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data akhir. Cooper dan Schindler (2017:149) kemudian mengkategorikan desain

q%Aua

enelian ke dalam berbagai kategori, seperti:
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> 2A% Objek Penelitian
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5 § = Dalam penelitian ini, objek yang akan diteliti adalah Toko Perhiasan Nichole&Claire
§ oJewellery. Sedangkan subjek penelitian ini adalah pelanggan yang pernah membeli
oL — C
25 5. =
> oproduk’ di Toko Perhiasan Nichole&Claire Jewellery.
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o o Menurut Cooper dan Schindler (2017:146), desain penelitian adalah perencanaan
§'E =
- 2dan pgngorganisasian penelitian secara menyeluruh untuk menemukan jawaban atas
S5
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- g,pertan aan penelitian. Perencanaan ini mencakup garis besar tujuan yang ingin
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<
Q
3
Q
_j
©
(9]
-}
<
C
n
C
2
Q
>
&
©
o
o
=)

03%1. ﬁngkat Penyelesaian Pertanyaan Penelitian

> @

3 g Penelitian ini bertujuan untuk menguji hipotesis dan menjawab semua
Eertanyaan penelitian, jadi termasuk dalam studi formal (formal study)
_Eherdasarkan tingkat penyelesaian pertanyaan penelitian.

2. 1§etode Pengumpulan Data
Q

Penelitian ini menggunakan studi komunikasi (communication study)

bagai metode pengumpulan data. Peneliti menyebarkan kuesioner elektronik
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Q&’

melalui Google Forms yang berisi banyak pertanyaan kepada subjek penelitian
mengumpulkan tanggapan mereka.

T
Kéntrol Peneliti terhadap Variabel

Penelitian ini menggunakan desain ex post facto di mana peneliti tidak
emiliki kontrol atas variabel; dengan kata lain, mereka tidak mampu

emanipulasi variabel. Peneliti hanya dapat melaporkan peristiwa yang telah

1e ueibegas diynbusw 6UEJE]ILQ I

au sedang terjadi.

INBVsul) DY @1 1w exdd
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uan Penelitian

-
s
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Buepun-6uepun 16unpunig eydiy yey

=2

2.

&

3 Penelitian ini berfokus pada bagaimana satu variabel memengaruhi
=

=

%.riabel lainnya; oleh karena itu, termasuk dalam kategori penelitian kausal-
Q

gksplanatori (causal-explanatory),  peneliti  berusaha untuk menjelaskan
=

li_agaimana kedua variabel berhubungan satu sama lain.

X

. Dimensi Waktu
@
L)

Karena penelitian ini hanya dilakukan sekali dan menggambarkan peristiwa

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

:Jaquins uexgqeﬂuaw uep uexwniyesuaus edue 1Ul siN) eAdey ynan

n
. &kupan Topik
=
-
»  Penelitian ini menggunakan studi statistik statistik (statistical study) karena
=

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

n@gumpulkan informasi tentang karakteristik populasi.

aju

7. ngkungan Penelitian

Sebagai lingkungan penelitian, penelitian ini dilakukan dalam kondisi

pangan nyata (field condition) melalui penyebaran kuesioner kepada responden.
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Kesadaran Persepsi Partisipan

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

- T
° =

= dipikirkan responden saat mengisi kuesioner. Dalam penelitian ini, persepsi responden
@ Y

3 gad%ah persepsi yang nyata dan tidak menyimpang dari rutinitas sehari-hari
é = ~

= O A

= 5 mereka

0w o A

T O A . ..

SC< Variabel Penelitian

o2 5

> < 0

23 g

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

° 5 &

Epejlnilai%n seseorang, tujuan, atau sebuah organisasi yang memiliki sebuah varian
B o . o . .
“khusus’ yang sudah dipilih oleh peneliti untuk dapat dikembangkan lalu setelah itu
33 3

s =

UETakan jjadikan sebuah kesimpulan, yang akan dipakai dalam riset ini terdiri atas

ewao

=)

5variab;i’s bebas (independent variabel) dan variabel terikat (dependent variabel).

)|

&N

w edu

1. Variabel Bebas

Variabel Bebas (variabel independen) menurut Sugiyono (2017) variabel

(319 uery 3

menyebabkan atau disebut dijadikan sebab dari perubahan atau tampak
5-ipengaruhi oleh variabel terikat (variabel dependent), dalam riset ini berkaitan
n

aengan masalah yang akan diteliti adalah variabel kualitas produk, kualitas

-
dayanan dan harga

:Jaquins ueyingaAuaw uep uejwNIULIUS

. 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
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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 di jual 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

b. Variabel Kualitas Layanan
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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
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
m— menangani keluhan dari
masalah pelanggan
keluhan karyawan
< pelanggan Nichole&Claire
A Jewellery
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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 | Jewellery selalu
rapi
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Menurut Kotler & Keller (2018) menyatakan bahwa

Variabel Dimensi Indikator Pertanyaan Skala

berpenampilan
rapi

Memiliki Toko

fasilitas yang Nichole&Claire

menarik secara | Jewellery memiki

visual ruang pajang
produk yang
menarik

Variabel Harga

“harga dapat
digunakan sebagai pengganti untuk mengukur kualitas produk; contohnya,

produk dengan harga tinggi dapat diterima dengan baik oleh segmen pasar

tertentu”
Tabel 3.3
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
(2019) Penetapan Harga yang di Interval
harga sesuai tetapkan sudah
daya beli sesuai dengan
konsumen daya beli dan
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
Harga sesuai Harga produk
dengan yang tertera
kualitas sudah sesuai
produk dengan kualitas
produk
perhiasan
32
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Variabel Dimensi Indikator Pertanyaan Skala
@ Kesesuaian Harga sesuai Harga perhiasan | Interval
harga dengan dengan di Nichole&

& manfaat manfaat Claire Jewellery

E sesuai dengan

b manfaat produk

; perhiasan

= tersebut

; Daya saing Harga bersaing | Nichole&Claire | Interval
- harga dengan produk | Jewellery

a yang sama menawarkgn

S harga perhiasan

a yang bersaing

e dengan produk

:.;_ yang sama

w0

=

w0

Q.

ariabel Terikat

5

S

2 Variabel Terikat (variabel dependen) menurut Sugiyono (2017) adalah
gariabel yang disebabkan atau yang sebagai akibat, karena timbulnya variabel
2,

B;ebas, pada riset tersebut variabel ini akan berkaitan dengan masalah penelitian
2

ifqi 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

S5

7

=3

-

=

-

%

(7]

2,

@ diharapkan.

&

= Tabel 3.4

5 Operasionalisasi Variabel Kepuasan Konsumen

o

- | ariabe 1mensl ndikator ertanyaan ala
Variabel Di i Indik P y Skal

§ Kepuasan Tetap setia | Pelanggan puas | Saya merasa puas | Interval

= | Konsumen dan setia dengan produk

a- dan pelayanan di

= Phillip Nichole& Claire

= | Kotler Jewellery dan

> | (2019) setia sebagai

X pelanggan

o]

=)

G 33
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Melakukan
pembelian ulang

Saya pasti akan
membeli kembali
produk di
Nichole&Claire
Jewellery

Membeli
kembali

Membeli produk
lain

Saya juga

membeli produk
lain di Nichole&
Claire Jewellery
selain perhiasan

Interval

Pelanggan
memberikan
saran ke
produsen

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

Merekomen
dasikan
produk

Merekomendasi
kan ke orang
lain

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

Interval

Tidak
memperhati
kan pesaing

Bersedia
membayar lebih

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

Interval

Kurang
memperhatikan
produk pesaing

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

D. "E,knik Pengambilan Sampel

w10

ﬂtudi ini menggunakan metode pengambilan sampel non probability sampling.

x
Dalar® non-probability sampling, elemen dalam populasi tidak memiliki kemungkinan

apa

n

31D uepi YEmy|

untuk menjadi subjek sampel, menurut Uma Sekaran dan Roger Bougie

34
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&

>
Qs

(2017: 67). Purposive sampling adalah metode sampling yang digunakan. Menurut

Uma @karan dan Roger Bougie (2017: 67), metode pengambilan sampel purposive
= T

® Sterbatz% pada kelompok orang yang dapat memberikan informasi yang diinginkan,

ol 0,

:-ED éapakaii:} mereka memenuhi kriteria tertentu yang digunakan oleh peneliti atau karena

%g iek% adalah satu-satunya pihak yang memilikinya. Pelanggan yang pernah membeli

% gﬁ%anéidi toko perhiasan dipilih sebagai sampel penelitian ini.

%% g ]glenurut Hair et al. (2014: 100), ukuran sampel harus 100 atau lebih besar,
2 =g

% %kafne ai-; jumlah sampel biasanya setidaknya lima kali lebih besar dari jumlah item

% %pé‘tangéan yang akan dianalisis. Dalam kasus ini, ada 32 item pertanyaan, jadi

T T C

%guh:ﬁrarg sampel minimal adalah 150, atau 32 kali 5 = 150.

=92 @ 3

D§ %E Tgknik Pengumpulan Data

g3 8

=5 2

gg galam penelitian ini, data dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner kepada

é %resporzd_:en. Data primer, atau data mentah yang dikumpulkan oleh peneliti dengan

=5

g;_ gangkeédari sumber utama, adalah jenis data yang digunakan dalam penelitian ini.

%g Data yang digunakan dalam penelitian ini diambil langsung dari sumbernya

5 5

Qi émelalg’ kuesioner yang dibagikan kepada responden yang pernah membeli barang di

g %;Toko:&erhiasan Nichole & Claire. Kuesioner, juga dikenal sebagai angket, adalah

% gtekni%)engumpulan data yang dilakukan dengan memberikan seperangkat pertanyaan

% gtertulé. kepada responden untuk dijawab menggunakan skala likert dan checklist,

E

dengan lima pilihan untuk setiap pertayaan:

=)

E Tabel 3.5

_o‘ Skor Jawaban Dalam Skala Likert
3

2_’,. Pernyataan Skor
a- Sangat Setuju 5
~ Setuju 4
s,

= Netral 3
a

o]

=
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Tidak Setuju 2
@ Sangat Tidak Setuju 1
- T
o
°F. Teknik Analisis Data
@ Y
3 - 2
2 £ Dalam penelitian ini metode analisis data kuantitatif digunakan. Ini berarti
=2 m
o —
Em@éng@ dan menganalisis data menggunakan perhitungan angka dan kemudian
g = @
ém gfﬁsilkan kesimpulan. Setelah data dikumpulkan melalui kuesioner, peneliti akan
Q
“m h data untuk dianalisis dengan alat bantu program SPSS 25.0. Teknik analisis

[4)e]
sfusig Fins

ndmes
6uepum—§uepug Mﬁungu!

yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

[y

i Kualitas Data

Uji Validitas

Uji validitas digunakan untuk menentukan sah atau tidaknya suatu

(219 uen} imP exIeUEDIU] UEp

kuisioner. Menurut Ghozali (2018:52) suatu kuisioner dianggap valid jika
pertanyaannya mampu mengungkapkan apa yang dimaksudkan untuk

diukur. Oleh karena itu, validitas mengukur apakah pertanyaan-pertanyaan

dalam kuisioner dibuat dengan benar dan mampu mengukur apa yang

Ig 3nISu|

dimaksudkan untuk diukur.

:Jaquins ueyingaAuaw uep ueyuwniuedsuaw edue) 1Ul siNy eAley y

Dalam penelitian ini digunakan rumus korelasi pearsom product moment

yaitu
. nXxy) - ExXy)
Vin@x?) - 03 nEy?) - E»)?%
Keterangan:
r = Korelasi product moment
n = Jumlah responden
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X = Data jawaban 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%, yaitu 0,361, nilai korelasi
hitung lebih dari 0,361 menunjukkan bahwa item pertanyaan atau pernyataan
adalah wvalid. 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:

1-Ys?
i = (nﬁ1)< Stzs >

Keterangan:
I11 = reliabilitas instrumen
n = jumlah butir pertanyaan

2

St = varians skor total
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Y. s;> = jumlah varians skor untuk setiap item
&
Amalisis Deskriptif
(o)
2
Q
2 Nilai rata-rata (mean), standar deviasi, varians, maksimum, minimum, total,
=
range, kurtosis, dan skewness dari sekumpulan data digunakan dalam analisis
=
=
deskriptif untuk memberikan gambaran atau deskripsi dari data tersebut (Ghozali

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

-

(319 uery XMy exnew.oyu] uep siukg InfEsuy)

Analisis Persentase

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

lain diketahui dengan analisis persentase. Berikut rumusnya:

Fr; = ani x 100%
Keterangan:
Fri = 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
sampel dan membaginya dengan jumlah sampel, rata-rata atau rata-rata

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

n
X = E X;
i=1

Keterangan:

x rata-rata hitung (mean)

Xi nilai sampel ke-i

38
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2,61-3,40 = Netral (N)s
3,41 -420 = Setuju (S)

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

Asumsi Klasik

Uji asumsi klasik berusaha untuk menentukan apakah model regresi yang

lih studi adalah model terbaik. Hasil analisis regresi layak dijadikan sebagai

omendasi pengetahuan atau untuk tujuan pemecahan masalah dunia nyata jika

el tersebut merupakan model yang baik (Sugiyono, 2018:105). Uji

alitas heteroskedastisitas dan multikolinearitas merupakan uji asumsi yang

um digunakan.

Normalitas

Uji normalitas ini dilakukan untuk mengetahui apakah variabel
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

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
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sebaliknya. Uji multikolinearitas terdapat beberapa ketentuan yaitu
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(Sugiyono, 2018:1006).
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

"yejesew niens ueneluly uep yiidy uesijnuad

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerw eAsey uesinuad ‘uennauad ‘ueyipipuad uebunuaday ynjun eAuey uediynbusd e
buepun-buepun 1bunpunig exdig ey

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

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

heteroskedastisitas jika variannya berbeda (Sugiyono, 2018:106). Dasar

pengambilan keputusan:

(319 ue XMy BX1IEWIOJU| UEP SIusig Tasul) DX 181 1w exdid YeH ()

1) Jika pola tertentu, seperti titik-titik (poin-poin) yang ada membentuk

:Jagquins ueyingakuauw uep ueywniuedusw eduey Ul sijny eAJey ynanias neje ueibeqgas diynbusw buede)iq |

S suatu pola tertentu yang teratur, maka terjadi heterokedastisitas.
n
g,' 2) Jika tidak pola yang jelas, serta titik-titik (poin-poin) menyebar
-
W dibawah dan di atas angka nol (0) pada sumbu Y maka tidak terjadi
n
g. heterokedastisitas.
Q.
)
=
4. ]Egresi Linear Berganda
=h
o
=
.n_)r Untuk memastikan bagaimana pengaruh variabel independen terhadap variabel
gependen, dilakukan analisis regresi. Berikut adalah persamaan regresi yang
o)

O

gunakan dalam penelitian ini:

D uepy )
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Y= a+b1X1+b2X2+b3X3+8

@eterangan:
Y = kepuasan pelanggan
o = Konstanta regresi

bi1,ba,bs = Besaran koefisien regresi dari masing-masing variabel

ep siusig 1n3sul) DY 191 A1jiw eadid yeH

Xi = kualitas produk
X2 = kualitas layanan
X3 = harga
€ = eror

Uii Hipotesis

Uji Keberartian Model (Uji F)

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

model regresi penelitian dapat digunakan untuk memprediksi variabel Y.

(319 uen ximy exiew.oy

Menggunakan hipotesis statistik berikut dalam analisisnya:
HO: B1=p2=0

Ha: Paling sedikit ada satu i # 0

Keterangan : 1= 1,2,3

1g INISU|

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.

42
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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: ;>0
Keterangan : 1= 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. > a 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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kripsi Toko Perhiasan Nichole&Claire Jewellery

&) DI El A

oko perhiasan Nichole&Claire Jewellery merupakan sebuah butik perhiasan yang

1e ueibegas diynbusw

=

epugLl

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

nas ne
sig s

ﬁTﬁsnurg.Menteng Jakarta Pusat adalah sebuah pusat perbelanjaan yang terkenal di daerah

= C
5 Q.

CIZKinigi_JJ akarta, Indonesia. Didirikan pada tanggel 9 Desember 2020 oleh PT Kilau Cahaya
« =)

ny eAJey yn

[>

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

B) Ul

dari IG(-'JP Group adalah “menjadi mitra terbaik untuk anda” dengan misi tidak hanya

w edu

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

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

]‘:UT‘EDUS

Bywn

o . g .
dan kami senang untuk menjadi mitra kesuksesan anda.

Nichole&Claire Jewellery dikenal sebagai toko perhiasan mewah yang menawarkan

aAuaw uepu

berba%i koleksi perhiasan berkualitas tinggi. Nichole&Claire Jewellery memfokuskan

uexing

-
penjuﬁan pada cincin nikah dan cincin tunangan dan melayani pula cincin custom (by

c w
gPhot(g cincin satuan dan perhiasan lain sepereti anting, liontin dan pendant. Nichole&Claire
J ewelgry membranding toko perhiasan mereka dengan konsep toko perhiasan Korea
)
Selata. Model cincin di Nichole&Claire Jewellery mengambil inspirasi dari model cincin
=

di Ko-é'a yaitu model cincin yang simpel dan cenderung tipis. Suasana toko Nichole&Claire

J eweary juga bernuansa Korea dengan musik dari Korea dan warna toko didominasi warna

TH

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

perhi, baik untuk keperluan pribadi, hadiah istimewa, maupun investasi. Mereka
- T
enawarkan pilihan perhiasan dengan berbagai harga, sehingga dapat menyesuaikan dengan

©
berbagai anggaran dan selera pelanggan. Selain koleksi perhiasan yang lengkap,
3
hojé&Claire Jewellery juga dikenal karena pelayanan yang ramah dan profesional dari
™
a gfaf mereka. Pelayanan di Nichole&Claire Jewellery terisnpirasi dengan gaya
S

25 d!m%am buede)l
adi0 & H

q
|

]

k mé"?han pelayanan di Korea, seperti menundukan kepala saat mengucapkan terimakasih

-+

e ueipe
6un§u!

-+

c(séperﬁ hormat orang Korea) dengan mengucapkan ‘“kamsahamida”. Nichole&Claire
=)
gJ @?Nelléry berusaha memberikan pengalaman belanja yang menyenangkan dan memuaskan
= a

]

e

NES

Eba%i s%itiap pelanggan yang datang ke toko mereka. Target branding Nichole&Claire
w ]

(@]

(g =h

c (=] .. . .

gJewel]_gry adalah agar calon konsumen mendapatkan sisi emosional dari pasangan
Q

=)

5i)ernik§han ala Korea, dimana pernikahan orang Korea dalam bayangan masyarakat adalah

=
o
O A
%pernikéhan yang sweet dan romantis seperti dalam drama Korea. Di harapkan calon
]
o X
g,konsuglen mendapatkan sisi emosional sehingga dapat menjadi faktor penentu untuk
3 e
nj)memb@li di Toko Perhiasasn Nichole&Claire Jewellery .
[oN
Q
; Nichole&Claire Jewellery memiliki beberapa fitur yang tidak dimiliki oleh toko
(0] —_—
éperhiian lain yaitu mendapatka garansi seumur hidup setelah pembelian cincin (termasuk
= -
fz)_cuci é'i‘win, resize cincin dan lapis ulang cincin), mendapatkan bonus box untuk seserahan
c w
gpernig'han untuk cincin nikah datau 1 set perhiasan beserta box nya dan gratis untuk ukir
nama_di dalam cincin.
o9
=
2
2. lgoﬁle Responden
3
Q
% Data jumlah kuesioner yang disebarkan
)
; Untuk penelitian ini, kuesioner dibagikan kepada konsumen yang pernah
" membeli perhiasan di Toko Perhiasan Nichole & Claire. Data yang disebar
A
)
=)
@ 46
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sebanyak 180, dan 150 orang menanggapi, dengan 18 kuesioner yang tidak kembali

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

‘ kepada pelanggan disajikan dalam Tabel 4.1 berikut.

S Tabel 4.1

= Jumlah Data Sampel Penelitian

: Keterangan Jumlah | Presentase

A Jumlah kuesioner yang disebar 180 100%

; lJ(lénnllglahh kuesioner yang tidak 18 10%

; gil;gl;?hdilgllaeﬁloner yang tidak 12 79,
Jumlah kuesioner yang dapat 150 83%

o diolah
= Sumber: data diolah, 2023

b) Deskripsi pelanggan berdasarkan jenis kelamin

Penyebaran kuesioner kepada 150 responden, memberikan jawaban terhadap

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

Tabel 4.2.

x Tabel 4.2
= Hasil-Uji Deskripsi Pelanggan Berdasarkan Jenis Kelamin
Kategori Jumlah Presentase
Laki-laki 52 34.7%
Perempuan 98 65.3%
Total 150 100%

Sumber: data diolah, 2023

Berdasarkan tabel 4.2 mengenai deskripsi responden berdasarkan jenis

A kelamin, dari 150 responden diperoleh mayoritas konsumen Toko Perhiasan

Nichole&Claire Jewellery adalah pereu

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

eH

= salah satu alasan mengapa mayoritas konsumen di toko ini adalah perempuan.
Selain itu, budaya dan tradisi ikut mendorong perempuan untuk menghargai
perhiasan dan berbelanja perhiasan. Faktor-faktor budaya ini dapat mempengaruhi
preferensi pembelian dan akhirnya mendorong mayoritas konsumen perempuan di

toko ini.

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

(31D eIy YIMY| EX1IRWIOU| URp SIESIE IN3ISUI) DY 191 YIj1w eydid

distribusi responden berdasarkan usia dapat dilihat pada Tabel 4.3.

Tabel 4.3
Hasil- Ui 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

48
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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
Hasil- Ui 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%
49
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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

erhiasan sebagai aksesori untuk meningkatkan penampilan mereka pada

uep siusig InuIsul) DX Il 1w exdid e (J)

-p
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

MIMY e)13ew.aoju]

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

" tunjangan, ketersediaan dana untuk membeli perhiasan mungkin tidak sebanyak

(319 ueny

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

50
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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

T
% Tabel 4.5
Tabel 4.5
Hasil- Ui 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

(319 ueny Y1my| exi3ewIO U Uep siusig IN3NSU]) DX 191 1w eadd

menawarkan berbagai macam perhiasan dengan harga beragam, mayoritas

perhiasan.

51
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Berdasarkan tabel 4.5 mengenai hasil deskripsi responden berdasarkan
pendapatan, responden dengan penghasilan antara Rp.5.000.000 s/d Rp.10.000.000
merupakan konsumen mayoritas, sedangkan responden berhasilan kurang dari
Rp.5.000.000 merupakan konsumen minoritas di Toko Perhiasan Nichole&Claire
Jewellery. Produk perhiasan cenderung memiliki harga yang bervariasi, tergantung

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

konsumen yang berpenghasilan di kisaran Rp.5 juta hingga Rp.10 juta lebih mampu
membeli produk dari toko ini dibandingkan dengan mereka yang berpenghasilan
kurang dari Rp.5 juta. Konsumen dengan penghasilan Rp.5 juta hingga Rp.10 juta
memiliki prioritas pengeluaran yang berbeda dan lebih fleksibel dalam

mengalokasikan sebagian pendapatan mereka untuk barang-barang mewah seperti
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B. Analisis Deskriptif

- Analisis deskriptif dimasudkan untuk mendapatkan gambaran/deskriptif dari

d

gvariabe"l dalam penelitian. Hasil tanggapan responden akan disajikan berdasarkan skor
Jyang diperoleh untuk setiap indikator dan selanjutnya dicari persentase tanggapan dan

e

«a X
éra%—ra@ta skor jawaban. Skor tanggapan responden untuk setiap indikator dikaregorikan
o 8
goegdasarkan penilaian rata-rata
> "
0
i)é_Var{iabel Kualitas Produk
= c 5
c 2 @ Tabel 4.6
a Hasil Analisis Deskriptif Variabel Kualitas Produk
c
go = Pertanyaan STS | TS| N S SS E::: Interval

=Produk yang dijual di
iNichole&Claire Jewellery
Smemiliki berbagai macam
“gkuran dan bentuk

—

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

=Produk yang dijual di
Nichole&Claire Jewellery
Zmemiliki desain yang
bervariasi

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

-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
s=saat ini

inPerhiasan 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

ns ueyingaAyaul uep ueywipjuesuaw edue) Ui snny eAiey ynany

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

HIEL

Produk perhiasan di
Nichole&Claire tidak
6 mengalami kerusakan (cacat) 0% | 3% | 29% | 47% | 21% | 3.87 | 3.79-3.96
bahkan untuk perhiasan yang
{=dipakai sehari-hari

Nichole&Claire Jewellery
7  dgmemberikan 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
[A@rtentu pada model nya
“Kualitas produk dari perhiasan
b9 |2Nichole&Claire Jewellery 0% | 0% | 7% | 61% | 33% | 4.26 | 4.17-4.35
adalah yang terbaik

Skor Akhir Variabel Kualitas
Produk

Mean | 4.08 | 3.99-4.17

buauwi buejeng |

:Jaquins ueyingaAuaw uep ueyuwniuedsusaw edue) 1ul SN eAJey ynanyas neie ueibegas din
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Sumber: data diolah, 2023

Gambar 4.1
Rentang Skala Variabel Kualitas Produk

d INli)

1,00 1,80 2,60 3.40 4,20 5,00

)Juj uep

v

4,08

I“/H,}I‘I‘H

=  Berdasarkan hasil analisis deskriptif variabel kualitas produk pada Tabel 4.6,
dibéroleh nilai skor rata — rata dari 150 responden yang telah memberikan penilaian
tefhadap kualitas produk dari Toko Perhiasan Nichole&Claire Jewellery adalah sebesar
4,68 dengan selang kepercayaan 95% intervalnya 3,99— 4,17. Dengan rata-rata skor
sebesar 4,08 artinya sebagian besar responden memberikan penilaian yang positif
tér;hadap kualitas produk dari Toko Perhiasan Nichole&Claire Jewellery. Hal ini bisa
@njadi indikator baik bagi toko tersebut, karena kualitas produk yang baik dapat
@ningkatkan kepuasan pelanggan dan mendukung loyalitas konsumen. Dalam hal ini,
interval kepercayaan 95% menunjukkan bahwa kita cukup percaya bahwa nilai rata-rata
kialitas produk pada populasi (semua pelanggan toko tersebut) akan berada di antara
3,99 hingga 4,17. Item pertanyaan yang memperoleh skor tertinggi adalah dimensi
Iglalitas yang dirasakan (perceived quality). sebesar 4,26 (CI: 4,17-4,35) yaitu “Kualitas
produk dari perhiasan Nichole&Claire Jewellery adalah yang terbaik”. Sedangkan item

p&tanyaan yang mendapatkan nilai terendah adalah dimensi ketahanan (durability)
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sebesar 3.87 (CI: 3.79-3.96) yaitu “Produk perhiasan di Nichole&Claire tidak mengalami

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

Vériabel Kualitas Layanan

Tabel 4.7

Hasil Analisis Deskriptif Kualitas Layanan

=]

Pertanyaan

m

STS

TS

N

SS

Rata
-rata

Interval

buepun-bugp

“Karyawan Nichole&Claire
Jewellery memberikan
gpelayanan yang handal dan
-sesuai dengan kebutuhan
pelanggan

0%

1%

17%

57%

25%

4.06

3.98-4.14

\S]

“Apabila ada keluhan dari
Spelanggan karyawan
“Nichole&Claire Jewellery
Fmenangani nya dengan baik

0%

0%

15%

59%

25%

4.10

4.02-4.18
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FKaryawan Nichole&Claire
HJewellery selalu sedia dalam
Smenanggapi permintaan
pelangan

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

Karyawan Nichole&Claire
-Jewellery mendapatkan
¢#kepercayaan dari pelanggan
msaat melakukan transaksi

0%

0%

21%

56%

23%

4.03

3.95-4.11

:laguins uevingakuaul uep uey

fKaryawan Nichole&Claire
{wJewellery memiliki
t=pengetahuan yang cukup
1"dibidang jewlery sehingga
- enjamin 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
sedewellery peduli terhadap

permintaan dan keluhan
pelanggan

0%

1%

19%

47%

33%

4.13

4.05-4.21
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Karyawan Nichole&Claire
Jewellery selalu 0% | 1% | 9% | 57% | 33% | 4.23 | 4.15-4.31

(ABerpenampilan rapi

10

E’{oko Nichole&Claire
xewellery memiki ruang 0% | 5% | 27% | 50% | 19% | 3.83 | 3.75-3.91
pajang produk yang menarik

Skor Akhir Variabel Kualitas

Mean | 4.09 | 4.02-4.17

:Jagquins ueyingakuauw uep ueywniuedusw eduey 1ul sijny eAJey ynanias neje ueibeqgas diynbusuwi buejeyq |

Layaﬁan
=]
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Gambar 4.2
Rentang Skala Variabel Kualitas Layanan

) O 191 41!

1,00 1,80 2,60 3.40 4,20 5,00

v
4,09

Berdasarkan hasil analisis deskriptif variabel kualitas layanan pada Tabel 4.7,

di

I'g NIM)] exjllewaoju] uep siusig inisuj

roleh nilai skor rata — rata dari 150 responden yang telah memberikan penilaian

te

B@ ue

adap 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
n
ygng positif terhadap kualitas layanan dari Toko Perhiasan Nichole&Claire Jewellery.
=

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

c§aat meningkatkan kepuasan pelanggan dan mendukung loyalitas konsumen. Dalam
}§' ini, interval kepercayaan 95% menunjukkan bahwa kita cukup percaya bahwa nilai
rg_ha-rata kualitas layanan pada populasi (semua pelanggan toko tersebut) akan berada di
a§ara 4,02 hingga 4,17. Item pertanyaan yang memperoleh skor tertinggi adalah dimensi
r%?onsiveness. sebesar 4,27 (CI: 4,19-4,35) yaitu “Karyawan Nichole&Claire
)

J&Wellery selalu sedia dalam menanggapi permintaan pelangan”. Sedangkan item

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

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

n@arik”
T

[\S)

udah sesuai dengan daya 0% | 3% | 36% | 45% | 17% | 3.75 | 3.68-3.83
“beli dan market konsumen

“Penawaran harga perhiasan
3 .fgliNichole&Claire Jewellery | 0% | 6% | 33% | 45% | 15% | 3.70 | 3.62-3.78
ssesuai produk yang dijual

Q
o =
58 =
35 > =
== -
< 8 - 3
QL 3 Q —
i = ~ X
o = C @
v X = -,
2 a 32 Variabel Harga
% - = O
S 2. = 5 Tabel 4.8
5582a I Hasil Analisis Deskriptif Harga
5oSctc =
- 5 o |W
S = No |& Pertanyaan STS | TS| N S SS l:::: Interval
== T . . -
e < Harga produk perhiasan di
2 @L “Nichole&Claire Jewellery 1% | 9% | 36% | 41% | 13% | 3.58 | 3.50-3.66
27 @ |Ferjangkau
£ “Harga yang di tetapkan
@
~
~
S

“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
Nichole& Claire Jewellery |50, | 121} 350,11 380 | 1304 | 3.46 | 3.38-3.54
t=sesuai dengan manfaat %

{aproduk perhiasan tersebut

ichole&Claire Jewellery
enawarkan harga
erhiasan yang bersaing
engan produk yang sama

1% | 5% | 39% | 39% | 17% | 3.65 | 3.57-3.72
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SkoEAkhir Variabel Harga Mean | 4.08 | 3.57-3.72

Gambar 4.3
Rentang Skala Variabel Harga
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2 1,00 1,80 2,60 3,40 4,20 5,00
3
= }
@ 4,08
=
7 Berdasarkan hasil analisis deskriptif variabel harga pada Tabel 4.8, diperoleh
mial skor rata —rata dari 150 responden yang telah memberikan penilaian terhadap harga
e
pr@duk dari Toko Perhiasan Nichole&Claire Jewellery adalah sebesar 4,08 dengan selang
=
k@ercayaan 95% intervalnya 3.57-3.72. Ini menandakan bahwa secara keseluruhan,
L
=)
responden memberikan penilaian yang cukup positif terhadap harga produk yang
)
dlglawarkan oleh toko tersebut. Meskipun rata-rata skor harga adalah 4,08 yang
mgngmdikasikan penilaian yang positif, interval kepercayaan yang agak lebar (3,57 -
2
3,;2) menunjukkan adanya variasi atau ketidakpastian dalam penilaian dari responden.
2

Aﬁmya, sebagian responden mungkin memberikan penilaian yang lebih rendah tentang
hgl;ga produk, sementara yang lain mungkin memberikan penilaian yang lebih tinggi.
Dalam hal ini, interval kepercayaan 95% menunjukkan bahwa kita cukup percaya
lﬁ}wa nilai rata-rata harga produk pada populasi (semua pelanggan toko tersebut) akan

-

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

agalah dimensi keterjangkauan harga sebesar 3.75 (CI: 3.68-3.83) yaitu “Harga yang di
0

tgapkan sudah sesuai dengan daya beli dan market konsumen”. Sedangkan item
=)

pertanyaan yang mendapatkan nilai terendah adalah dimensi kesesuaian dengan manfaat
=

s§>esar 3.46 (CI: 3.38-3.54) yaitu “Harga perhiasan di Nichole& Claire Jewellery sesuai

(g}gan manfaat produk perhiasan tersebut”

(1)
A

4) Vdfiabel Kualitas Kepuasan Konsumen
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Tabel 4.9

Hasil Analisis Deskriptif Kepuasan Konsumen

=)

Z
°

o Pertanyaan

STS

TS

N

SS

Rata
-rata

Interval

CSaya merasa puas dengan
cproduk dan pelayanan di
Nichole& Claire Jewellery dan
setia sebagai pelanggan

0%

0%

2%

53%

45%

443

4.40-4.41

-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
Ali Nichole& Claire Jewellery
=selain perhiasan

0%

0%

8%

45%

47%

4.39

4.32-4.42

~Saya selalu memberikan saran
“epada Nichole& Claire
Jewellery untuk produk
cperhiasan

0%

0%

2%

46%

52%

4.50

4.46-4.54

< buepyn-6depun ibuitpunig efdig sey

=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

oBaya bersedia membayar lebih
Zmahal apabila produk
sperhiasan yang dijual memang
Zsangat bagus dan langka

0%

0%

5%

52%

43%

4.39

4.35-4.42

7

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

0%

0%

7%

50%

43%

4.35

4.32-4.47

uep yeywinjueouaw eduey 1ur siny eAley yninias neje ueibeqgas diynbuauwl bueieyq |

Skor Akhir Variabel Kepuasan
Konsumen

Mean

443

4.39 -4.47

:Jaquins ueingaAua

Gambar 4.4

Rentang Skala Variabel Kualitas Produk

SS

1,00 1,80

2,60

3,40

5,00

v
4,43

Berdasarkan hasil analisis deskriptif variabel kepuasan konsumen pada Tabel

409, diperoleh nilai skor rata —rata dari 150 responden yang telah memberikan penilaian

tefhadap kepuasan konsumen Toko Perhiasan Nichole&Claire Jewellery adalah sebesar
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C.

1.

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

s@sar 4,43, artinya sebagian besar responden memberikan penilaian yang sangat

T
positif dan puas terhadap pengalaman berbelanja mereka di Toko Perhiasan

S

Nichole&Claire Jewellery. Hal ini bisa menjadi indikator yang sangat baik bagi toko
3

tefSebut, karena tingkat kepuasan konsumen yang tinggi dapat meningkatkan loyalitas
™

pefanggan dan menghasilkan rekomendasi positif dari mulut ke mulut. Tingkat
Q)

kfa?)uasan konsumen yang tinggi dapat mencerminkan pelayanan yang baik, produk

-+

b%kualitas, harga yang sesuai, dan pengalaman berbelanja yang menyenangkan di toko

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

d@gl-l memenuhi harapan pelanggan telah berhasil. Dalam hal ini, interval kepercayaan
5

9 _ho yang sangat ketat menunjukkan bahwa kita sangat percaya bahwa nilai rata-rata

k%uasan konsumen pada populasi (semua pelanggan toko tersebut) akan berada di

=
ar;ara 4,39 hingga 4,47. Item pertanyaan yang memperoleh skor tertinggi adalah dimensi

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

teg;lan, keluarga dan kolega untuk memberli perhiasan di Nichole& Claire Jewellery”.

Sedangkan item pertanyaan yang mendapatkan nilai terendah adalah dimensi tidak

n?:;mperhatikan pesaing sebesar 4.35 (CI: 4.32 -4.47) yaitu “Saya tidak tertarik untuk

rgncoba produk perhiasan yang dijual di toko lain”
cy

(7]
=

%sil Penelitian

i Kualitas Data

Uji Validitas

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.
1 Kualitas Produk 1 0.850 0,360 | Valid
Performance : X
e 2 Kualitas Produk 2 0.845 0,360 | Valid
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
5 8 | Aesthetics Kualitas Produk 8 0.770 0,360 | Valid
g |Derceived Kualitas Produk 9 | 0.694 | 0,360 | Valid
Quality

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 > Ttabel
(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 ) Kualitas Layanan 3 0.791 0,360 | Valid
Responsiveness ; ;

4 Kualitas Layanan 4 0.775 0,360 | Valid

5 Kualitas Layanan 5 0.845 0,360 | Valid
Assurance ; .

6 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

kriteria valid. Hal ini terlihat dari hasil perhitungan bahwa thitung > Ttabel
(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

memiliki

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 | Kescsuaian dengan | . o 0.858 | 0,360 | Valid
manfaat
6 | Daya saing harga Harga 6 0.829 0,360 | Valid

Sumber: data diolah dengan SPSS 25, 2023

diuji terhadap 150 sampel untuk variabel harga memiliki kriteria valid.
Hal ini terlihat dari hasil perhitungan bahwa rhiwng > Twvel (0,134).
Dengan demikian dapat disimpulkan masing-masing pernyataan pada

variabel harga dapat diandalkan dan layak digunakan sebagai penelitian.

Tabel 4.12 menunjukkan bahwa seluruh butir pernyataan 1-6 yang

4) Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Konsumen

Tabel 4.13

Hasil Uji Validitas 30 Responden Variabel Kepuasan Konsumen
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Dimensi Indikator r hitung | r tabel | Ket.

Tetap setia Kepuasan Konsumen 1 0.799 | 0,360 | Valid

Kepuasan Konsumen 2 | 0.831 | 0,360 | Valid

Membeli Kepuasan Konsumen 3 | 0.887 | 0,360 | Valid

Kembali .
Kepuasan Konsumen 4 | 0.819 | 0,360 | Valid

Rekomendasi | Kepuasan Konsumen 5 | 0.784 | 0,360 | Valid

A M |W|N|—0 2

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 thitung > Ttabel
(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 Items Keterangan
Kualitas Produk 0.923 9 Reliabel
Kualitas Layanan 0.926 10 Reliabel
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2.

Harga

0.863

Reliabel

@
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Kepuasan Konsumen 0.915

Reliabel

Sumber: Data diolah 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 Cromnbach’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.

i 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. a Keterangan
.. ) Residual
Uji Normalitas Kolmogorov- 0.200 >005 | 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

Hasil Uji Multikolinieritas

Tabel 4.16
Hasil Uji Multikolinieritas

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

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

Uji multikolinieritas tidak mempengaruhi variabel lain yang mungkin

berpengaruh untuk menghasilkan korelasi yang sebenarnya yang murni.

. Tolerance VIF
Variabel Independen (P > 0,10) (P < 10) Keterangan
Kualitas Produk 0.525 1.904 dak q
. Tidak Terjadi
Kualitas Layanan 0.445 2.249 Multikolinieritas
Harga 0.613 1.631

(319 ueny MMy exrewWIoU] UBp Susig InIsUI) DX [a1 Fiw exdid eH (J)

Sumber: data diolah dengan SPSS 25, 2023

Berdasarkan tabel di atas, dari hasil wji Variance Inflation Factor

(VIF) dari tabel coefficient masing-masing variabel independen memiliki

31D uepy YIM)| eyj3eusioju] uep sjusig 3NIsu|

pada model regresi linier ini,

digunakan dalam penelitian ini.

64

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 7olerance 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
tidak terdapat multikolinieritas antara

variabel independen dengan variabel independen yang lain sehingga dapat
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Regression Studentized Residual

i

(319 uery MImy exizewioju] uep siusig InHIsul) o} 191 A1jiw eadid yeH @

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 wvariabel. 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

Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
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Regression Standardized Predicted Value

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

3) terjadi heteroskedasitas dalam model regresi.

Uj;1 Regresi Linier Berganda

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

stitistik. Tabel berikut digunakan untuk menentukan persamaan regresi:

= 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

dibuat suatu persamaan regresi sebagai berikut:

Y =2,059+0,294 X, + 0,183 X, + 0,120 X3
aT. 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

== kepuasan konsumen akan sebesar 2,059

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

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

o

(319 ey XMy exirew.oyu] uep siusig InIsul) O 191 1w eadid sey

Hal ini terlihat dari koefisien regresi pada variabel kualitas produk sebesar 0,183.
Ini berarti ada hubungan linier yang positif antara kualitas layanan dengan kepuasan
konsumen, bila kualitas layanan yang diberikan semakin baik maka kepuasam
konsumen akan semakin meningkatkan sebesar 0,183 satuan. Nilai koefisien regresi
kualitas layanan merupakan nilai terbesar kedua, maka variabel kualitas layanan
memberikan pengaruh paling terbesar kedua terhadap kepuasan konsumen. setelah
variabel kualitas produk

Variabel harga (X3) berbanding lurus terhadap kepuasan konsumen (Y). Hal ini
terlihat dari koefisien regresi pada variabel kualitas produk sebesar 0,120. Ini berarti
ada hubungan linier yang positif antara harga dengan kepuasan konsumen, bila
harga yang ditawarkan dianggap terbaik, maka kepuasam konsumen akan semakin
meningkatkan sebesar 0,120 satuan. Nilai koefisien regresi harga merupakan nilai
terndah di banding nilai koefisien regresi variabel bebas lain dalam model
penelitian ini, maka variabel harga memberikan pengaruh paling kecil terhadap

kepuasan konsumen dibandingkan variabel bebas lain dalam penelitiam ini.
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Uji Hipotesis

(319 ueny Imy exi3eW.I0 U] UBP SIuSIg INUISUL) DX 191 11w erdid e
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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 Feapel untuk

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

73,070 > Fuver 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

68



‘OyVIg] uiz! eduey

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

OHOS

919 NV MY

"yejesew niens ueneluly uep yiidy uesijnuad

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q
‘uedode) ueunsnAuad ‘yerw eAsey uesinuad ‘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
(on
@D
=

buepun-buepun 1bunpunig exdig ey

(319 Uery YImy exrEWIOJU] UEP SIusIg INMISUI) DX [81 W exdid e (J)

31D uepy YIM)| eyj3eusioju] uep sjusig 3NIsu|

terhadap Kepuasan
Konsumen Harga 2,195 0,030

Kualitas Layanan 2,178 0,031

a.

s

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:

Pengaruh variabel kualitas produk (X;) terhadap kepuasan konsumen
(Y). Diperoleh nilai thiwng kualitas produk sebesar 4,134 dengan nilai
tabel Sebesar 1,984 maka thiung (4,134) > tuver (1,984) dengan nilai Sig-
t (0,000/2) < a (0,05). Sehingga hipotesis yang berbunyi terdapat
pengaruh yang signifikan antara kualitas produk terhadap kepuasan
konsumen diterima (Ho ditolak, H; diterima), artinya secara parsial
kualitas produk  pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen.
Pengaruh variabel kualitas layanan (X») terhadap kepuasan konsumen (Y)
Diperoleh nilai thiung kualitas layanan sebesar 2,178 dengan nilai tabel
sebesar 1,984 maka thitung (2,178) > twver (1,984) dengan nilai Sig-t
(0,031/2) < a (0,05). Sehingga hipotesis yang berbunyi terdapat
pengaruh yang signifikan antara kualitas layanan terhadap kepuasan
konsumen diterima (Ho ditolak, H> diterima), artinya secara parsial
kualitas layanan  pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen.
Pengaruh variabel harga (X3) terhadap kepuasan konsumen (Y)

Diperoleh nilai thiwung kualitas produk sebesar 2,195 dengan nilai tabel
sebesar 1,984 maka thitung (4,134) > tuver (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, H3 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
I;chole&Claire Jewellery

IM

D uepj )|
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Beradasarkan hasil penelitian, nilai uji statistik t variabel kualitas produk

dipercjiéh sebesar 4,134 dan nilai signifikansi 0,000 dengan nilai koefisien regresi

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

eJe

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

T =

yahg 5ftinya kualitas produk yang di tawarkan Nichole&Claire Jewellery berpengaruh

nouawl

10

gp(sréitif signifikan terhadap kepuasan konsumen di Toko Perhiasan Nichole&Claire

B9
1a

oJewellery. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Hastuti

b
u

& Ka;\:;/iana (2022), Liansari et al. (2022) dan Sugianto, (2022).. Namun berbeda

gdengar% hasil penelitian yang dilakukan oleh Putri & Istiyanto (2022) yang

edu

3memp§foleh kualitas produk memberi dampak negatif terhadap kepuasan konsumen.

Kualitas produk adalah faktor utama yang mempengaruhi kepuasan pelanggan.

eyunijuedus

Pelangéan yang mendapatkan produk perhiasan yang berkualitas tinggi akan merasa puas

pu

dengan pembelian mereka dan cenderung merasa bahwa mereka mendapatkan nilai yang

9Auaw ue

seban?jing dengan uang yang mereka keluarkan. Kualitas produk yang baik berkontribusi

Ying

pada gputasi dan citra toko. Toko perhiasan yang dikenal karena kualitas produknya yang
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”kuat Ebégi pelanggan yang sudah ada untuk kembali berbelanja. Jika toko perhiasan
Nichcjle&Claire Jewellery memiliki reputasi kualitas produk yang unggul, ini dapat
membnat persaingan dengan toko perhiasan lainnya menjadi lebih sulit. Pelanggan
cendg’gung 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

B%eradasarkan hasil penelitian, nilai uji statistik t variabel kualitas layanan diperoleh

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

eJelqg i

gs%esa; 0,183. Hipotesis kedua yang berbunyi terdapat pengaruh kualitas layanan terhadap
T;illﬁ%uas‘ann konsumen diterima (HO ditolak, H2 diterima) yang artinya kualitas layanan yang
%digdiberikan Nichole&Claire Jewellery berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan
%kginsuéen di Toko Perhiasan Nichole&Claire Jewellery. Hasil penelitian ini sejalan dengan

nJan

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

A
ﬁﬂ Y
goun

0 én Nur yang menyimpulkan kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan

bu

ny e

~

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

ul s

é’ét al. (2022) dan Sugianto, (2022). Namun berbeda dengan hasil penelitian yang dilakukan

ed

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

eous

glerhadap kepuasan konsumen.

5
D;J_ kualitas layanan pelanggan yang baik di toko perhiasan Nichole&Claire Jewellery
%dapat mencakup staf yang ramah, responsif, dan membantu pelanggan dengan baik, saat

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

— —

5nyamajn dan puas dengan kunjungan mereka ke toko tersebut. Pelayanan yang baik

-

n
c

Zmenciptakan pengalaman berbelanja yang positif. Staf yang membantu dan berpengetahuan

(¢]
= -

--dapat"membantu pelanggan dalam memilih produk yang tepat sesuai dengan kebutuhan dan
selera“mereka. Pengalaman berbelanja yang menyenangkan akan meningkatkan tingkat
kepuasan konsumen.

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

Tokofperhiasan 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

mereKm)jual dapat memberikan informasi yang akurat dan berguna kepada pelanggan.

—

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

eJe)

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

ou

I -
jm%nca;kup kemampuan toko dalam menangani keluhan dan masalah pelanggan. Jika terjadi

nb
10

as dn
@1d

m salah pelanggan akan merasa puas jika keluhan mereka ditangani dengan cepat,

uelbeq
1IBunguniq

p

fesmonal dan solutif. Layanan yang baik tidak berhenti setelah pelanggan melakukan

nee

pembehan Pelayanan pasca penjualan, seperti perbaikan, perawatan, atau jaminan produk,

a berkontr1bus1 pada kepuasan konsumen.

fﬁuepu

3. P‘engaruh Harga terhadap Kepuasam Konsumen pada Toko Perhiasan

Nichole&Claire Jewellery

bukpun

Beradasarkan hasil penelitian, nilai uji statistik t variabel harga diperoleh

} 1UI s} eAJeY ypan)as

aw edue

sebesar. 2,195 dan nilai signifikansi 0,030 dengan nilai koefisien regresi kualitas

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

LUHJOUEZ)U

A

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

ue

w uep

<

ang di tawarkan Nichole&Claire Jewellery berpengaruh positif signifikan terhadap

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

2Aua

ejaldn dengan penelitian yang dilakukan oleh  Sugianto, (2022) yang meneliti

n

ns ueyIng

W

OIen‘[ang kepuasan konsumen pada UMKM ritel keliling peralatan rumah tangga di

-Jo

Kecamatan Setu yang menyimpulan harga berpengaruh positif signifikan terhadap
kepuaéan konsumen, demikan pula hasil yang sama yang dilakukan penelitian oleh
Julian® & Kawiana (2022) dan Hastuti et al. (2022). Namun berbeda dengan hasil
peneltian yang dilakukan oleh (Liansari et al,, 2022) yang memperoleh harga

berpengaruh negatif terhadap kepuasan konsumen dan (Putri & Istiyanto, 2022) yang

memperoleh harga tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.

73



"OWMIg| uizi eduey

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

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

919 NV SIMY

"yejesew niens ueneluly uep yiidy uesijnuad

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

é /m?‘“

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

yang @asakan oleh pelanggan. Jika pelanggan merasa harga yang mereka bayarkan
- T

SSebancﬁ-ng dengan kualitas dan nilai produk yang mereka terima, mereka akan merasa puas

Q 0
= —

©
2dengaf pembelian mereka. Harga yang wajar dan terjangkau akan membuat pelanggan
3 3

o L =
omérasa-puas karena mereka merasa telah membuat keputusan pembelian yang baik. Harga
cC 0O —
- 2w

Eygﬁg tirlalu mabhal atau tidak sesuai dengan nilai produk dapat menyebabkan ketidakpuasan

&9 A

%d f mgragukan keputusan pembelian. Harga yang kompetitif dapat menjadi faktor penentu
%apfﬁkal%pelanggan akan kembali berbelanja di toko tersebut. Jika pelanggan merasa harga
%yx:j;qg (él;awarkan adil dan bersaing dengan toko perhiasan lain, mereka lebih cenderung untuk
> C

gk@:?nba% berbelanja di Nichole&Claire Jewellery. Harga yang kompetitif juga
L a 3

c )

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

=)

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

e

o
Q

=
Smeningkatkan daya tarik toko dan mempengaruhi keputusan pelanggan untuk berbelanja di

=
B
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BAB S5
- T SIMPULAN DAN SARAN
= =
D N
3 ==
a Y
3 2
2A% Simpulan
=92 @
T T© -
e 8 3
§ = @ Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh kualitas produk, kualitas
> —
> a 5
>layanaf dan harga terhadap kepuasan konsumen Toko Perhiasan Nichole&Claire
o g p Kkep

o,
&

maka diperoleh kesimpulan sebagai berikut:

—

Kualitas produk berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen pada

6uepun—6uz—:§)un!

Toko Perhiasan Nichole&Claire Jewellery

N

Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen pada

Toko Perhiasan Nichole&Claire Jewellery

(O8]

Harga produk berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen pada Toko

Perhiasan Nichole&Claire Jewellery

p uexwnjuesusw eduey (Ul sijn} eAIRY Yninias
(31D uerny Yimy] e)izewaoju] uep siu

Q

]

3

°B %ran

D 7]

= 2

g)— gerdasarkan kesimpulan serta pembahasan dan hasil penelitian, dapat diberikan saran
n

c

Jsebagai berikut :
(¢]

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
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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 dan sesuai 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.

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
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