatterplott

Scatterplot
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Sumber: data diolah dengan SPSS 25, 2023

Gambar di atas menunjukkan grafik scatterplot di mana titik tersebar
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secara acak tidak ada pola tertentu, maka dapat disimpulkan bahwa tidak

terjadi heteroskedasitas dalam model regresi.

U]l Regresi Linier Berganda

= Teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah teknik analisis
regresi linier berganda. Dalam penelitian ini, ada lebih dari satu variabel yang
diQunakan, jadi analisis regresi linier berganda digunakan sebagai alat analisis

statistik. Tabel berikut digunakan untuk menentukan persamaan regresi:

(v}

e

Tabel 4.17
Hasil Analisis Regresi Linier Berganda

= Kualitas Produk, Kualitas Unstandardized Standardized

= Layanan dan Harga terhadap Coefficients Coefficients

: Kepuasan Konsumen 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

d{buat suatu persamaan regresi sebagai berikut:

3 Y = 2,059 + 0,294 X, + 0,183 X, + 0,120 X,

& Nilai konstanta (o) 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

i kepuasan konsumen akan sebesar 2,059

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

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

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 adahubungan 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

N2 \HQ

kualitas layanan merupakan nilai terbesar kedua, maka variabel kualitas layanan
memberikan pengaruh paling terbesar kedua terhadap kepuasan konsumen. setelah
variabel kualitas produk

Variabel harga (X3) berbanding lurus terhadap kepuasan konsumen (Y). Hal ini
terlinat dari koefisien regresi padavariabel 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.
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Uji Hipotesis

(319 eIy YIM) eYi3ew.Ioju] uep siusig 3In3Isul) DX 191 11w eadid se

31D uen] MIM) e)iew.ioju] uep sjusig snyIsuj

Hasil Uji Sigifikansi Simultan (Uji F)

Uji statistik F digunakan untuk menunjukkan apakah semua variabel

independen atau bebas yang dimasukkan ke dalam model mempunyai

pengaruh secara bersama-sama terhadap variabel dependen atau terikat.

Hasil uji koefisien signifikan simultan dapat dilihat pada Tabel 4.18.

Tabel 4.18
Hasil Uji Signifikansi Simultan (Uji F)
Model F Sig
Model Regresi
Kualitas produk, kualitas layanan dan harga terhadap 34,575 0,000
kepuasan konsumen

Sumber: data diolah dengan SPSS 23, 2021

Nilai F hitung yang diperoleh 73,070 sedangkan nilai Fbel untuk

jumlah sampel 150 adalah sebesar 2,70 maka dapat diketahui nilai Fhitung

73,070 > Ftaper 2,70

maka model regresi dengan 3 variabel bebas (kualitas

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

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 (Constant) 8,479 0,000
Layanan dan Harga Kualitas Produk 4,134 0,.000
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terhadap Kepuasan
Konsumen Harga 2,195 0,030

Kualitas Layanan 2,178 0,031

Sumber: data diolah dengan SPSS 25, 2023

Berdasarkan pada tabel 4.19 hasil uji t di atas untuk mengetahui

besarnya pengaruh masing-masing variabel independen secara parsial

(individual) terhadap variabel dependen adalah sebagai berikut:

a.

Pengaruh variabel kualitas produk (X1) terhadap kepuasan konsumen
(Y). Diperoleh nilai thitung kualitas produk sebesar 4,134 dengan nilai
ttabel Sebesar 1,984 maka thitung (4,134) > twaver (1,984) dengan nilai Sig-
t (0,000/2) < o (0,05). Sehingga hipotesis yang berbunyi terdapat
pengaruh yang signifikan antara kualitas produk terhadap kepuasan
konsumen diterima (Ho ditolak, Hi diterima), artinya secara parsial
kualitas produk  pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen.
Pengaruh variabel kualitas layanan (X2) terhadap kepuasan konsumen (Y)
Diperoleh nilai thiung kualitas layanan sebesar 2,178 dengan nilai trabel
sebesar 1,984 maka thitung (2,178) > twver (1,984) dengan nilai Sig-t
(0,031/2) < o (0,05). Sehingga hipotesis yang berbunyi terdapat
pengaruh yang signifikan antara kualitas layanan terhadap kepuasan
konsumen diterima (Ho ditolak, Hz diterima), artinya secara parsial
kualitas layanan  pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen.
Pengaruh variabel harga (X3) terhadap kepuasan konsumen ()

Diperoleh nilai thiung kualitas produk sebesar 2,195 dengan nilai tiabel
sebesar 1,984 maka thitung (4,134) > ttaver (1,984) dengan nilai signifikan
sebesar Sig t (0,030/2) < a (0,05). Sehingga hipotesis yang berbunyi
terdapat pengaruh yang signifikan antara harga terhadap kepuasan

konsumen diterima (Ho ditolak, Hs diterima), artinya secara parsial
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harga  pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Koefisien Determinasi

Koefisien determinasi (R?) bertujuan mengukur seberapa jauh
kemampuan variabel bebas (kualitas produk, kualitas layanan dan harga)
dalam menjelaskan variasi variabel terikat (kepuasan konsumen). Nilai
kofisien determinasi adalah antara nol dan satu. Nilai yang mendekati satu
berarti adalah variabel independen memberikan hampir semua informasi

yang dibutuhkan untuk memprediksi variabel dependen (I Ghozali, 2016)

Tabel 4.20
Hasil Koefisien Determinasi (R-Square)
Model R R Square Sig.
Pengaruh kualitas produk, kualitas
layanan dan harga terhadap 0,415 0,403 0,000
kepuasan konsumen

Sumber: data diolah dengan SPSS 25, 2023

Berdasarkan tabel 4.20 diperoleh koefisien determinasi (Adjusted
R?) sebesar 0,403. Berdasarkan hasil ini, berarti variabel bebas (kualitas
produk, kualitas layanan dan harga) dapat menjelaskan sebesar 40,3%
terhadap variabel terkait (kepuasan konsumen), sedangkan sisanya sebesar
49,7% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak disertakan dalam model

penelitian ini seperti brand image, promosi dan .

mbahasan

Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasam Konsumen pada Toko Perhiasan
Ig:?chole&CIaire Jewellery

IM

D uebj !

9l
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Beradasarkan hasil penelitian, nilai uji statistik t variabel kualitas produk
diperaleh sebesar 4,134 dan nilai signifikansi 0,000 dengan nilai koefisien regresi

kualital produk sebesar 0,294. Hipotesios pertama yang berbunyi terdapat pengaruh

eJe)

Zkualitas produk terhadap kepuasann konsumen diterima (HO ditolak, H1 diterima)

éya?ﬁ)g artinya kualitas produk yang di tawarkan Nichole&Claire Jewellery berpengaruh
zp(;gltlf signifikan terhadap kepuasan konsumen di Toko Perhiasan Nichole&Claire
L;':JJegellery Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Hastuti
%etfcal £2022) yang meneliti kepuasan pelanggan Bakso Tukur Arwana cabang Season
g&%y Jakarta Barat yang menyimpulkan kualitas produk berpengaruh positif signifikan
gte%adap kepuasan pelanggan. Demikian pula penelitian yang dilakukan oleh Juliani

b

KaWiana (2022), Liansari et al. (2022) dan Sugianto, (2022).. Namun berbeda

&"

2) Ul

engan hasil penelitian yang dilakukan oleh Putri & Istiyanto (2022) yang

aw edu

memperoleh kualitas produk memberi dampak negatif terhadap kepuasan konsumen.
Kualitas produk adalah faktor utama yang mempengaruhi kepuasan pelanggan.

Pelanggan yang mendapatkan produk perhiasan yang berkualitas tinggi akan merasa puas

uluep ueyunjuedu

dengan pembelian mereka dan cenderung merasa bahwa mereka mendapatkan nilai yang

aAua

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

uexing

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

nggubakan menarik lebih banyak pelanggan potensial dan dapat menjadi daya tarik yang

JS%LUDS

kuat ‘bagi pelanggan yang sudah ada untuk kembali berbelanja. Jika toko perhiasan
Nichote&Claire Jewellery memiliki reputasi kualitas produk yang unggul, ini dapat
membDat 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.
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2. Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasam Konsumen pada Toko Perhiasan
Nichole&Claire Jewellery

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

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

fH

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

1nbusw bueseyq ‘|

k

as di

uasann konsumen diterima (HO ditolak, H2 diterima) yang artinya kualitas layanan yang

naBdin

|ber|kan Nichole&Claire Jewellery berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan

neje u&beq
ng_w

ka;nsumen di Toko Perhiasan Nichole&Claire Jewellery. Hasil penelitian ini sejalan dengan
gp@ll?ﬂelltlan yang dilakukan oleh Liansari et al. (2022) yang meneliti kepuasan konsumen pada

0 An Nur yang menyimpulkan kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan

2P
bLRpun:

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

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

4! edug Ul suny ek

leh Rutri & Istiyanto (2022) yang memperoleh kualitas layanan berpengaruh negatif
erhaddp kepuasan konsumen.

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

Bp UBYWNYEIUD

u

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

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

>11nqc/{uaLu

nyam@n dan puas dengan kunjungan mereka ke toko tersebut. Pelayanan yang baik

ue

enciptakan pengalaman berbelanja yang positif. Staf yang membantu dan berpengetahuan

?JS%LUDS

dapat, rﬁembantu pelanggan dalam memilih produk yang tepat sesuai dengan kebutuhan dan
selera”mereka. Pengalaman berbelanja yang menyenangkan akan meningkatkan tingkat
kepuaSan konsumen.

Broses pembelian yang mudahdan lancar juga merupakan bagian dari kualitas layanan.

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

dan pengiriman yang tepat waktu akan memberikan kenyamanan bagi pelanggan dan
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meningkatkan kepuasan mereka. Staf toko yang berpengetahuan tentang produk yang

merekanjual dapat memberikan informasi yang akurat dan berguna kepada pelanggan.

—

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

eJe)l

2dan bantuan dalam membuat keputusan pembelian yang tepat. Kualitas layanan juga

3 =

éméncakup kemampuan toko dalam menangani keluhan dan masalah pelanggan. Jika terjadi
Tgr.n%z&,alah, pelanggan akan merasa puas jika keluhan mereka ditangani dengan cepat,
%prgfesmnal dan solutif. Layanan yang baik tidak berhenti setelah pelanggan melakukan
%p%lbehan Pelayanan pasca penjualan, seperti perbaikan, perawatan, atau jaminan produk,
gug%a berkontrlbu5| pada kepuasan konsumen.

gngaruh Harga terhadap Kepuasam Konsumen pada Toko Perhiasan
Nichole&Claire Jewellery

nny elex y
6uepum

Beradasarkan hasil penelitian, nilai uji statistik t variabel harga diperoleh

a1 eduey 1ul si

ebesar: 2,195 dan nilai signifikansi 0,030 dengan nilai koefisien regresi kualitas

roduk; sebesar 0,120. Hipotesios ketiga yang berbunyi terdapat pengaruh harga

UEMLUH%JEDU

erhadap kepuasann konsumen diterima (HO ditolak, H3 diterima) yang artinya harga

ang di tawarkan Nichole&Claire Jewellery berpengaruh positif signifikan terhadap

uayy uep

‘skepuasan konsumen di Toko Perhiasan Nichole&Claire Jewellery. Hasil penelitian ini

ejalaf; dengan penelitian yang dilakukan oleh  Sugianto, (2022) yang meneliti

YgXIng

entang kepuasan konsumen pada UMKM ritel keliling peralatan rumah tangga di

:Jaguuns

Kecamétan Setu yang menyimpulan harga berpengaruh positif signifikan terhadap
kepuasan konsumen, demikan pula hasil yang sama yang dilakukan penelitian oleh
Juliani & Kawiana (2022) dan Hastuti et al. (2022). Namun berbeda dengan hasil
peneliian yang dilakukan oleh (Liansari et al., 2022) yang memperoleh harga
berpergaruh negatif terhadap kepuasan konsumen dan (Putri & Istiyanto, 2022) yang

memperoleh harga tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.
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Harga produk perhiasan dapat mempengaruhi persepsi nilai atau “value for money"

yang @asakan oleh pelanggan. Jika pelanggan merasa harga yang mereka bayarkan
- u
E_sebancﬁlng dengan kualitas dan nilai produk yang mereka terima, mereka akan merasa puas

(2]

eJe

©

édengag pembelian mereka. Harga yang wajar dan terjangkau akan membuat pelanggan
gmérasa:fbuas karena mereka merasa telah membuat keputusan pembelian yang baik. Harga
Tgya'vég t§lalu mahal atau tidak sesuai dengan nilai produk dapat menyebabkan ketidakpuasan
%dagq m?agukan keputusan pembelian. Harga yang kompetitif dapat menjadi faktor penentu
%aéka%pelanggan akan kembali berbelanja di toko tersebut. Jika pelanggan merasa harga
fgy%g d%awarkan adil danbersaing dengantoko perhiasan lain, mereka lebih cenderung untuk
gkgnbag berbelanja di Nichole&Claire Jewellery. Harga yang kompetitif juga

nj

U—?memunoykinkan toko untuk bersaing dengan pesaing lain di pasar perhiasan. Jika harga yang
o S

;ditawa%kan lebih menarik daripada toko perhiasan lain dengan produk sejenis, ini dapat

u

1

aw edu

A
meniné(atkan daya tarik toko dan mempengaruhi keputusan pelanggan untuk berbelanja di

QD

S

o
(319 ueny

:J2aquINs ueyINgaAkuaW uep uexwnyyesu
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BAB 5
- T SIMPULAN DAN SARAN
= =
s 2
@ Y
3T 3
2A% Simpulan
=2 B
59 =
§ = @ Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh kualitas produk, kualitas
o 3
;,Iaganaﬁ- dan harga terhadap kepuasan konsumen Toko Perhiasan Nichole&Claire
e c §
fg]eévell&y maka diperoleh kesimpulan sebagai berikut:
;g 1. Kualitas produk berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen pada
;g Toko Perhiasan Nichole&Claire Jewellery

N

Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen pada

Toko Perhiasan Nichole&Claire Jewellery

w

Harga produk berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen pada Toko

(319 ueny] YIMY exirew.olu] uep siu

Perhiasan Nichole&Claire Jewellery

Ugpu uep uesniuedUBW eduey 1UI SI

nsuf
2

s

© ﬁerdasarkan kesimpulan serta pembahasan dan hasil penelitian, dapat diberikan saran
E

?,sebagg'berikut :

g_ 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

31D uepy XMy exjrew.ojul
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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.

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 dansesuai dengan preferensi mereka, serta
pertimbangkan penawaran khusus untuk pelanggan setia.

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.

. 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
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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.

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.

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.

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



