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ABSTRACT 

This study aims to determine the effect of service quality (𝑋1), taste (𝑋2), 

and price (𝑋3) on consumer satisfaction (Z) and their impact on consumer loyalty 

(Y). This research was conducted with a quantitative approach method. The 

population in this study are consumers of Brownies Cinta. Collecting research data 

using a questionnaire. Sampling technique with certain criteria. The data processed 

in this study were 100 respondents. The analysis used in this research is SEMPLS 

with SmartPLS 3.0 software. 

Based on the results of the analysis, there are 10 hypotheses in this study. 6 

of them were accepted and 4 of them were rejected. Service quality has a positive 

and significant effect on customer satisfaction, meaning that 𝐻1 is accepted. Taste 

has a positive but not significant effect on consumer satisfaction, meaning that 𝐻2 

is rejected. Price has a positive and significant effect on consumer satisfaction, 

meaning that 𝐻3 is accepted. Service quality has a negative and insignificant effect 

on consumer loyalty, meaning that 𝐻4 is rejected. Taste has a positive and 

significant effect on consumer loyalty, meaning that 𝐻5 is accepted. Price has a 

positive but not significant effect on consumer loyalty, meaning that 𝐻6 is rejected. 

Consumer satisfaction has a positive and significant effect on consumer loyalty, 

meaning that 𝐻7 is accepted. There is a positive and significant effect of service 

quality on consumer loyalty mediated by customer satisfaction, meaning that 𝐻8 is 

accepted. There is a positive but not significant effect of taste on consumer loyalty 

mediated by customer satisfaction, meaning that 𝐻9 is rejected. There is a positive 

and significant effect of price on consumer loyalty mediated by consumer 

satisfaction, meaning that 𝐻10 is accepted. 

 

Keywords: Service Quality, Taste, Price, Consumer Satisfaction, Consumer Loyalty  
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ABSTRAK 

 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan 

(𝑋1), cita rasa (𝑋2), dan harga (𝑋3) terhadap kepuasan konsumen (Z) dan 

dampaknya terhadap loyalitas konsumen (Y). Penelitian ini dilakukan dengan 

metode pendekatan kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini yaitu konsumen 

Brownies Cinta. Pengumpulan data penelitian menggunakan kuisioner. Teknik 

pengambilan sampel dengan kriteria tertentu. Data yang diolah dalam penelitian ini 

yaitu sebanyak 100 responden. Analisis yang digunakan dalam penelitian ini yaitu 

SEMPLS dengan software SmartPLS 3.0. 

Berdasarkan hasil analisis, terdapat 10 hipotesis dalam penelitian ini. 6 

hipotesis diantaranya diterima dan 4 hipotesis diantaranya ditolak. Kualitas 

pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, artinya 

H1 diterima. Cita rasa berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap 

kepuasan konsumen, artinya H2 ditolak. Harga berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan konsumen, artinya H3 diterima. Kualitas pelayanan berpengaruh 

negatif dan tidak signifikan terhadap loyalitas konsumen, artinya H4 ditolak. Cita 

rasa berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen, artinya H5 

diterima. Harga berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap loyalitas 

konsumen, artinya H6 ditolak. Kepuasan konsumen pengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas konsumen, artinya H7 diterima. Adanya pengaruh positif dan 

signifikan kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen yang dimediasi oleh 

kepuasan konsumen, artinya H8 diterima. Adanya pengaruh positif namun tidak 

signifikan cita rasa terhadap loyalitas konsumen yang dimediasi oleh kepuasan 

konsumen, artinya H9 ditolak. Ada pengaruh positif dan signifikan harga terhadap 

loyalitas konsumen yang dimediasi oleh kepuasan konsumen, artinya H10 diterima. 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Cita Rasa, Harga, Kepuasan Konsumen, Loyalitas 

Konsumen 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1   Latar Belakang 

Pada perkembangan zaman masa sekarang semakin pesat dan persaingan di 

dunia bisnis juga semakin ketat, dimana para pelaku usaha saling bersaing untuk 

memperebutkan konsumennya. Kompetisi antar pelaku usaha yang terjadi saat ini 

saling memperebutkan pangsa pasar, mencari perhatian konsumen dan semaksimal 

mungkin untuk bisa selalu memenuhi apa yang dibutuhkan oleh konsumen agar 

mendapatkan kepercayaan dari konsumen. Dalam situasi sepert ini pelaku usaha 

mengharuskan adanya inovasi, kreativitas, keputusan yang tanggap dan cepat agar   

usahanya dapat bersaing serta dapat memanfaatkan situasi saat ini agar usahanya 

berkembang lebih baik lagi (Desmawati Hasibuan, Elvina, 2021).  

Dengan situasi persaingan yang semakin ketat antar perusahaan saat ini, 

perusahaan akan saling bersaing untuk memperluas pasaran produk. Dimana 

perusahaan dalam menyediakan produk dan atau jasa yang berkualitas baik maka 

perusahaan tersebut tidak takut untuk bersaing. Dalam memenangkkan persaingan, 

perusahaan harus paham apa yang menjadi keinginan serta kebutuhan konsumen. 

Sebuah kemampuan dalam memahami kebutuhan dan keinginan konsumen 

dapat memberikan masukan bagi perusahaan dalam merancang strategi-strategi 

sehingga akan tercipta kepuasan konsumen dan dan loyalitas konsumen serta dapat 

bersaing di pasaran. Strategi dalam pemasaran yang diperlukan untuk 

meningkatkan kepuasan konsumen dan loyalitas konsumen melalui kualitas 



2 
 

 
 

pelayanan yang memuaskan, cita rasa masakan yang baik, serta memberikan harga 

yang kompetitif dan sesuai.  

Saat ini persaingan yang terasa sangat ketat adalah bisnis dalam bidang 

makanan, salah satunya yaitu brownies. Persaingan semakin ketat ketika muncul 

bisnis dalam bidang kuliner yang sejenis dengan produk yang sejenis akan tetapi 

harga dan dan pelayanan yang begitu beragam. Namun, konsumen akan tetap 

mengaharapkan pelayanan yang maksimal untuk menghasilkan kepuasan serta 

loyalitas konsumen melalui kualitas pelayanan yang memuaskan, cita rasa yang 

baik, dan harga yang bersaing akan membuat konsumen semakin tertarik. 

Dalam mencapai suatu keberhasilan perusahaan dalam mempertahankan 

loyalitas konsumen sangat penting. Loyalitas konsumen adalah sebuah komitmen 

yang dipegang secara mendalam untuk membeli ulang produk atau jasa dimasa 

yang akan datang (Kotler & Keller, 2009). Menciptakan produk dengan cita rasa 

yang berkualitas baik, harga yang dapat dijangkau oleh pangsa dan kualitas 

pelayanan yang memuaskan dapat menjadi salah satu strategi perusahaan untuk 

menghasilkan loyalitas konsumen (Chaeriah, 2016).  

Kunci dalam menciptakan loyalitas konsumen yaitu dengan kepuasan 

konsumen. Kepuasan konsumen adalah suatu prilaku yang diperlihatkan oleh 

konsumen setelah mereka menggunakan atau mengonsumsi produk tersebut. 

Ketika tampilan dan presepsi terhadap produk dan atau jasa sesuai harapan 

konsumen maka akan menentukan kepuasan konsumen (Juniantara & Sukawati, 

2018). Menurut Kotler & Keller (2009) kepuasan konsumen adalah sebuah 
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perasaan bahagia atau kecewa yang timbul dari presepsi terhadap suatu kinerja 

produk yang sesungguhnya.  

Konsumen merasa puas terhadap suatu produk dan atau jasa yang digunakan 

akan menciptakan kesetiaan konsumen hal ini akan menghasilkan suatu pembelian 

ulang di masa yang akan datang. Ketika konsumen memiliki sikap yang positif 

terhadap suatu produk akan menimbulkan sebuah kesetiaan serta komitmen 

terhadap produk tersebut, kemudian dimasa yang akan datang akan meneruskan 

pembeliannya. Demi menciptakan loyalitas pelanggan perusahaan harus 

memberikan pelayanan yang positif sesuai yang diharapkan konsumen akan 

membuat transaksi ulang konsumen (Putro et al., 2014).  

Meningkatkan dan mempertahankan kepuasan konsumen menjadi tanggung 

jawab perusahaan untuk menjaga loyalitas konsumen. Kepuasan konsumen 

dipengaruhi oleh beberapa faktor, salah satunya yaitu kualitas pelayanan. Menurut 

Parasuraman, Zeithaml dan Berry dalam Tjiptono & Chandra (2016) terdapat lima 

dimensi kualitas pelayanan diantaranya reliability (keandalan), responsiveness 

(ketanggapan), tangibel (bukti fisik), emphaty (empati), dan assurance (jaminan).  

Kepuasan konsumen akan terwujud jika konsumen diberikan pelayanan 

yang diinginkan konsumen dari perusahaan. Ketika pelayanan yang diberikan 

kepada konsumen semakin baik, sehingga konsumen juga semakin puas dengan 

pelayanannya sehingga hal tersebut dapat menjadikan konsumen tetap (Yuwono & 

Yuwana, 2017). Faktor keberhasilan dari sebuah perusahaan salah satunya yaitu 
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melayani konsumen dengan baik, karena ketika konsumen merasakan pelayanan 

yang baik akan merasakan puas. 

Selain kualitas pelayanan, dalam bisnis di bidang kuliner cita rasa juga 

mempengaruhi kepuasan konsumen. Cita rasa yaitu sebuah atribut yang terdiri atas 

rasa, penampakan, suhu, aroma dan tekstur yang dapat membentuk kerjasama atas 

kelima macam indra manusia (Mutiara et al., 2020). Cita rasa menurut Drummond 

& Brefere (2010) adalah suatu cara dalam pemilihan terhadap makanan dapat 

dibedakan dari rasa makanan yang mempertimbangkan kerjasama dari kelima 

panca indra manusia. Ketika cita rasa yang disajikan sesuai dengan keinginan 

konsumen maka kepuasan konsumen akan meningkat. 

 Tidak hanya pelayanan dan cita rasa saja yang menjadi kepuasan 

konsumen, ada hal yang terkait dengan harga. Harga berkaitan dengan penilaian 

dengan presepsi konsumen, sehingga suatu produk dapat dikatakan harga yang 

murah atau mahal (Peter & Olson, 2014). Penentuan harga tidah hanya berdampak 

pada kepuasan konsumen, tetapi juga berdampak loyalitas konsumen. (Novianti, 

2016). Harga yang murah sangat berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, 

sehingga hal tersebut akan membuat konsumen melakukan pembelian ulang 

(Surianti, 2018). 

Perubahan lingkungan dan perilaku manusia yang terjadi saat ini serta 

padatnya aktivitas setiap harinya, mendorong tingkat permintaan akan kebutuhan 

yang cepat dan praktis. Hal ini berlaku juga pada penyedia produk brownies untuk 

hidangan di acara-acara tertentu atau sebagai buah tangan. Brownies adalah olahan 



5 
 

 
 

kue yang terbuat dari adonan tepung terigu, mentega, telur, varian coklat yang telah 

dilelehkan dan terdapat varian toping. 

Brownies Cinta merupakan salah satu usaha kuliner yang terdapat di 

Kabupaten Karanganyar, Jawa Tengah. Brownies Cinta dirintis sejak tahun 2010 

setelah jatuh bangun dalam berbagai usaha. Yang akhirnya perusahaan tersebut 

berdiri dengan nama PT. Berkah Ridho Cinta Indonesia. Brownies Cinta dari waktu 

ke waktu sudah mulai dikenal banyak masyarakat di luar Kota Karanganyar hingga 

akhirnya dapat mendirikan outlet di beberaapa daerah seperti Sragen, Solo, 

Sukoharjo dan wilayah Karanganyar itu sendiri.  

Kehadiran Brownies Cinta dapat mempermudah masyarakat dalam 

memenuhi kebutuhan dalam acara-acara formal dan non formal, terutama pada 

masyarakat yang padat aktivitasnya sehingga lebih memilih hidangan yang praktis 

untuk disajikan. Namun, tidak hanya produk Brownies Cinta yang hanya terdapat 

di Karanganyar, tetapi terdapat produk lain yang serupa. Hal ini yang membuat 

masyarakat dapat berubah-ubah dalam memilih produk. 

Dunia dikejutkan dengan adanya wabah penyakit menular yang begitu cepat 

hampir ke seluruh negara di dunia pada akhir tahun 2019, hingga akhirnya pada 

Maret 2020 WHO menyebutnya sebagai Pandemi. Pandemi COVID-19 yaitu 

kelanjutan penyakit coronavirus 2019 (COVID-19) yang disebabkan oleh akut 

sindrom pernafasan coronavirus 2 (SARS-Cov-2). Penyakit tersebut pertama kali 

di identifikasi pada Desember 2019 di Wuhan, China. Lebih dari 106 juta kasus 

telah dikonfirmasi pada bulan Febuari 2020. Dari gejala COVID-19 tersebut 
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bervariasi, virus dapat menyebar melalui batuk, bersin atau berbicara dengan jarak 

yang berdekatan dan virus tersebut dapat masuk ke orang lain melalui mulut, 

hidung, atau mata. 

 Berbagai kegiatan selama pandemi yang melibatkan perkumpulan banyak 

orang harus ditunda untuk pencegahan penyebaran virus corona. Kondisi tersebut 

sangat berdampak terhadap para pelaku usaha di semua bidang termasuk bidang 

kuliner. Brownies Cinta juga terdampak pandemi tersebut, dimana perusahaan 

mengalami penurunan omzet yang signifikan karena berkurangnya pembeli serta 

pembatalan pesanan dari beberapa konsumen yang telah  melakukan pemesanan. 

Dalam memasuki era new normal yang telah ditetapkan pemerintah para 

pebisnis melakukan aktivitasnya dengan menerapkan protokol kesehatan, 

begitupun karyawan Brownies Cinta juga melakukan aktivitasnya kembali dalam 

melayani konsumen. Dalam pelayanan antara karyawan dengan konsumen sering 

terjadi kurangnya komunikasi, hal itu menyebabkan konsumen melakukan 

komplain terhadap karyawan karena yang dipesan tidak sesuai dengan apa yang 

dipesan oleh konsumen.  
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Tabel 1. 1 

Daftar Harga Brownies Cinta 

No Nama Produk Harga 

1. Original Rp 32.000 

2. Hitam Putih Rp 32.000 

3. Oven Almond Rp 28.000 

4.  Bluberry Coklat Rp 34.000 

5. Pelanggi Rp 36.000 

6. Strawberry Coklat Rp 34.000 

7. Tiramisu Coklat Rp 36.000 

8. Pandan Coklat Rp 36.000 

9.  Bolu Vanila Rp 25.000 

10. Puding Brownies Rp 60.000 

11. Brownies Kering Rp 25.000 

12. Paket Donat Rp 28.000 

13. Paket Donat Mini Rp 28.000 

14. Double Choco Rp 35.000 

15.  Stick Brownies Rp 25.000 

Sumber : Instagram Brownies Cinta 

Tabel tersebut merupakan beberapa harga produk Brownies Cinta.  Bahan 

baku yang harganya naik membuat produk Brownies Cinta juga naik, hal ini 

membuat konsumen bimbang dalam mempertimbangkan harga dengan produk lain. 

Dalam hal ini Brownies Cinta harus selalu berupaya untuk mengkombinasikan 

keunggulan yang mereka miliki agar dapat menghasilkan konsumen yang puas dan 

hal ini akan berdampak terhadap loyalitas konsumen. 

Kualitas pelayanan yaitu salah satu faktor terciptanya kepuasan konsumen. 

Hal lain yang juga dapat mempengaruhi kepuasan dan loyalitas yaitu Brownies 
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Cinta juga harus mempertahan cita rasa yang berkualitas dan harga yang relatif. 

Penelitian ini berfokus pada pengaruh kualitas pelayanan, cita rasa dan harga 

terhadap kepuasan konsumen dan loyalitas konsumen. 

Dari hasil penelitian terdahulu mengidentifikasikan bahwa terdapat 

researhc gap dari variabel independen yaitu kualitas pelayanan, cita rasa, dan harga 

yang dapat mempengaruhi loyalitas konsumen. Selain itu, research gap juga 

terdapat variabel intervening yaitu kepuasan konsumen. Menurut penelitian 

(Rondonuwu et al., 2016) menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

terhadap loyalitas konsumen. Namun menurut penelitian dari Ahmaddien & Widati 

(2019) menyatakan kualitas  pelayanan  tidak memiliki pengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan.  

Kemudian penelitian yang dilakukan oleh Chaeriah MM (2016) yang 

menyatakan bahwa adanya pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

konsumen. Sedangkan menurut hasil penelitian yang dilakukan oleh Setiadi (2011) 

menyatakan bahwa harga tidak berpengaruh terhadap loyalitas konsumen. 

Dari banyaknya bisnis kuliner yang ada para pelaku usaha harus selalu 

memperhatikan kepuasan akan konsumennya agar tetep bertahan di tengah 

persaingan dalam bidang kuliner. Pelaku usaha harus menciptakan kepuasan 

konsumen melalui layanan, produk, harga dan yang lainnya. Dengan adanya 

research gap tersebut mengindikasi adanya perbedaan dari hasil penelitian 

terdahulu mengenai pengaruh kualitas pelayanan, cita rasa dan harga terhadap 

loyalitas konsumen, serta peran kepuasan konsumen sebagai variabel mediasi. 
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Berdasarkan dari beberapa penelitian terdapat perbedaan hasil dari 

penelitian tersebut. Sehingga peneliti bermaksud untuk melakukan penelitian ulang 

mengenai faktor-faktor yang dapat mempengaruhi loyalitas konsumen dengan 

variabel bebas kualitas pelayanan, cita rasa, dan harga. Berdasarkan pada uraian 

latar belakang, peneliti terdorong untuk mengkaji lebih dalam mengenai 

permasalahan tersebut dalam sebuah penelitian yang berjudul ‘Analisis Pengaruh 

Kualitas Pelayanan, Cita Rasa, dan  Harga Terhadap Kepuasan Konsumen Serta 

Dampaknya Terhadap Loyalitas Konsumen”. 

1.2  Identifikasi Masalah 

Berdasarkan uraian dari latar belakang yang telah dijabarkan maka dapat 

diidentifikasikan beberapa masalah sebagai berikut. 

1. Persaingan dunia bisnis semakin ketat dalam bidang kuliner. 

2. Perekonomian yang sedang kurang baik akibat pandemi. 

3. Kualitas pelayanan, cita rasa, dan harga yang harus selalu diperhatikan 

perusahaan. 

4. Kepuasan konsumen dan loyalitas konsumen sangat diperlukan 

perusahaan agar konsumen tetap bertahan di era banyak produk lain yang 

sejenis. 

1.3  Batasan Masalah 

Agar penelitian lebih terarah juga untuk menghindari adanya pelebaran 

pokok masalah atau penyimpangan dari pembahasan dan juga untuk mempermudah 

dalam pembahasan maka dilakukan pembatasan masalah sehingga tujuan penelitian 
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dapat tercapai, maka penelitian ini dibatasi oleh satu variabel endogen, satu variabel 

mediasi, dan tiga variabel eksogen.  

Dalam penelitian ini variabel  eksogen adalah loyalitas konsumen, variabel 

mediasi dalam penelitian ini adalah kepuasan konsumen, sedangkan variabel 

eksogen pada penelitian ini adalah kualitas pelayanan, cita rasa dan harga. Objek 

dalam penelitian ini adalah konsumen Brownies Cinta yang tinggal di wilayah Solo 

Raya dan melakukan pembelian produk langsung di toko. 

1.4  Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dijelaskan di atas maka 

rumusan masalah dalam penelitian ini sebagai berikut. 

1. Apakah kualitas pelayanan memiliki berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan konsumen Brownies Cinta? 

2. Apakah cita rasa memiliki berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen Brownies Cinta? 

3. Apakah harga memiliki berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen Brownies Cinta? 

4. Apakah kualitas pelayanan memiliki berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas konsumen Brownies Cinta? 

5. Apakah cita rasa memiliki berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas konsumen Brownies Cinta? 

6. Apakah harga memiliki berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas konsumen Brownies Cinta? 
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7. Apakah kepuasan konsumen memiliki berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas konsumen Brownies Cinta? 

8. Apakah kualitas pelayanan memiliki berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas konsumen yang dimediasi oleh kepuasan konsumen 

Brownies Cinta? 

9. Apakah cita rasa memiliki berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas konsumen yang dimediasi oleh kepuasan konsumen Brownies 

Cinta? 

10. Apakah harga memiliki berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas konsumen yang dimediasi oleh kepuasan konsumen Brownies 

Cinta? 

1.5  Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut. 

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen Brownies Cinta. 

2. Untuk mengetahui pengaruh cita rasa terhadap kepuasan konsumen 

Brownies Cinta. 

3. Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen 

Brownies Cinta. 

4. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

konsumen Brownies Cinta. 

5. Untuk mengetahui pengaruh cita rasa terhadap loyalitas konsumen 

Brownies Cinta. 
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6. Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap loyalitas konsumen 

Brownies Cinta. 

7. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan konsumen terhadap loyalitas 

konsumen Brownies Cinta. 

8. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

konsumen yang dimediasi oleh kepuasan konsumen Brownies Cinta. 

9. Untuk mengetahui pengaruh cita rasa terhadap loyalitas konsumen yang 

dimediasi oleh kepuasan konsumen Brownies Cinta. 

10. Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap loyalitas konsumen yang 

dimediasi oleh kepuasan konsumen Brownies Cinta. 

1.6  Manfaat Penelitian 

Manfaat yang diperoleh dari penelitian ini adalah : 

1. Manfaat Teoritis 

Ditinjau dari pengembangan ilmu (teoritis) penelitian ini diharapkan 

dapat dijadikan bahan rujukan atau tambahan wacana dalam mengetahui 

pengaruh kualitas pelayanan, cita rasa, dan harga terhadap kepuasan 

konsumen dan dampaknya terhadap loyalitas konsumen. 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Perusahaan, hasil dari penelitian ini diharapkan dapat dijadikan 

bahan pertimbangan agar kedepannya Brownies Cinta dapat lebih 

memaksimalkan dalam kepuasan konsumen dan loyalitas 

konsumen.  
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b. Bagi Peneliti, hasil penelitian ini diharap dapat memberikan manfaat 

dalam memperluas wawasan dibidang ekonomi mengenai 

pemasaran produk terhadap kepuasan konsumen dan loyalitas 

konsumen dan dapat mengaplikasikan ilmu yang telah dipelajari di 

perkuliahan. 

c. Bagi peneliti selanjutnya, diharap dapat memberikan informasi serta 

dapat mengimplementasikan ilmu-ilmu dan dapat melakukan 

pengkajian ulang dengan kenyataan sebenarnya yang terjadi dalam 

perusahaan di masa yang akan datang sehingga dapat lebih 

berkembang. 

1.7  Jadwal Penelitian 

Terlampir  

1.8  Sistematika Penulisan Skripsi 

 Sistem penulisan ini bermanfaat untuk mendeskripsikan dengan jelas dari 

pokok permasalahan yang ada. Pada penulisan skripsi, sistematikanya sebagai 

berikut: 

BAB I   PENDAHULUAN 

Pada bab ini berisi pembahasan mengenai latar belakang yang akan 

diteliti, identifikasi masalah, batasan masalah, rumusan masalah, 

tujuan diadakannya penelitian, manfaat diadakannya penelitian, 

jadwal penelitian yang akan dilakukan, dan sistematika penulisan 

skripsi. 
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BAB II  LANDASAN TEORI 

Pada bab ini berisi pembahasan mengenai landasan teori yang 

dipergunakan untuk memperkuat penelitian yang telah diambil, 

penelitian yang relevan, kerangka pemikiran, dan hipotesis 

penelitian 

BAB III METODE PENELITIAN 

Pada bab ini berisi mengenai tempat dan waktu penelitian, jenis 

penelitian, subjek penelitian, data dan sumber data, teknik 

pengumpulan data, variabel penelitian, definisi operasional, dan 

teknik analisis data . 

BAB IV ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 

Bab ini menjelaskan tentang gambaran umum penelitian, pengujian 

dan hasil analisis data, dan pembahasan hasil analisis data. 

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN 

Bab terakhir ini berisi kesimpulan, keterbatasan penelitian dan  

saran. 

DAFTAR PUSTAKA 

  



 
 

 
 

BAB II 

LANDASAN TEORI 

2.1 Kajian Teori 

2.1.1   Kepuasan Konsumen 

Kepuasan maupun ketidakpuasan dari konsumen menjadi hal yang harus 

diperhatikan, karena hal ini termasuk tujuan dari suatu perusahaan yaitu dapat 

menciptakan rasa puas kepada konsumen. Apabila semakin tinggi tingkat kepuasan 

konsumen maka perusahaan akan mendapatkan profit yang semakin besar, karena 

hal ini membuat konsumen akan melakukan pembelian ulang terhadap produk 

tersebut. Namun jika kinerja sebuah produk tidak sesuai maka konsumen tersebut 

kecewa dan tidak puas (Trang et al., 2014). Hal ini dapat menimbulkan adanya 

kemungkinan bahwa konsumen akan pindah ke produk pesaing. 

Kotler dan Amstrong dalam mengartikan kepuasan yaitu ketika perasaan 

seseorang setelah membandingkan harapan dengan hasil yang dirasakan 

(Rondonuwu et al., 2016).  Kepuasan konsumen menunjukkan sebuah penilaian 

dari seseorang terhadap kinerja produk menurutnya atau sama kaitannya dengan 

ekspektasi. Jika ekspektasi produk tersebut sesuai maka konsumen akan puas. Dan 

jika kinerja produk tersebut melebihi ekspektasi maka konsumen akan senang 

(Trang et al., 2014).  

Menurut Daryanto dan Setyobudi dalam Santoso (2019) kepuasan 

konsumen didefinisikan bahwa suatu penilaian emosional yang berasal dari 

konsumen ketika konsumen telah menggunakan produk tersebut, serta konsumen 
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terpenuhi dari segi kebutuhan dan harapan saat menggunakan produk dan atau jasa. 

Dari definisi-definisi yang telah dipaparkan dapat ditarik kesimpulan kepuasan 

konsumen adalah tingkat perasaan seseorang baik kecewa ataupun senang dari hasil 

perbandingan antara harapan dan yang diterima akan suatu produk. 

Kepuasan konsumen terhadap produk atau jasa akan menjadi sulit untuk 

dicapai ketika perusahaan kurang mengerti apa yang diinginkan oleh konsumen. 

Perusahaan dalam memberikan produk dan layanan dengan kualitas yang sama, 

dapat memberikan tingkat kepuasan yang berbeda di setiap konsumen yang berbeda 

juga. Hal ini mengharuskan perusahaan untuk selalu memperhatikan kualitas 

produk maupun pelayanan yang diberikan untuk konsumen. 

Manfaat tersendiri dari sebuah kepuasan konsumen diantaranya terciptanya 

hubungan antara konsumen dengan perusahaan yang harmonis, memberikan dasar 

yang baik bagi pembelian ulang sehingga terciptanya loyalitas konsumen, hal ini 

dapat membentuk rekomendasi dari mulut ke mulut yang dapat menguntungkan 

perusahaan, image perusahaan baik dimata konsumen dan keuntungan perusahaan 

akan lebih meningkat. 

Kepuasan konsumen sangat berpengaruh pada aktivitas penjualan, karena 

hal ini berhubungan dengan keputusan yang akan diambil oleh konsumen terhadap 

pembelian suatu produk. Ketika konsumen merasakan puas akan produk yang 

diguna kan maka konsumen akan menjadi loyal dan akan menggunakan produk 

tersebut dalam jangka waktu yang panjang (Rondonuwu et al., 2016).  
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Menurut Lupyoadi dalam Santoso (2019) terdapat lima indikator yang harus 

diperhatikan untuk menciptakan kepuasan konsumen, diantaranya: 

(1) kualitas produk, konsumen akan merasakan puas apabila produk yang 

mereka tunjukkan berkualitas, 

(2) kualitas pelayanan, konsumen akan merasa puas ketika pelayanan yang 

diberikan sesuai dengan apa yang mereka harapkan, 

(3) emosi, konsumen akan merasa puas ketika mendapatkan keyakinan 

bahwa orang lain kagum terhadap dirinya ketika menggunakan produk yang 

cenderung tingkat kepuasan tinggi,  

(4) harga, konsumen akan merasa puas ketika produk yang memeiliki  

kualitas yang cenderung sama tetapi menetapkan harga relatif murah 

membuat nilai kepuasan lebih tinggi, dan  

(5) biaya, konsumen akan merasa puas ketika konsumen tidak 

mengeluarkan biaya tambahan atau tidak menyita waktu untuk 

mendapatkan suatu produk atau jasa tersebut.   

2.1.2 Loyalitas Konsumen 

Ketika konsumen memiliki sikap yang positif terhadap suatu produk akan 

menimbulkan sebuah kesetiaan serta komitmen terhadap produk tersebut, 

kemudian dimasa yang akan datang akan meneruskan pembeliannya (Putro et al., 

2014). Menurut Griffin loyalitas konsumen adalah ketika pelanggan setia, dan 

konsumen tidak melakukan pembelian acak dari waktu ke waktu ke perusahaan 

lain. Dapat dijelaskan bahwa loyalitas konsumen lebih mengacu pada perilaku 
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pengambilan keputusan dengan melakukan pembelian terus menerus produk yang 

dipilih oleh konsumen (Delima et al., 2019).  

Menurut Gale dalam Rondonuwu et al (2016) loyalitas konsumen dapat 

dipengaruhi oleh presepsi konsumen terhadap nilai yang ditawarkan oleh 

perusahaan. salah datu faktor yang dapat mempengaruhi loyalitas produk adalah 

harga dan kualitas, ketika konsumen menggunakan suatu produk di waktu yang 

lama akan menghasilkan perasaan yang loyal, untuk itu dari pihak perusahaan harus 

bertanggungjawab dalam menjaga produk tersebut. Jika perusahaan melakukan 

pengurangan dalam kualitas produknya maka akan mengecewakan konsumen 

bahkan pada konsumen yang paling loyal sekalipun, begitu juga dengan perubahan 

harga. Hal ini harus dilakukan perusahaan dalam mengontrol kualitas produk 

beserta harganya. 

Menurut Tjiptono dalam Santoso (2019) loyalitas konsumen merupakan 

komitmen konsumen terhadap suatu produk, toko atau pemasok yang sifatnya 

positif untuk pembelian jangka panjang, hal ini berarti bahwa setia terhadap produk 

berasal dari kombinasi kepuasan dan keluhan konsumen. Hali ini sangat penting, 

artinya perusahaan dapat melangsungkan usahanya sehingga dapat memperluas 

pangsa pasar. 

Ketika konsumen loyal mereka memiliki suatu ikatan perasaan atau 

ketergantungan terhadap produk dimana mereka memiliki keinginan untuk setia, 

menjaga dan memiliki produk tersebut. Aspek penting yang terdapat dalam 

loyalitas konsumen yaitu perilaku konsumen dan sikap konsumen, yang mana untuk 
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mempertahankan konsumen yang telah memiliki sikap loyal terhadap produk lebih 

menguntungkan dibandingkan dengan konsumen pendatang baru (Kotler, 1995). 

Kebiasaan konsumen yang melakukan pembelian terus menerus suatu 

produk maka konsumen tersebut menandakan loyal terhadap produk. Menurut 

Tjiptono dalam Rofiah & Wahyuni (2017) indikator yang dapat digunakan dalam 

mengukur loyalitas konsumen yaitu :  

1. Pembelian ulang 

Pembelian ulang yaitu ketika konsumen memiliki kemauan melakukan 

transaksi dengan memanfaatkan layanan-layanan yang telah disediakan 

dari perusahaan. 

2. Kebiasaan mengkonsumsi 

Kebiasaan mengkonsumsi yaitu ketika konsumen sering menggunakan 

produk tersebut. 

3. Tetap memilih produk tersebut/setia 

Tetap memilih produk tersebut yaitu ketika dimasa mendatang 

konsumen enggan berhenti terhadap produk tersebut dan tetap 

memanfaatkan produk yang disediakan perusahaan 

4. Menyukai produk 

Menyukai produk yaitu ketika konsumen bangga akan menggunakan 

produk tersebut. 

5. Yakin produknya terbaik 

Yakin produknya terbaik yaitu ketika konsumen percaya akan produk 

tersebut memberikan manfaat. 
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6. Merekomendasikan 

Merekomendasikan yaitu ketika konsumen memberikan informasi 

secara lisan mengenai pengalaman kepada oarang lain dengan harapan 

orang tersebut dapat mengikutinya. 

2.2.2 Kualitas Pelayanan 

Pada masa sekarang ini kualitas pelayanan sangatlah ketat, sehingga 

memiliki kualitas pelayanan yang berkualitas adalah suatu keharusan. Menurut 

Tjiptono (2006) kualitas pelayanan dpat diartikan sebagai sebuah tingkat 

keunggulan yang bertujuan untuk memenuhi keinginan konsumen serta ketepatan 

dalam penyampaian pelayanan untuk mewujudkan harapan konsumen. Adapun 

ketika perusahaan memberikan pelayanan yang baik untuk para konsumen maka 

hal ini akan menghasilkan tingkat kepuasan dan peningkatan pembelian ulang yang 

tinggi. 

Kualitas pelayanan berfokus pada usaha dari perusahaan dalam memenuhi 

kebutuhan dan keinginan konsumen. Apabila kenyataan lebih dari apa yang 

diharapkan konsumen maka akan menciptakan sebuah kepuasan dari konsumen. 

Namun, jika kenyataan tersebut tidak sesuai dengan keinginan konsumen, maka 

konsumen akan kecewa. Dari kualitas pelayanan tersebut dapat diartikan seberapa 

jauh perbedaan antara kenyataan dengan keingian konsumen atas layanan yang 

mereka terima dari perusahaan. 

Kualitas pelayanan merupakan faktor penting dari kepuasan pelanggan 

tidak hanya di industri manufaktur tetapi juga di perusahaan jasa (Ehsan Malik et 
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al., 2012). Terdapat 2 faktor tang dapat mempengaruhi kualitas pelayanan, yaitu 

presepsi konsumen atas layanan sesungguhnya yang diharapkan atau yang di 

inginkan. Sehingga hali ini menggambarkan bahwa pelayanan yang berkualitas 

tinggi akan memiliki dampak positif terhadap kepuasan konsumen. Sudah 

seharusnya perusahaan harus lebih memperhatikan kualitas pelayanan yang 

diberikan kepada para konsumen. 

Ada lima dimensi utama dalam kualitas pelayanan menurut Parasuraman et 

al (1988), yaitu : 

1. Daya Tanggap (responsiveness) 

Daya tanggap yaitu kemampuan dari suatu perusahaan untuk 

memberikan ataupun membantu melayani konsumen dengan cepat dan 

tepat sesuai dengan permintaan konsumen.  

2. Bukti fisik (tangibel) 

Bukti fisik yaitu kemampuan dari suatu perusahaan untuk menunjukkan 

eksistensinya untuk menarik konsumen. Kemampuan tersebut meliputi 

fasilitas fisik, peralatan dan perlengkapan, serta penampilan karyawan 

perusahaan dan lainnya. 

3. Keandalan (reliability) 

Keandalan yaitu kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan 

yang akurat tanpa kesalahan apapun, memberikan pelayanan tepat 

waktu, dan pelayanan yang sama untuk semua konsumen. 
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4. Empati (empathy)  

Empati yaitu kemampuan perusahaan memberikan perhatian yang tulus 

dan bersifat individual serta berusaha memahami keinginan konsumen 

dan memiliki jam operasional yang nyaman. 

5. Jaminan (assurance)  

Jaminan yaitu kemampuan perusahaan dalam hal menumbuhkan rasa 

percaya dari konsumen kepada perusahaandan menciptakan rasa aman 

bagi konsumen. Arti lain dari jaminan yaitu perusahaan sebagai 

penyedia layanan untuk bersikap sopan dan terampil serta menguasai 

pengetahuan dalam menangani masalah yang terjadi  

2.2.3  Cita Rasa 

Cita rasa yaitu suatu cara dalam memilih makanan yang harus dibedakan 

dari rasa (taste) makanan tersebut (Nugroho & Alfarisi, 2016). Cita rasa adalah 

atribut dari makanan yang mana meliputi aroma, rasa, tekstur, penampilan, dan 

suhu (Stanner et al., 2013). Dimana cita rasa ini adalah kompleks sensasi yang 

timbul dari kerjasama antara kelima macam panca indera yaitu peraba, perasa, 

penciuman, pendngaran, dan penglihatan (Mutiara et al., 2020).  

Dalam membeli suatu produk konsumen akan selalu memperhatikan cita 

rasa dari suatu produk terutama yang dia gunakan untuk dirinya dan orang-orang 

terdekatnya. Setyaningsih (2010) menyatakan cita rasa dari suatu produk dapat 

menentukan konsumen dalam menerima produk tersebut. Ketika perusahaan dalam 

menyajikan produknya dengan penampilan yang menarik dan memiliki cita rasa 
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khas yang sesuai selera konsumen, maka kecenderungan konsumen untuk membeli 

serta memiliki produk tersebut semakin kuat.  

Menurut Stanner, Thompson, dan Buttriss (2013) terdapat indikator dari cita 

rasa adalah sebagai berikut: 

1. Aroma  

Aroma yaitu salah satu bagian dari cita rasa pada makanan yang mana 

aroma makanan dapat dirasakan dengn indra penciuman yaitu hidung 

dan mewakili kelezatan dari makanan tersebut. 

2. Rasa 

Rasa yaitu salah satu bagian dari cita rasa pada makanan hal ini berbeda 

dengan bau sebab rasa ini melibatkan panca indera lidah. Sampai dengan 

saat ini panca indera lidah dikenal dengan empat rasa utama yaitu asin, 

manis, pahit dan asam. 

3. Tekstur 

Tekstur yaitu salah satu bagian dari cita rasa pada makanan yang mana 

tekstur keras atau lembek, kasar atau lembut, padat atau cair sebab 

masing masing tekstur memiliki khas dan perbedaannya masing-masing 

ketika konsumen menikmati produk tersebut. 

4. Penampilan 

Penampilan yaitu salah satu bagian dari cita rasa pada makanan yang 

berbentuk tampilan menarik yang tetap memperhatikan kebersihan dan 

kesegaran makanan sehingga dapat menggugah selera orang yang 

melihatnya. 

https://www.wiley.com/en-au/search?pq=%7Crelevance%7Cauthor%3ARachel+Thompson
https://www.wiley.com/en-au/search?pq=%7Crelevance%7Cauthor%3AJudith+L.+Buttriss
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5. Suhu 

Suhu yaitu salah satu bagian dari cita rasa pada makanan yang dapat 

mempengaruhi rasa serta kenikmatan sebuah produk makanan. 

2.2.4 Harga 

Dalam suatu perusahaan laba menjadi hal utama dalam mencapai tujuan 

perusahaan  yang mana selalu berhadapan dalam penetapan harga. Konsumen akan 

memutuskan untuk membeli atau mengguanakan jasa tersebut dipengaruhi juga 

oleh harga. Harga yaitu suatu nilai yang diyatakan dalam bentuk rupiah yang 

berfungsi untuk transaksi/pertukaran atau konsumen membayarkan sejumlah uang 

guna mendapatkan barang atau jasa (Shinta, 2011). 

Dalam penetapan harga mempunyai implikasi yang penting tentang strategi 

bersaing. Menurut Laksana (2008) terdapat tujuan dilakukannya penetapan harga 

yaitu memaksimalkan keuntungan dan penetapan harga untuk merebut pangsa 

pasar. Dari tujuan yang penetapan harga tersebut perusahaan wajib konsisten 

terhadap cara yang dipilihnya dalam menempatkan posisi yang relatif dalam 

persaingan (Shinta, 2011). 

Kepuasan konsumen sangat dipengaruhi oleh harga yang ditawarkan. 

Ketika biaya yang dikeluarkan lebih besar maka konsumen akan cenderung 

mengurangi penggunaan produk tersebut, dan berlaku sebaliknya (R. R. N. Sari, 

2018).  Peranan harga dari sudut pandang konsumen menurut Tjiptono (2008) harga 

biasanya digunakan sebagai indikator nilai jika dihubungkan dengan manfaat yang 

dirasakan atas produk dan jasa tersebut. Tingkat dari suatu harga tertentu yang telah 



25 
 

 
 

ditentukan, konsumen akan merasa puas ketika mereka telah merasakan manfaat 

dari produk yang telah mereka dapatkan/ beli . Apabila manfaat yang mereka 

dapatkan sebanding dengan harga yang ditawarkan maka akan menciptakan 

kepuasan konsumen. 

Menurut Kotler & Amstrong (2008), terdapat empat indikator yang 

menncirikan harga antara lain : 

1. Kesesuaian harga dengan kualitas produk 

Kesesuaian harga dengan kualitas produk dalam indikator harga yaitu 

ketika harga yang mereka tawarkan sesuai dengan produk yang mereka 

tawarkan. 

2. Daya saing harga 

Daya saing harga dalam indikator harga yaitu ketika kemampuan dari 

kualitas produk sebanding dengan harga serta dapat memenuhi standar 

pasar penjualan. 

3. Kesesuaian harga dengan fungsinya 

Kesesuaian harga dengan fungsinya dalam indikator harga yaitu 

konsumen akan membeli suatu produk jika manfaat yang dirasa lebih 

besar atau sama dengan yang mereka telah keluarkan terhadap produk 

tersebut. 

4. Keterjangkauan harga 

Keterjangkauan harga dalam indikator harga yaitu sebuah harapan 

konsumen sebelum melakukan pembelian, konsumen selalu mencari 

produk yang harganya yang dapat mereka jangkau. 
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2.2  Penelitian Yang Relevan 

Dalam penelitian terdahulu peneliti perlu mengkaji dengan mencermati, 

menelaah, memahami dan mengidentifikasi sebuah pengetahuan agar mendapatkan 

informasi yang telah ada maupun yang belum ada sebelumnya. Berikut adalah hasil 

penelitian yang relevan dalam penelitian ini. 

Tabel 2. 1 

Penelitian Terdahulu 

No Peneliti, 

Tahun, 

Metode 

Judul 

Penelitian 

Tujuan Hasil 

1. (Mutiara et 

al., 2020) 

Analisis 

regresi linier 

berganda 

Pengaruh 

Kualitas 

Layanan, 

Persepsi 

Harga dan 

Cita Rasa 

Terhadap 

Kepuasan 

Konsumen. 

Untuk 

mengetahui 

dampak kualitas 

layanan, 

persepsi harga 

dan cita rasa 

terhadap 

kepuasan 

konsumen. 

Hasil penelitian 

diperoleh informasi 

bahwa berdasarkan uji 

simultan variabel 

kualitas layanan, 

persepsi harga dan 

cita rasa berpengaruh 

positif signifikan 

terhadap kepuasan 

konsumen. 

2.  (Justitie et al., 

2019) 

Analisis data 

menggunakan 

Analisis 

Pengaruh 

Kualitas 

Produk, Cita 

Tujuan dalam 

penelitian ini: 1. 

Menganalisis 

signifikansi 

Hasil penelitian 

membuktikan bahwa: 

(1) Variabel kualitas 

produk yang positif 
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uji instrumen, 

uji asumsi 

klasik, dan 

analisis 

regresi linier 

berganda. 

Rasa, dan 

Harga 

Terhadap 

Loyalitas 

Pelanggan 

Waffelio 

Franchise Di 

Surakarta. 

pengaruh 

kualitas produk 

terhadap 

loyalitas 

pelanggan 

Waffellio 

Franchise di 

Surakarta. 2. 

Menganalisis 

signifikansi 

pengaruh cita 

rasa terhadap 

loyalitas 

pelanggan 

Waffellio 

Franchise di 

Surakarta. 3. 

Menganalisis 

signifikansi 

pengaruh harga 

terhadap 

loyalitas 

pelanggan 

dan signifikan 

terhadap loyalitas 

pelanggan Waralaba 

Waffelio di Surakarta 

(2) Variabel rasa yang 

positif dan signifikan 

terhadap loyalitas 

pelanggan pada 

Waralaba Waffelio di 

Surakarta (3) Variabel 

harga yang positif dan 

signifikan pada 

loyalitas pelanggan 

pada Waralaba 

Waffelio di Surakarta. 
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Waffellio 

Franchise di 

Surakarta. 

3. (Juniantara & 

Sukawati, 

2018) 

Metode non-

probability 

sampling 

dengan teknik 

purposive 

sampling. 

Teknik 

analisis jalur 

(path 

analysis) 

Pengaruh 

Presepsi 

Harga, 

Promosi, dan 

Kualitas 

Pelayanan 

Terhadap 

Kepuasan dan 

Dampaknya 

Terhadap 

Loyalitas 

Konsumen 

untuk 

mengetahui 

pengaruh harga, 

promosi, 

kualitas 

pelayanan 

terhadap 

kepuasan 

konsumen dan 

menyebabkan 

loyalitas 

konsumen 

meningkat. 

persepsi harga, 

promosi, kualitas dan 

pelayanan 

berpengaruh positif 

dan signifikan 

terhadap kepuasan, 

dan kepuasan 

konsumen 

berpengaruh positif 

dan signifikan 

terhadap loyalitas 

konsumen. 

4. (Rondonuwu 

et al., 2016) 

Metode 

Purposive 

Sampling, 

analisis SEM 

(Structural 

Analisis 

Pengaruh 

Kualitas 

Pelayanan, 

Produk, dan 

Harga 

Terhadap 

Untuk 

mengevaluasi 

kualitas layanan, 

produk dan 

harga terhadap 

kepuasan 

konsumen dan 

kualitas pelayanan, 

produk, harga 

berpengaruh 

signifikan terhadap 

kepuasan konsumen, 

kepuasan konsumen 

berpengaruh 
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Eqution 

Modeling) 

Kepuasan 

Konsumen 

dan Loyalitas 

Konsumen 

Pada KFC Di 

Atrium Mega 

Mall Manado 

loyalitas 

konsumen 

signifikan terhadap 

loyalitas konsumen, 

kualitas pelayanan 

tidak berpengaruh 

signifikan terhadap 

loyalitas konsumen. 

kualitas produk dan 

harga berpengaruh 

terhadap loyalitas 

konsumen.  

5. (Gunawan et 

al., 2016) 

Partial Least 

Square (PLS) 

Pengaruh 

Kualitas 

Layanan 

Terhadap 

Loyalitas 

Konsumen 

Dengan 

Kepuasan 

Konsumen 

Sebagai 

Variabel 

Intervening di 

Untuk 

menganalisis 

pengaruh dari 

kualitas layanan 

terhadap 

kepuasan 

konsumen, 

kepuasan 

konsumen 

terhadap 

loyalitas 

konsumen, dan 

kualitas layanan 

kualitas layanan 

berpengaruh 

signifikan terhadap 

kepuasan konsumen, 

kepuasan konsumen 

berpengaruh 

signifikan terhadap 

loyalitas konsumen, 

kualitas layanan 

berpengaruh 

signifikan terhadap 

loyalitas konsumen, 

serta kepuasan 
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Toko Bintang 

Terang 

terhadap 

loyalitas 

konsumen pada 

Toko Bintang 

Terang. 

konsumen 

berpengaruh secara 

tidak langsung antara 

kualitas layanan 

terhadap loyalitas 

konsumen. 

6. (Mumalinalh, 

2019) 

alnallisis SEM 

(Structurall 

Equaltion 

Modelling) 

Pengalruh 

Kuallitals 

Pelalyalnaln, 

Presepsi 

Halrgal, Cital 

Ralsal 

Terhaldalp 

Kepualsaln 

Konsumen 

daln Loyallitals 

Konsumen 

Untuk 

mengetalhui 

pengalruh 

kuallitals 

pelalyalnaln, 

presepsi halrgal, 

daln cital ralsal 

terhaldalp 

kepualsaln 

konsumen 

Untuk 

mengetalhui 

pengalruh 

kuallitals 

pelalyalnaln, 

presepsi halrgal, 

daln cital ralsal 

kuallitals pelalyalnaln 

berpengalruh negaltif 

terhaldalp kepualsaln 

konsumen tetalpi dalpalt 

mempengalruhi positif 

terhaldalp loyallitals 

konsumen. Valrialbel 

persepsi halrgal dalpalt 

mempengalruh positif 

terhaldalp kepualsaln 

konsumen daln dalpalt 

berpengalruh negaltif 

terhaldalp loyallitals 

konsumen. Valrialbel 

cital ralsal dalpalt 

mempengalruh positif 

terhaldalp kepualsaln 



31 
 

 
 

terhaldalp 

loyallitals 

konsumen 

Untuk 

mengetalhui 

pengalruh 

kepualsaln 

konsumen 

terhaldalp 

loyallitals 

konsumen 

daln loyallitals 

konsumen. Valrialbel 

kepualsaln konsumen 

dalpalt mempengalruh 

positif terhaldalp 

loyallitals konsumen 

7 (Chalerialh 

MM, 2016) 

Pendekaltaln 

Eksplalnaltory 

Alnallysis 

Teknik 

pengalmbilaln 

salmpel 

menggunalkaln 

purposive 

salmpling 

Pengalruh 

Halrgal, Citral 

Merek, daln 

Kuallitals 

Pelalyalnaln 

Terhaldalp 

Loyallitals 

Penggunal 

Smalrtphone 

Salmsung 

untuk 

mengetalhui 

pengalruh halrgal 

terhaldalp 

loyallitals 

konsumen, 

untuk 

mengetalhui 

pengalruh citral 

merek terhaldalp 

loyallitals 

konsumen, daln 

Halrgal, citral merek 

daln kuallitals produk 

berpengalruh positif 

daln signifikaln alntalral 

terhaldalp loyallitals 

paldal produk 

Smalrtphone merek 

Salmsung. 
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untuk 

mengetalhui 

pengalruh 

kuallitals produk 

terhaldalp 

loyallitals 

konsumen. 

8 (Rofialh & 

Walhyuni, 

2017) 

penelitialn 

eksplalnalsif 

(explalnaltory 

resealrch) 

model 

alnallisis jallur 

(palth 

alnallysis) 

Pengalmbilaln 

salmpel secalral 

alksidentall 

Kuallitals 

Pelalyalnaln 

Daln 

Pengalruhnyal 

Terhaldalp 

Loyallitals 

Pelalnggaln 

Yalng Di 

Medialsi Oleh 

Kepualsaln Di 

Balnk 

Mualmallalt 

Jombalng 

Untuk 

mengetalhui 

pengalruh 

kuallitals lalyalnaln 

berpengalruh 

terhaldalp 

loyallitals 

pelalnggaln,  

Untuk 

mengetalhui 

pengalruh 

kepualsaln 

konsumen 

terhaldalp 

loyallitals 

konsumen, 

1) Kepualsaln 

pelalnggaln dalpalt 

dibalngun dalri 

Kuallitals pelalyalnaln 

yalng balik, 2) 

Kepualsaln yalng 

diralsalkaln pelalnggaln 

dalpalt membalngun 

sebualh loyallitals 

pelalnggaln,  

3) Untuk membalngun 

loyallitals pelalnggaln, 

dalpalt melallui 

kepualsaln yalng 

diralsalkaln oleh 

pelalnggaln daln jugal 
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untuk 

mengetalhui 

pengalruh 

kuallitals lalyalnaln 

berpengalruh 

terhaldalp 

loyallitals 

pelalnggaln yalng 

di medialsi oleh 

kepualsaln 

dalri kuallitals 

pelalyalnaln yalng balik 

dalri Balnk Mualmallalt 

Jombalng. 

9. (Dewi & 

Supralpti, 

2018) 

Alnallisis jallur 

(Palth 

Alnallysis). 

teknik 

purposive 

salmpling 

Membalngun 

Loyallitals 

Pelalnggaln 

Melallui 

Kepualsaln 

Yalng 

Dipengalruhi 

Oleh Kuallitals 

Produk, 

Presepsi 

Halrgal daln 

Citral Merek 

(Studi Paldal 

Untuk 

menjelalskaln 

pengalruh 

kepualsaln dallalm 

membalngun 

loyallitals 

pelalnggaln yalng 

dipengalruhi 

oleh kuallitals 

produk, citral 

merek daln 

persepsi halrgal. 

Kuallitals produk, 

persepsi halrgal daln 

citral merek memiliki 

pengalruh positif daln 

signifikaln terhaldalp 

kepualsaln, kepualsaln 

memiliki pengalruh 

yalng positif daln 

signifikaln terhaldalp 

loyallitals pelalnggaln 

daln citral merek 

merupalkaln valrialbel 

yalng palling 



34 
 

 
 

Produk 

Smalrtphone 

Merek Oppo) 

mempengalruhi 

kepualsaln tersebut. 

 

2.3  Keralngkal Berfikir 

Bentuk keralngkal berfikir dallalm penelitialn ini berlalndalskaln paldal teori yalng 

telalh dijalbalrkaln tentalng pengalruhnyal valrialbel kuallitals pelalyalnaln, cital ralsal, daln 

halrgal terhaldalp loyallitals konsumen yalng dimedialsi oleh kepualsaln konsumen. Oleh 

kalrenal itu keralngkal berpikir di balwalh dibualt secalral sederhalnal mungkin algalr 

mudalh dipalhalmi oleh pembalcal terkalit fokus isu yalng sedalng dikalji. 

Gambar 2. 1 

Kerangkal Pemikiran Penelitian 

 

 

 

 

 

 

 

Berdalsalrkaln keralngkal konseptuall dialtals menunjukkaln balhwal kuallitals 

pelalyalnaln, cital ralsal daln halrgal memiliki pengalruh terhaldalp kepualsaln konsumen, 

sertal kepualsaln konsumen berpengalruh terhaldalp loyallitals konsumen. 

H1 

H2 

H3 

H7 

Kualitas Pelayanan 

Cita Rasa 

Harga 

Kepuasan 

Konsumen 

Loyalitas 

Konsumen 

H6 

H4 

H5 

H8 

H9 

H10 
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2.4  Hipotesis Penelitialn 

1. Pengalruh Kuallitals Pelalyalnaln Terhaldalp Kepualsaln Konsumen. 

Hubungaln alntalral kuallitals pelalyalnaln dengaln kepualsaln konsumen salngaltlalh 

eralt, sebalb dallalm sualtu pelalyalnaln mempunyali nilali tinggi sehinggal 

menciptalkaln kepualsaln konsumen.  Hall ini disebalbkaln semalkin tinggi 

kuallitals pelalyalnaln  malkal alkaln meningkaltkaln kenyalmalnaln balgi konsumen 

yalng membeli sualtu produk. Hall ini didukung oleh penelitialn terdalhulu 

yalng dilalkukaln oleh Salri (2019) balhwal kuallitals pelalyalnaln memiliki 

pengalruh positif daln signifikaln terhaldalp kepualsaln pelalnggaln. Sehinggal 

hipotesis dallalm penelitialn ini aldallalh sebalgali berikut. 

H1 : Kuallitals pelalyalnaln berpengalruh positif daln signifiksn terhaldalp 

kepualsaln konsumen Brownies Cintal. 

2. Pengalruh Cital Ralsal Terhaldalp Kepualsaln Konsumen. 

Hubungaln cital ralsal dengaln kepualsaln konsumen ini salngalt eralt, kalrenal  cital 

ralsal dalri sualtu produk memiliki nilali lebih dalri produk itu sendiri sehinggal 

alkaln menciptalkaln kepualsaln dalri konsumen. Hall ini didukung oleh 

penelitialn terdalhulu yalng dilalkukaln oleh Desmalwalti Halsibualn, Elvinal 

(2021) cital ralsal berpengalruh positif daln signifikaln terhaldalp kepualsaln 

konsumen. Sehinggal hipotesis dallalm penelitialn ini aldallalh sebalgali berikut. 

H2 : Cital ralsal memiliki pengalruh positif daln signifikaln terhaldalp kepualsaln 

konsumen Brownies Cintal. 
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3. Pengalruh Halrgal Terhaldalp Kepualsaln Konsumen. 

Halrgal memiliki utilitals yalng tinggi terhaldalp kepualsaln konsumen sebalb 

dengaln halrgal yalng ekonomis sesuali dengaln kegunalaln dalri produk yalng 

diperoleh, malkal hall ini jugal alkaln menciptalkaln kepualsaln kepaldal 

konsumen. Hall ini didukung oleh penelitialn terdalhulu yalng dilalkukaln oleh 

Salri (2019) balhwal halrgal memiliki pengalruh positif yalng signifikaln 

terhaldalp kepualsaln pelalnggaln. Sehinggal hipotesis dallalm penelitialn ini 

aldallalh sebalgali berikut. 

H3 : Halrgal memiliki pengalruh positif daln signifikaln terhaldalp kepualsaln 

konsumen Brownies Cintal. 

4. Pengalruh Kuallitals Pelalyalnaln Terhaldalp Loyallitals Konsumen. 

Ketikal perusalhalaln memberikaln kuallitals pelalyalnaln yalng balik sesuali 

dengaln halralpaln konsumen malkal merekal alkaln senalng daln puals sebalb 

kinerjal dalri pelalyalnaln tersebut sudalh balik sehinggal membualt konsumen 

loyall. Hall ini didukung oleh penelitialn yalng dilalkukaln Rofialh & Walhyuni 

(2017) balhwal kuallitals pelalyalnaln berpengalruh signifikaln terhaldalp loyallitals  

pelalnggaln. Sehinggal hipotesis dallalm penelitialn ini aldallalh sebalgali berikut. 

H4 : Kuallitals pelalyalnaln berpengalruh positif daln signifikaln terhaldalp 

loyallitals konsumen Brownies Cintal 

5. Pengalruh Cital Ralsal Terhaldalp Loyallitals Konsumen  

Cital ralsal dallalm sualtu produk malkalnaln memiliki peralnaln yalng cukup 

penting daln dalpalt menentukaln keputusaln pembelialn produk. Ketikal produk 

memiliki cital ralsal yalng khals daln sesuali seleral konsumen malkal 
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kecenderungaln konsumen untuk membeli produk tersebut sa lngalt kualt daln 

konsumen alkaln menjaldi loyall. Hall ini didukung oleh penelitialn yalng 

dilalkukaln Mumalinalh (2019) balhwal cital ralsal berpengalruh signifikaln 

terhaldalp loyallitals konsumen di Kedali Mie Liho Mie Kiro Gresik. Sehinggal 

hipotesis dallalm penelitialn ini aldallalh sebalgali berikut. 

H5 : Cital ralsal berpengalruh positif daln signifikaln terhaldalp loyallitals 

konsumen Brownies Cintal 

6. Pengalruh Halrgal Terhaldalp Loyallitals Konsumen 

Halrgal sering kalli menjaldi falktor dallalm menentukaln konsumen dallalm 

membeli sebualh produk. Halrgal jugal termalsuk dallalm pemalsalraln produk 

dimalnal halrgal jugal dalpalt mempengalruhi dallalm kepualsaln konsumen. Hall 

ini didukung oleh penelitialn yalng dilalkukaln Chalerialh MM (2016) 

menyaltalkaln balhwal halrgal berpengalruh positig daln signifikaln terhaldalp 

loyallitals konsumen. Sehinggal hipotesis dallalm penelitialn ini aldallalh sebalgali 

berikut. 

H6 : Halrgal berpengalruh positif daln signifikaln terhaldalp loyallitals konsumen 

Brownies Cintal 

7. Pengalruh Kepualsaln Konsumen Terhaldalp Loyallitals Konsumen. 

Loyallitals konsumen merupalkaln balgialn penting dalri valrialbel alkibalt 

pengalruh kuallitals pelalyalnaln, cital ralsal, halrgal daln kepualsaln konsumen . 

Ketikal konsumen memiliki sikalp yalng positif terhaldalp sualtu produk alkaln 

menimbulkaln sebualh kesetialaln sertal komitmen terhaldalp produk tersebut, 

kemudialn dimalsal yalng alkaln daltalng alkaln meneruskaln pembelialnnyal. Hall 
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ini didukung oleh penelitialn yalng dilalkukaln Suwalrni & Malyalsalri (2011) 

balhwal kepualsaln berpengalruh terhaldalp loyallitals secalral signifikaln. 

Sehinggal hipotesis dallalm penelitialn ini aldallalh sebalgali berikut. 

H7 : Kepualsaln konsumen positif daln berpengalruh signifikaln terhaldalp 

loyallitals konsumen Brownies Cintal 

8. Pengalruh Kuallitals Pelalyalnaln Terhaldalp Loyallitals Konsumen Yalng 

Dimedials melallui Kepualsaln Konsumen Brownies Cintal 

Kuallitals pelalyalnaln memiliki hubungaln yalng eralt terhaldalp kepualsaln 

konsumen untuk menentukaln konsumen yalng loyall. Kuallitals jugal 

memberikaln dorongaln untuk palral konsumen menjallin hubungaln yalng balik 

dallalm perusalhalaln. Dengaln hubungaln jalngkal palnjalng ini perusalhaln dalpalt 

memalhalmi halralpaln sertal kebutuhaln konsumen, sehinggal perusalhalaln dalpalt 

meningkaltkaln kuallitals pelalyalnaln untuk menyenalngkaln konsumen demi 

terciptalnyal loyallitals konsumen. 

Hall ini didukung oleh penelitialn yalng dilalkukaln Rofialh & Walhyuni (2017) 

menyaltalkaln aldal pengalruh secalral lalngsung daln tidalk lalngsung alntalral 

kuallitals pelalyalnaln terhaldalp loyallitals konsumen yalng dimedialsi oleh 

kepualsaln konsumen. 

H8 : Kuallitals pelalyalnaln positif daln signifikaln berpengalruh terhaldalp 

loyallitals konsumen yalng dimedials melallui kepualsaln konsumen brownies 

cintal 
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9. Pengalruh Cital Ralsal Terhaldalp Loyallitals Konsumen Yalng Dimedials 

melallui Kepualsaln Konsumen Brownies Cintal 

Dallalm produk malkalnaln cital ralsal termalsuk sallalh saltu hall utalmal yalng 

mempengalruhi kepualsaln konsumen. Ketikal cital ralsal yalng disaljikaln oleh 

perusalhalaln sesuali dengaln keinginaln konsumen malkal konsumen alkaln 

memberikaln citral balik terhaldalp perusalhalaln daln produk tersebut. Dengaln 

aldalnyal cital ralsal yalng sesuali malkal hall tersebut alkaln membualt konsumen 

puals daln loyall terhaldalp produk tersebut.  

Hall ini didukung oleh penelitialn yalng dilalkukaln Mumalinalh (2019) 

menyaltalkaln balhwal cital ralsal dalpalt mempengalruh positif terhaldalp kepualsaln 

daln loyallitals konsumen. 

H9 : Cital ralsal berpengalruh positif daln signifikaln terhaldalp loyallitals 

konsumen yalng dimedials melallui kepualsaln konsumen brownies cintal 

10. Pengalruh Halrgal Terhaldalp Loyallitals Konsumen Yalng Dimedials 

melallui Kepualsaln Konsumen Brownies Cintal 

Halrgal termalsuk elemen penting dallalm pemalsalraln, halrgal berperaln balgi 

perusalhalaln untuk mendalpaltkaln pemalsukaln algalr perusalhalaln tetalp 

melalngsungkaln produksinyal. Dengaln aldalnyal halrgal berfungsi untuk proses 

pertukalraln produk yalng malnal untuk memenuhi alpal yalng menjaldi 

kebutuhaln daln keinginaln konsumen. Halrgal yalng sesuali dengaln kuallitals 

produknyal malkal alkaln menciptalkaln kepualsaln konsumen sertal alkaln 

berdalmpalk loyallitals konsumen. Hall ini didukung oleh penelitialn yalng 
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dilalkukaln Salntoso (2019) halrgal berpengalruh terhaldalp loyallitals konsumen 

melallui kepualsaln konsumen. 

H10 : Halrgal berpengalruh positif daln signifikaln terhaldalp loyallitals 

konsumen yalng dimedials melallui kepualsaln konsumen Brownies Cintal 

 

  



 
 

 
 

BAlB III 

METODE PENELITIAlN 

3.1 Wilalyalh daln Walktu Penelitialn 

Penelitialn ini dilalkukaln paldal malsyalralkalt yalng tinggall di wilalyalh Solo 

Ralyal, dengaln subyek penelitialn konsumen Brownies Cintal. Walktu yalng digunalkaln 

dallalm penelitialn ini dialwalli sejalk penyusunaln proposall skripsi dimulali paldal bulaln 

September 2021 salmpali bulaln Mei 2022. 

3.2  Jenis Penelitialn 

Setelalh dialmalti dalri pemalsallalhalnnyal iallalh balgalimalnal pengalruh kuallitals 

pelalyalnaln, cital ralsal, daln halrgal terhaldalp kepualsaln konsumen daln dalmpalknyal 

terhaldalp loyallitals konsumen, oleh kalrenal itu metode yalng alkaln digunalkaln aldallalh 

metode deskriptif dengaln pendekaltaln kualntitaltif. Menurut Sugiyono (2016) 

penelitialn kualntitaltif merupalkaln sebualh metode untuk meneliti populalsi daln 

salmpel tertentu, sertal daltal menggunalkaln instrumen penelitialn, alnallisis staltistik 

yalng memiliki tujualn untuk dalpalt mengetalhui pengalruh kuallitals pelalyalnaln, cital 

ralsal, daln halrgal terhaldalp kepualsaln konsumen daln loyallitals konsumen. 

3.3  Populalsi, Salmpel, daln Teknik Pengalmbilaln Salmpel 

3.3.1  Populalsi 

Populalsi merupalkaln galbungaln dalri semual elemen yalng memiliki 

kalralkteristik serupal yalng menjaldi pusalt penelitialn. Dallalm penelitialn ini 

populalsinyal yalitu konsumen Brownies Cintal dimalnal jumlalh dalri populalsinyal 

dalpalt dikaltalkaln ke dallalm kaltegori tidalk terhinggal altalu tidalk diketalhui jumlalhnyal.   
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3.3.1  Salmpel daln Teknik Pengalmbilaln Salmpel 

Salmpel menurut Sugiyono (2016) aldallalh balgialn dalri jumlalh daln 

kalralkteristik yalng dimiliki oleh populalsi. Metode pengalmbilaln salmpel dallalm 

penelitialn ini yalitu dengaln teknik non probalbility salmpling kalrenal peneliti tidalk 

memberi pelualng yalng salmal balgi setialp konsumen Brownies Cintal. 

Dallalm pengalmbilaln salmpel menggunalkaln jenis purposive salmpling, sebalb 

peneliti menggunalkaln kriterial dallalm pengalmbilaln salmpel dimalnal salmpel tersebut 

dalpalt memberikaln informalsi yalng vallid dallalm penelitialn. Kriterial dallalm 

pengalmbilaln salmpel yalitu sebalgali berikut: 

1. Konsumen Brownies Cintal yalng tinggall di wilalyalh Solo Ralyal. 

2. Melalkukaln pembelialn lalngsung ke Toko Brownies Cintal. 

Jumlalh salmpel dallalm penelitialn ini ditentukaln dalri rumus Trialstuti RJ & 

Ferdinalnd (2012) yalitu N = (25 x jumlalh valrialbel independen) dimalnaldallalm 

penelitialn ini memiliki 3 valrialbel independen . Jaldi N = 25 x 3, malkal jumlalh 

salmpel yalng alkaln diteliti yalitu sebalnyal 75 responden.  Alrtinyal alpalbilal kuesioner 

yalng terkumpul lebih dalri 75 responden, malkal yalng digunalkaln aldallalh jumlalh 

alngkal teralkhir yalng representaltive. 

3.4  Daltal daln Sumber Daltal 

Sumber daltal dallalm penelitialn ini yalitu peneliti melalkukaln pengumpulaln 

daltal dallalm wujud daltal primer daln sekunder. Dimalnal daltal primer yalitu sebualh daltal 

yalng disusun daln dikumpulkaln peneliti yalng didalpalt melallui kuesioner altalu alngket 

yalng telalh di isi oleh responden konsumen Brownies Cintal. 
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Daltal sekunder aldallalh daltal-daltal yalng diperoleh dalri berbalgali sumber yalng 

telalh aldal. Daltal sekunder tersebut dalpalt berupal dokumen dn literaltur yalng 

berkalitaln mengenali permalsallalhaln yalng alkaln diteliti. Daltal-daltal sekunder yalng 

mendukung daltal primer alntalralnyal seperti dokumen-dokumen, sumber-sumber 

balcalaln, jurnall, internet, daln literaltur yalng lalinnyal. 

3.5  Teknik Pengumpulaln Daltal 

1. Penelitialn Kepustalkalaln (Libralry Resealrch) 

Penelitialn kepustalkalaln merupalkaln sallalh saltu proses penyusunaln 

skripsi dengaln calral kepustalkalaln, penulis mendalpaltkaln informalsi dalri 

mengumpulkaln daltal-daltal yalng didalpaltkaln dalri perusalhalaln, caltaltaln, 

buku, sertal literaltur yalng jugal berhubungaln dengaln topik dalri 

pembalhalsaln.  

2. Penelitialn Lalpalngaln (Field Resealrch) 

Penelitialn Lalpalngaln yalitu digunalkaln algalr dallalm penelitialn dalpalt 

memperoleh halsil yalng dihalralpkaln, oleh kalrenal itu malkal diperlukaln 

informalsi daln daltal yalng dalpalt mendukung penelitialn ini. Malkal untuk 

mendalpaltkaln informalsi daln daltal tersebut aldallalh : 

a. Kuesioner 

Untuk mendalpaltkaln informalsi dalri responden yalitu dengaln 

memberikaln kuesioner kepaldal responden. Dalri beberalpal 

pernyaltalaln dallalm kuesioner yalng telalh dibualt dengaln 

menggunalkaln penilalialn skallal Likert, yalitu sebalgali berikut. 
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Talbel 3. 1 

Instrumen Skallal Likert 

No Pernyaltalaln Skor 

1. Salngalt Tidalk Setuju (STS) 1 

2. Tidalk Setuju (TS) 2 

3. Netrall (N) 3 

4. Setuju (S) 4 

5. Salngalt Setuju (SS) 5 

Malkal dengaln menggunalkaln skallal likert ini valrialbel yalng alkaln 

diukur talnggalpaln seseoralg mengenali objek sosiall yalng diperoleh 

dalri jalwalbaln-jalwalbaln bertingkalt yalng diberikaln oleh salmpel 

sebalgali responden. 

3.6 Valrialbel Penelitialn 

Valrialbel dallalm penelitialn ini aldallalh sualtu altribut yalng ditetalpkaln 

sebelumnyal oleh peneliti untuk dalpalt dialmbil kesimpulalnnyal (Sutinalh, 2007). 

Terdalpalt 3 malcalm valrialbel penelitialn dallalm penelitialn ini, yalitu valrialbel eksogen 

(exogenous valrialble), valrialbel endogen (exogenous valrialble), daln valrialbel 

medialsi (intervening valrialble).  

Valrialbel independen yalitu valrialbel yalng memiliki pengalruh terhaldalp 

valrialbel dependen, balik yalng pengalruhnyal positif malupun negaltif (Ferdinalnd, 

2014). Valrialbel dependen yalitu valrialbel yalng dipengalruhi oleh valrialbel yalng lalin 

yalng menjaldi alkibalt dalri valrialbel bebals, inti dalri malsallalh algalr mudalh terlihalt 

malkal dengaln mengenalli berbalgali valrialbel dependen yalng digunalkaln dallalm 
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sebualh model (Ferdinalnd, 2014). Valrialbel intervening yalitu valrialbel yalng secalral 

teoritis mempengalruhi alntalr valrialbel independen daln valrialbel dependen menjaldi 

hubungaln yalng tidalk lalngsung daln tidalk dalpalt dialmalti daln diukur.  Berikut uralialn 

valrialbel independen daln dependen terkalit penelitialn ini sebalgali berikut. 

1. Valrialbel Bebals (Independent) : al. Kuallitals pelalyalnaln (X1) 

  b. Cital ralsal (X2) 

  c. Halrgal (X3)   

2. Valrialbel Terikalt (Dependen) : Loyallitals Konsumen (Y)3 

3. Valrialbel Medialsi (Intervening) : Kepualsaln konsumen (Z)3 

3.7  Definisi Operalsionall Valrialbel  

Definisi operalsionall valrialbel aldallalh valrialbel penelitialn yalng bertujualn 

untuk memalhalmi setialp alrti valrialbel penelitialn sebelum alkaln dilalkukaln alnallisis. 

Algalr pengukuraln valrialbel lebih mudalh dilalkukaln malkal halrus dijelalskaln besertal 

indikaltor-indikaltor valrialbelnyal. 

Kuallitals pelalyalnaln (X1) aldallalh sebualh tingkalt keunggulaln yalng bertujualn 

untuk memenuhi keinginaln konsumen (Kotler, 2011). Menurut Palralsuralmaln et all 

(1988) dallalm penelitialn ini indikaltor yalng dalpalt diukur yalitu: 

1. ketalnggalpaln (responsiveness), 

2. bukti fisik (talngibel),  

3. kealndallaln (relialbility),  

4. empalti (empalthy), daln  

5. jalminaln (alssuralnce).  
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Cital ralsal (X2) aldallalh calral dallalm memilih malkalnaln yalng halrus dibedalkaln 

dalri ralsal (talste) malkalnaln tersebut. Menurut Stalnner, Thompson, daln Buttriss 

(2013) indikaltor dallalm penelitialn ini yalng dalpalt diukur yalitu: 

1. alromal, 

2. ralsal, 

3. tekstur, 

4. penalmpilaln,daln 

5. suhu.  

Halrgal (X3) aldallalh sualtu nilali yalng diyaltalkaln dallalm bentuk rupialh yalng 

berfungsi untuk tralnsalksi/pertukalraln altalu konsumen membalyalrkaln sejumlalh ualng 

gunal mendalpaltkaln balralng altalu jalsal. Menurut Kotler & Almstrong (2008) dallalm 

penelitialn ini indikaltor yalng dalpalt diukur yalitu: 

1. kesesualialn halrgal dengaln kuallitals produk,  

2. dalyal saling halrgal,  

3. kesesualialn halrgal dengaln fungsinyal, daln  

4. keterjalngkalualn halrgal. 

Kepualsaln konsumen (Z) aldallalh tingkalt dalri sebualh peralsalaln seseoralng 

setelalh membalndingkaln halralpaln dengaln halsil yalng diralsalkaln (Kotler & Keller, 

2009al). Menurut Lupyoaldi dallalm Salntoso (2019) dallalm penelitialn ini indikaltor 

yalng dalpalt diukur yalitu: 

1. kuallitals lalyalnaln,  

2. kuallitals produk, 

3. halrgal,  

https://www.wiley.com/en-au/search?pq=%7Crelevance%7Cauthor%3ARachel+Thompson
https://www.wiley.com/en-au/search?pq=%7Crelevance%7Cauthor%3AJudith+L.+Buttriss


47 
 

 
 

4. emosi, daln  

5. bialyal. 

Loyallitals konsumen (Y) yalitu mengalcu paldal prilalku pengalmbilaln 

keputusaln dengaln melalkukaln pembelialn terus menerus produk yalng dipilih oleh 

konsumen (Delimal et all., 2019). Menurut Tjiptono dallalm Rofialh & Walhyuni 

(2017) indikaltor yalng dalpalt diukur yalitu: 

1. pembelialn ulalng,  

2. kebialsalaln mengkonsumsi, 

3. tetalp memilih produk tersebut/setial, 

4. menyukali produk 

5. yalkin produknyal balik, daln 

6. merekomendalsikaln. 

3.8  Teknik Alnallisis Daltal 

Dallalm penelitialn ini teknik alnallisis daltal yalng digunalkaln aldallalh alnallisis 

kualntitaltif. Teknik alnallisis daltal ini digunalkaln untuk mengetalhui pengalruh dalri 

valrialbel kuallitals, pelalyalnaln, valrialbel cital ralsal, daln valrialbel halrgal terhaldalp 

kepualsaln konsumen sertal dalmpalknyal terhaldalp loyallitals konsumen Brownies 

Cintal. Dallalm mengalnallisis penelitialn ini menggunalkaln pendekaltaln SEM 

(Structurall Equaltion Modelling) berbalsis PLS (Palrtiall Lealst Squalre) pengujialn 

dengaln menggunalkaln balntualn progralm SmalrtPLS 3.0. SEM (Structurall Equaltion 

Modelling) merupalkaln sallalh saltu bidalng yalng mengkalji staltistik yalng malnal dalpalt 

menguji dalri ralngkalialn hubungaln yalng relaltif sulit terukur secalral bersalmalaln. 
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PLS aldallalh sebualh metode alnallisis yalng tidalk membutuhkaln balnyalk 

alsumsi daln ukuraln salmpel tidalk halrus besalr, metode ini jugal merupalkaln metode 

yalng powerfull sebalb dalpalt diteralpkaln untuk semual sekallal daltal. Allalsaln yalng 

melaltalrbelalkalngi dallalm memilih model alnallisis PLS sebalgali berikut: 

1. Dallalm penelitialn ini keralngkal konseptuall menunjukkaln balhwal 

hubungaln kalsuall berjenjalng yalkni kuallitals pelalyalnaln, cital ralsal daln 

halrgal mempengalruhi loyallitals konsumen, kemudialn kepualsaln 

konsumen mempengalruhi loyallitals konsumen, daln kepualsaln konsumen 

mempengalruhi kuallitals pelalyalnaln, cital ralsal daln halrgal terhaldalp 

loyallitals konsumen. 

2. PLS yalitu sebualh metode yalng powerfull yalng malnal tidalk didalsalrkaln 

paldal balnyalk alsumsi. 

3. SEM berbalsis valrialnce dengaln menggunalkaln metode PLS yalitu sallalh 

saltu teknik alnallisis multivalrialt yalng memungkinkaln dilalkukaln 

seralngkalialn alnallisis dalri beberalpal valrialbel lalten secalral simultaln 

sehinggal memberikaln efesiensi secalral staltistik. 

Penelitialn ini termalsuk penelitialn explalnaltory dimalnal dengaln 

membuktikaln melallui uji hipotesis aldal altalu tidalknyal hubungaln sertal pengalruh 

alntalral valrialbel eksogen (X) dengaln valrialbel endogen (Y). 
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Galmbalr 3. 1 

Ralncalngaln Dialgralm Jallur (Palth Dialgralm) 

 

Sumber: Daltal Primer Diolalh SmalrtPLS, (2022) 

4.1.2 Alnallisis Model Pengukuraln (Outer Model/Mealnsurement Model) 

 Menurut Ghozalli, outer model disebut jugal sebalgali outer relaltion altalu 

mealnsurement model yalng mendefinisikaln paldal setialp indikaltor hubungaln dengaln 

valrialbel laltennyal. Fungsi dalri alnallisis outer model yalitu untuk memalstikaln semual 

valrialbel yalng digunalkaln dallalm penelitialn tersebut lalyalk. Paldal outer model terdiri 

dalri beberalpal pengujialn dialntalralnyal yalitu Convergent Vallidity, Discriminalnt 

Vallidity, Alveralge Valrialnce Extralcted (AlVE), Composite Relialbility daln Cronbalch 

Allphal (Palulus & Walrdhalni, 2018). Menurut (Purwalningsih & Kusumal Dalmalr, 

2015) dallalm menilali outer model terdalpalt tigal kirterial yalitu : 
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1. Convergent Vallidity 

Ghozalli mendefinisikaln Convergent Vallidity yalitu untuk mengukur 

besalrnyal korelalsi alntalral konstruk dengaln valrialbel lalten. Pengukuraln 

indikaltor (konstruk) nilali loalding falctor dialtals 0,70 alrtinyal indikaltor 

tersebut vallid daln ideall. Nalmun, jikal nilali stalndalrized loalding falctor 

tersebut dialtals 0,5 malsih dalpalt diterimal, alkaln tetalpi jikal dibalwalh 0,5 

indikaltor tersebut halrus dikelualrkaln (Khotimalh, 2018). 

2. Discriminalnt Vallidity 

Discriminalnt Vallidity di evallualsi dengaln melallui cross loalding dengaln 

membalndingkaln melallui nilali AlVE dengaln kualdralt nilali korelalsi alntalr 

konstruk. Membalndingkaln korelalsi alntalr indikaltor dengaln konstruk 

dalri blok lalinnyal yalitu dengaln melihalt cross loalding, untuk ukuraln 

discriminalnt vallidity lalinnyal aldallalh alkalr AlVE halrus lebih tinggi dalri 

paldal korelalsi alntalral konstruk dengaln konstruk lalinnyal (Khotimalh, 

2018). 

3. Composite Relialbility 

Menurut Sholihin daln Raltmono, Composite Relialbility dalpalt dilihalt 

dalri nilali laltent valrialble coefficient. Kriterial dilihalt dalri dual hall yalitu 

composite relialbility daln cronbalch’s allphal. Sebalgali syalralt untuk 

kedualnyal malkal halrus bernilali dialtals 0,70 (Khotimalh, 2018). 

4.1.3 Alnallisis Model Pengukuraln (Inner Model/ Structurall Model) 

Dallalm mengetalhui alpalkalh model strukturall yalng dibalngun alkuralt malkal 

halrus dialnallisis dengaln menggunalkaln alnallisis inner model. Indikaltor yalng 
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digunalkaln yalitu Koefisien Determinalsi (𝑅2) daln Predictive Relevalnce ((𝑄2) 

(Supalndi & Mutmalinaltus S, 2020). Dallalm polal hubungaln valrialbel penelitialn 

disebut dengaln model strukturall (inner model). Dengaln melihalt koefisien alntalr 

valrialbel daln nilali koefisien determinalsi (𝑅2) sehinggal dalpalt mengevallualsi dalri 

model strukturall (Pralyudi & Oktalpialni, 2020). Beberalpal indikaltor yalng dalpalt 

mengevallualsi inner model dialntalralnyal, Koefiesien Deteminalsi (R2), Predictive 

Relevalnce (Q2) Goodness Of Fit Index (GoF) (Ruhalmalk & Putral, 2020). 

1. Koefisien Determinalsi (𝑅2) 

Koefisien determinalsi dallalm sualtu penelitialn berfungsi untuk mengukur 

seberalpal besalr pengalruh alntalr valrialbel. Koefisien Determinalsi (R2) dalpalt 

diperoleh sualtu nilali untuk mengukur pengalruh dalri valrialbel X terhaldalp Y, 

X terhaldalp Z kemudialn X daln Y terhaldalp Z. Nilali R-Squalred berkisalr 

alntalral 0 < R2 < 1, dimalnal (R2) mendekalti nol (0) beralrti pengalruh alntalr 

valrialbel lemalh. Jikal (R2) mendekalti alngkal saltu (1) beralrti pengalruh alntalr 

valrialbel kualt. Koefisien determinalsi yalng digunalkaln merupalkaln nilali 

aldjusted R squalre kalrenal lebih dalpalt di percalyal dallalm mengevallualsi 

model regresi. 

2. Predictive Relevalnce (Q-Squalre) Q2 

Q-Squalre Predictive Relevalnce yalitu untuk mengukur seberalpal balik 

observalsi yalng dilalkukaln dallalm memberikaln halsil untuk model penelitialn. 

Nilali Q-Squalre Predictive Relevalnce (Q2) alntalral  0 salmpali 1, semalkin 

mendekalti nilali 0 menunjukkaln model penelitialn semalkin tidalk balik, 



52 
 

 
 

seballiknyal jikal semalkin menjaluh nilali 0 daln semalkin mendekalt ke nilali 1, 

memnunjukkaln model penelitialn semalkin balik (Malryalni et all., 2020) 

3. Goodness of Fit (GoF) 

Fungsi dalri Goodness of Fit (GoF) yalitu memvallidalsi secalral keseluruhaln 

model penelitialn, GoF index ini digunalkaln untuk memvallidalsi performal 

galbungaln alntalral model pengukuraln (outer model) daln model strukturall 

(inner model) (Sumialrni, 2019). Goodness of Fit (GoF) berfungsi 

menggalmbalrkaln sualtu tingkalt kelalyalkaln model penelitialn secalral 

keseluruhaln. Untuk memeperoleh nili GoF dalri alkalr kualdralt dalri alveralge 

communallities index dikallikaln dengaln nilali raltal-raltal R2 daln terbentalng dalri 

alngkal 0 – 1 dengaln interpretalsi nilali yalng dibalgi menjaldi tigal, nilali GoF = 

0,1 (kecil), GoF= 0,25 (sedalng) daln GoF= 0,38 (besalr) (Malryalni et all., 

2020). 

Rumus GoF aldallalh sebalgali berikut: 

GoF = √𝐶𝑜𝑚 𝑥 𝑅2 

Dimalnal: 

Com  = raltal-raltal dalri communallities  

𝑅2  = raltal-raltal dalri R Squalre. 

Dengaln menggunalkaln metode explalnaltory resealrch dallalm penelitialn ini, 

dimalnal teknik alnallisis menggunalkaln alnallisis staltistik dengaln pengujialn regresi, 

korelalsi, determinalsi daln uji hipotesis (Alriyalnto et all., 2020). Metode explonaltory 

resealch secalral umum yalitu pendekaltaln metode yalng menggunalkaln PLS, sebalb 



53 
 

 
 

paldal metode ini terdalpalt pengujialn hipotesal, yalng kemudialn dilalkukaln alnallisal 

outer daln inner model lalngkalh selalnjutnyal aldallalh pengujialn hipotesis. 

4.1.4 Uji Hipotesis 

Hipotesis yalitu talhalp untuk menguji kebenalraln pernyaltalaln mengenali 

populalsi dallalm penelitialn, dengaln calral mengalmbil salmpel dalri populalsi pengujialn 

dalpalt dilalkukaln. Nilali signifikaln level yalng digunalkaln 𝛼 = 5% (0,05) 

menggunalkaln pengujialn dual alralh dengaln nilali probalbilitals 0,05. Alpalbilal nilali 

signifikaln ≥ 0,05 malkal hipotesis ditolalk daln menunjukkaln balhwal valrialbel eksogen 

tersebut tidalk berpengalruh yalng signifikaln terhaldalp valriebel endogen. Alpalbilal 

nilali signifikaln ≤ 0,05 malkal hipotesis diterimal daln menunjukkaln balhwal valrialbel 

eksogen tersebut memiliki pengalruh yalng signifikaln terhaldalp valrialbel endogen. 

Dallalm pendekaltaln PLS, dallalm menguji hipotesis dalpalt dilalkukaln dengaln 

menggunalkaln allalt balntu progralm SmalrtPLS 3.0 dengaln dilalkukaln metode 

bootstralpping terhaldalp salmpel, pengujialn ini bertujualn untuk menguralngi malsallalh 

ketidalknormallaln dalri daltal penelitialn. 

  



 
 

 
 

BAlB IV 

AlNAlLISIS DAlTAl DAlN PEMBAlHAlSAlN 

4.1 Galmbalraln Umum Penelitialn 

4.1.1 Brownies Cintal 

Galmbalr 4. 1 

Logo Produk Brownies Cintal 

 

Sumber: Web Resmi Brownies Cintal 

Brownies Cintal merupalkaln usalhal bergelut di bidalng kuliner yalng 

bertempalt di Kalbupalten Kalralngalnyalr, Jalwal Tengalh. Brownies Cintal dirintis sejalk 

talhun 2010 setelalh jaltuh balngun dallalm berbalgali usalhal. Yalng alkhirnyal perusalhalaln 

tersebut berdiri dengaln nalmal PT. Berkalh Ridho Cintal Indonesial. Brownies Cintal 

ini didirikaln oleh sepalsalng sualmi istri. Yalng alwallnyal halnyal membualt brownies 

kecil-kecil sehalrgal Rp 2.000 hinggal alkhirnyal berkembalng daln meralmbalh ke 

kemalsaln yalng lebih besalr dengaln halrgal mulali Rp 32.000. 

Dalri walktu ke walktu Brownies Cintal mulali terkenall dikallalngaln 

malsyalralkalt lualr Kotal Kalralngalnyalr hinggal alkhirnyal dalpalt mendirikaln outlet di 
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beberalalpal daleralh seperti Sralgen, Solo, Sukohalrjo, Wonogiri, Jogjal, Klalten, 

Boyolalli daln wilalyalh Kalralngalnyalr itu sendiri. Brownies Cintal mempunyali produk 

yalng bervalrialsi sehinggal konsumen dalpalt memilih produk yalng diinginkaln. 

Perusalhalnal Brownies Cintal  selallu memberikaln kuallitals produk yalng sebalik 

mungkin dalri segi ralsal salmpali penyaljialnnyal. Brownies cintal ini sering digunalkaln 

untuk hidalngaln dalri alcalral formall hinggal non formall, dalpalt jugal digunalkaln sebalgali 

bualh talngaln.  

4.1.5 Deskripsi Responden 

 Dallalm penelitialn ini yalng menjaldi responden yalitu konsumen Brownies 

Cintal yalng beraldal di wilalyalh Solo Ralyal daln pernalh melalkukaln pembelialn produk 

lalngsung ke toko Brownies Cintal. Dallalm penelitialn ini mendalpalt jumlalh 

responden yalng berjumlalh 100 responden yalng diperoleh dalri google form yalng 

disebalr. 

1. Kalralkteristik Responden Berdalsalrkaln Jenis Kelalmin 

Paldal penelitialn ini dalpalt di balndingkaln jumlalh pembeli berdalsalrkaln jenis 

kelalminnyal, sebalgali berikut: 

Talbel 4. 1 

Kalralkteristik Responden Berdalsalrkaln Jenis Kelalmin 

No Jenis Kelalmin Persentalse Jumlalh 

1. Lalki- lalki 24% 24 

2. Perempualn 76% 76 

 Jumlalh 100% 100 

      Sumber: Daltal Primer Diolalh SmalrtPLS, 2022 
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 Berdalsalrkaln talbel dialtals dalpalt dilihalt balhwal dalri 100 responden terdalpalt 

24% responden berjenis kelalmin lalki-lalki, daln 76% responden berjenis kelalmin 

perempualn. Sehinggal uralialn tersebut beralrti balhwal lebih balnyalk responden 

perempualn dalri paldal lalki-lalki. 

2. Kalralkteristik Responden Berdalsalrkaln Usial 

Paldal penelitialn ini dalpalt di balndingkaln jumlalh pembeli berdalsalrkaln jenis 

kelalminnyal, sebalgali berikut: 

Talbel 4. 2 

Kalralkteristik Responden Berdalsalrkaln Usial 

No Usial Persentalse Jumlalh 

1. < 20 talhun 6% 6 

2. 20 talhun – 40 talhun 91% 91 

3. > 40 talhun 3% 3 

 Jumlalh 100% 100 

      Sumber: Daltal Primer Diolalh SmalrtPLS, 2022 

 Berdalsalrkaln dalri talbel tersebut dalpalt dilihalt balhwal dalri 100 responden 

terdalpalt 6% responden usialnyal kuralng dalri 20 talhun, 91% responden usialnyal 

alntalral 20 talhun – 40 talhun, daln 3% responden usialnyal lebih dalri 40 talhun. Dalri 

halsil perhitungaln tersebut dalpalt menghalsilkaln kesimpulaln balhwal lebih balnyalk 

responden berusial alntalral 20 talhun – 40 talhun. 

3. Kalralkteristik Responden Berdalsalrkaln Tempalt Tinggall 

Paldal penelitialn ini dalpalt di balndingkaln jumlalh pembeli berdalsalrkaln jenis 

kelalminnyal, sebalgali berikut: 
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Talbel 4. 3 

Kalralkteristik Responden Berdalsalrkaln Tempalt Tinggall 

No Tempalt Tinggall Persentalse Jumlalh 

1. Kalralngalnyalr 50% 50 

2. Sukohalrjo 16% 16 

3. Sralgen 11% 11 

4. Suralkalrtal 11% 11 

5. Boyolalli 3% 3 

6. Klalten 7% 7 

7. Wonogiri 2% 2 

 Jumlalh 100% 100 

      Sumber: Daltal Primer Diolalh SmalrtPLS, 2022 

 Berdalsalrkaln talbel dialtals dalpalt dilihalt balhwal dalri 100 responden terdalpalt 

50% responden dalri Kalralngalnyalr, 16% responden dalri Sukohalrjo, 11% 

responden dalri Sralgen, 11% responden dalri suralkalrtal, 3% responden dalri 

Boyolalli, 7% responden dalri Klalten, daln 2 responden dalri Wonogiri. 

4.2 Pengujialn daln Halsil Alnallisis Daltal 

4.2.1 Uji Valliditals 

1. Valliditals Konvergen (Convergent Vallidity) 

Dengaln melihalt korelalsi skor alntalr indikaltor dengaln skor 

konstruknyal (loalding falctor) kital dalpalt mengukur nilali convergent vallidity, 

dalpalt dikaltalkaln vallid jikal nilali loalding falctor dalri setialp indikaltor lebih 

besalr dalri 0,70 daln dalpalt dikaltalkaln signifikaln jikal nilali p-vallue alpalbilal < 

0,05. Loalding 0,50 salmpali 0,60 dialnggalp cukup jikal korelalsi alntalr skor 

indikaltor formaltif dengaln skor konstruk formaltif. 
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Halsil dalri outer loalding berikut untuk setialp indikaltor-indikaltor 

yalng dimiliki setialp valrialbel eksogen daln endogen yalng didalpalt dalri halsil 

pengolalhaln daltal dengaln menggunalkaln softwalre SmalrtPLS: 

Talbel 4. 4 

Nilali Outer Loalding 

Valrialbel Indikaltor Nilali Ket 

Kuallitals 

Pelalyalnaln 

(KP) 

KP1 = Bukti fisik 0,811 Vallid 

KP2 = Empalti 0,810 Vallid 

KP3 = Ketalnggalpaln 0,835 Vallid 

KP4 =  Kealndallaln 0,795 Vallid 

KP5 = Jalminaln 0,833 Vallid 

Cital Ralsal 

(CR) 

CR1 = Alromal 0,760 Vallid 

CR2 = Ralsal 0,842 Vallid 

CR3 = Penalmpilaln 0,771 Vallid 

CR4 = Tekstur 0,860 Vallid 

CR5 = Suhu 0,747 Vallid 

Halrgal 

(HG) 

HG1 = Halrgal sesuali dengaln kuallitals produk 0,822 Vallid 

HG2 = Dalyal saling 0,827 Vallid 

HG3 = Kesesualin halrgal dengaln malnfalalt 0,878 Vallid 

HG4 = Keterjalngkalualn halrgal 0,786 Vallid 

Kepualsaln 

Konsumen 

(KK) 

KK1 = Kuallitals pelalyalnaln 0,836 Vallid 

KK2 = Kuallitals produk 0,798 Vallid 

KK3 = Halrgal 0,807 Vallid 

KK4 = Emosi 0,828 Vallid 

KK5 = Bialyal 0,742 Vallid 

Loyallitals 

Konsumen 

(LK) 

LK1 = Pembelialn ulalng 0,786 Vallid 

LK2 = Kebialsalaln mengkonsumsi 0,831 Vallid 

LK3 = Setial 0,774 Vallid 

LK4 = Menyukali produk 0,854 Vallid 

LK5 =  Yalkin produknyal terbalik 0,795 Vallid 

LK6 = Merekomendalsikaln 0,794 Vallid 

Sumber: Daltal Primer Diolalh SmalrtPLS, (2022) 
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Halsil dalri talbel 4.4 nilali dalri setialp indikaltor model mualtaln 

(loalding) yalitu > 0,70 beralrti secalral keseluruhaln indikaltor model mualtaln 

(loalding) dikaltalkaln vallid sertal dalpalt diterimal. Selalin dilihalt dalri falctor 

loalding dallalm mengevallualsi konvergent vallidity dalpalt dilihalt jugal dalri 

nilali Alveralge Valrialnce Extralcted (AlVE) yalng dikaltalkaln vallid ketikal 

nilalinyal lebih dalri 0,50. 

Talbel 4. 5 

Nilali AlVE (Alveralge Valrialnce Extralcted) 

Konstruk (AlVE) Ket 

KP 0,667 Vallid 

CR 0,636 Vallid 

HG 0,687 Vallid 

LK 0,650 Vallid 

KK 0,645 Vallid 

Sumber: Daltal Primer Diolalh SmalrtPLS, (2022) 

Paldal talbel 4.5 dalpalt dilihalt nilali AlVE (Alveralge Valrialnce 

Extralcted) lebih besalr dalri 0,05 yalng alrtinyal nilalinyal vallid sehinggal 

memenuhi syalralt AlVE alrtinyal tidalk aldal permalsallalhaln convergent vallidity 

paldal model yalng diuji. 

2. Discriminalnt Vallidity 

Pengujialn descriminaln vallidity dilalkukaln untuk memalstikaln balhwal 

setialp konsep dalri model lalten berbedal dengaln valrialbel lalinnyal. Disaljikaln 

halsil discriminalnt vallidity dalri model penelitialn dengaln melihalt nilali cross 

loalding dallalm talbel 4.6 
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Talbel 4. 6 

Halsil Cross Loalding 

  X1 X2 X3 Y Z 

KP1 0,811 0,512 0,572 0,520 0,601 

KP2 0,810 0,472 0,536 0,439 0,632 

KP3 0,835 0,528 0,601 0,563 0,642 

KP4 0,795 0,575 0,521 0,532 0,662 

KP5 0,833 0,683 0,622 0,619 0,719 

CR1 0,468 0,760 0,436 0,493 0,485 

CR2 0,554 0,842 0,512 0,553 0,554 

CR3 0,588 0,771 0,488 0,550 0,516 

CR4 0,508 0,860 0,475 0,501 0,531 

CR5 0,599 0,747 0,541 0,512 0,564 

HG1 0,537 0,452 0,822 0,577 0,629 

HG2 0,517 0,500 0,827 0,551 0,628 

HG3 0,706 0,665 0,878 0,677 0,801 

HG4 0,536 0,387 0,786 0,494 0,551 

KK1 0,773 0,557 0,696 0,650 0,836 

KK2 0,666 0,625 0,568 0,555 0,798 

KK3 0,602 0,416 0,685 0,581 0,807 

KK4 0,649 0,572 0,607 0,684 0,828 

KK5 0,503 0,505 0,643 0,600 0,742 

LK1 0,571 0,485 0,602 0,786 0,637 

LK2 0,516 0,463 0,584 0,831 0,619 

LK3 0,421 0,404 0,404 0,774 0,493 

LK4 0,660 0,694 0,676 0,854 0,766 

LK5 0,458 0,511 0,563 0,795 0,566 

LK6 0,512 0,558 0,503 0,794 0,569 

 Sumber: Daltal Primer Diolalh SmalrtPLS, (2022) 

 Dalri halsil yalng ditunjukkaln paldal talbel 4.6 balhwal nilali konstruk 

paldal blok lalinnyal lebih kecil dalri paldal nilali konstruk lalten paldal bloknyal. 

Selalin itu dalpalt dilihalt balhwal nilali cross loalding menunjukkaln lebih dalri 

0,70 dallalm saltu valrialbel. Sehinggal hall ini dalpalt disimpulkaln tidalk terdalpalt 

permalsallalhaln dallalm valliditals diskriminaln di alnallisis cross loalding. 
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4.2.2 Uji Relialbilitals 

 Dallalm sualtu pengujialn algalr dalpalt mengetalhui valrialbel tersebut relialbel 

yalitu dengaln dilalkukalnnyal uji relialbilitals.  Composite relialbel yalitu balgialn untuk 

menguji nilali relialbilitals terhaldalp indikaltor dalri sualtu valrialbel. Alpalbilal nilali 

composite relialbility lebih dalri 0,60 malkal valrialbel tersebut dinyaltalkaln memenuhi 

composite relialbility. Dalri pengujialn composite relialbility dalpalt diperkualt dengaln 

menggunalkaln nilali cronbalch’s allphal. Alpalbilal crinbalch’s allphal lebih da lri 0,70 

malkal sualtu valrialbel tersebut dinyaltalkaln relialbel daln memenuhi cronbalch’s allphal. 

Untuk membuktikaln konsistensi, alkuralsi daln ketepaln instrumen dallalm 

mengukur konstruk malkal halrus dilalkukaln pengujialn composite relialbility . Untuk 

menguji sebualh konstruk terdalpalt dual calral dialntalralnyal dengaln memalstikaln nilali 

composite relialbility daln nilali cronbalch’s allphal  lebih dalri 0,70. 

Talbel 4. 7 

Cronbalch Allphal daln Composite Relialbility 

 Cronbalch's 

Allphal 

Composite 

Relialbility 

KP 0,876 0,909 

CR 0,856 0,897 

HG 0,849 0,898 

LK 0,893 0,918 

KK 0,862 0,901 

Sumber: Daltal Primer Diolalh SmalrtPLS, (2022) 

Dalri halsil yalng terdalpalt dallalm talbel 4.7 menunjukkaln balhwal nilali composite 

relialbility lebih dalri 0,60 daln nilali cronbalch’s allphal lebih dalri 0,70. Sehinggal halsil 

tersebut menunjukkaln balhwal responden dallalm menjalwalb pertalnyalaln konsisten 

daln hall ini beralrti semual konstruk mempunyali tingkalt relialbilitals yalng balik.  
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4.2.3 Koefisien Determinalsi (R-Squalre) 𝑹𝟐 

 Uji 𝑅2 merupalkaln sebualh uji untuk mengukur sebera lpal besalr kemalmpualn 

valrialbel eksogen dallalm menjelalskaln  valrialsi valrialbel endogen yalng malnal nilali 𝑅2 

halrus lebih besalr dalri 0,50. Berikut talbel halsil estimalsi 𝑅2 menggunalkaln 

SmalrtPLS: 

Talbel 4. 8 

Nilali R-Squalre 

  R Squalre 

LK 0,638 

KK 0,756 

Sumber: Daltal Primer Diolalh SmalrtPLS, (2022) 

Dalpalt dilihalt paldal talbel 4.8 nilali (LK) sebesalr 0,638 yalng malnal dalpalt 

diinterpretalsikaln balhwal pengalruh valrialbel kuallitals pelalyalnaln, cital ralsal daln halrgal 

sebesalr 63,8%. Sisalnyal sebesalr 36,2% dipengalruhi valrialbel lalin yalng tidalk 

termalsuk dallalm model penelitialn ini. Nilali (KK) sebesalr 0,756 yalng malnal dalpalt 

diinterpretalsikaln balhwal pengalruh valrialbel kuallitals pelalyalnaln, cital ralsal, daln halrgal 

sebesalr 75,6%. Sedalngkaln sisalnyal sebesalr 24,4% dipengalruhi oleh valrialbel lalin 

yalng tidalk termalsuk dallalm model penelitialn. 

4.2.4  Predictive Relevalnce (Q-Squalre) 𝐐𝟐 

 Lalngkalh selalnjutnyal untuk mengukur malmpu altalu tidalknyal model 

strukturall yalitu dengaln menggunalkaln Predictive Relevalnce (Q-Squalre) Q2. Tujualn 

dilalkukalnnyal pengukuralng menggunalkaln predictive relevalnce yalitu untuk 

mengetalhui seberalpal balik nilali yalng dihalsilkaln dalri model sertal estimalsi 

palralmeternyal. Jikal nilali Q-squalre > 0 malkal menunjukkaln model memiliki 
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predictive relevalnce, sedalngkaln jikal nilali Q-squalre ≤ 0 malkal menunjukkaln model 

kuralng memiliki predictive relevalnce. Berikut halsil perhitungaln Q-squalre dallalm 

penelitialn ini: 

 Q2 = 1 – (1- R2
1) (1- R2

2) 

    = 1 –  (1- 0,638) (1 - 0,756) 

    = 1 – (0,362) (0,244) 

    = 1 – 0,088328 

    = 0,911672 

    = 91,2% 

Halsil perhitungaln Q2 menghalsilkaln nilali sebesalr 0,911672 altalu 91,2%. 

Sehinggal dalpalt disimpulkaln balhwal sebesalr 91,2% loyallitals konsumen Brownies 

Cintal dipengalruhi oleh kuallitals pelalyalnaln, cital ralsal, daln halrgal melallui medialsi 

valrialbel kepualsaln konsumen. Sedalngkaln sisalnyal sebesalr 8,8% dipengalruhi oleh 

falktor lalin yalng belum dijelalskaln dallalm model penelitialn. 

4.2.5 Goodness of Fit (GoF) 

 Alnallisis yalng mengalmbalrkaln tingkalt kelalyalkaln model secalral keseluruhaln 

yalitu dengaln menggunalkaln Goodness of Fit (GoF). Dallalm mencalri nilali GoF dalpalt 

dirumuskaln sebalgali berikut: 

GoF = √𝐶𝑜𝑚 𝑥 𝑅2 
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Keteralngaln: 

Com = raltal-raltal dalri communallities 

R2    = raltal-raltal dalri R-Squalre 

 Dallalm perhitungaln untuk mencalri nilali GoF diuralikaln dallalm talbel berikut: 

Talbel 4. 9 

Raltal-raltal Communallities daln R-Squalre 

Valrialbel Communallities R-Squalre 

KP 0,667  

CR 0,636  

HG 0,687  

LK 0,650 0,638 

KK 0,645 0,756 

Raltal-raltal 0,657 0,697 

Sumber: Daltal Primer Diolalh SmalrtPLS, 2022 

Malkal: 

GoF = √𝐶𝑜𝑚 𝑥 𝑅2 

        = √0,657𝑥 0,697 

        = √0,457929 

        = 0,6767045145 = 0,677 

 Dilihalt dalri halsil perhitungaln dallalm mencalri nilali GoF yalitu 0,677. Dalri 

salmpel daltal yalng dialmbil menunjukkaln balhwal daltal sesuali dengaln model yalng 

diteliti hall ini dibuktikaln dalri nilali GoF 0,677. Dalri pengujialn  𝑅2, 𝑄2, daln GoF 



65 
 

 
 

menunjukkaln balhwal model yalng di bentuk kualt altalu balik. Sehinggal penelitialn ini 

dalpalt melalnjutkaln ke pengujialn berikutnyal yalitu pengujialn hipotesis. 

4.2.6 Pengujialn Hipotesis 

 Setelalh dilalkukaln seralngkalialn pengujialn, lalngkalh selaljutnyal yalitu 

pengujialn terhaldalp hipotesis. Dallalm menjelalskaln alntalr valrialbel-valrialbel sebualh 

penelitialn halrus dilalkukaln pengujialn model hubungaln strukturall. Pengujialn 

hipotesis ini dengaln menggunalkaln metode perhitungaln bootstralpping.  

Untuk mengetalhui t-talbel dihitung dengaln df = n – k – 1 , dimalnal jumlalh 

salmpel aldallalh n daln balnyalknyal valrialbel aldallalh k. Dallalm penelitialn ini salmpel 

berjumlalh 100 salmpel, daln terdalpalt 5 valrialbel yalng diteliti dallalm penelitialn ini. 

Sehinggal diperoleh halsil df = 100 – 5 – 1 = 96. Untuk nilali signifikalnsi 5% (0,05) 

menggunalkaln pengujialn dual alralh, dengaln nilali probalbilitals 0,05 sebesalr 1,985. 

Dalpalt dikaltalkaln positif jikal hubungaln alntalral dual valrialbel altalu lebih yalng alralh 

jallalnnyal bersifalt saltu alralh daln negaltif jikal hubungaln alntalral dual valrialbel altalu lebih 

yalng alralh jallalnnyal berlalwalnaln. 
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Galmbalr 4. 2 

Halsil Perhitungaln Bootstralpping 

 

Sumber: Daltal Primer Diolalh SmalrtPLS, 2022 

Talbel 4. 10 

Hubungaln Lalngsung daln Tidalk Lalngsung 

Pengalruh Hipotesis 

Salmpel 

Alsli 

(O) 

Raltal-

raltal 

Salmpel 

(M) 

Stalndalr 

Devialsi 

(STDEV) 

T Staltistik  

(|O/STDEV|) 

P 

Vallues 

KP -> KK H1 0,418 0,424 0,093 4,480 0,000 

CR -> KK H2 0,112 0,105 0,082 1,357 0,175 

H   -> KK H3 0,436 0,438 0,098 4,441 0,000 

KP -> LK H4 -0,002 -0,010 0,113 0,022 0,983 

CR -> LK H5 0,233 0,234 0,101 2,303 0,022 

H   -> LK H6 0,191 0,202 0,145 1,313 0,190 

KK -> LK H7 0,461 0,462 0,158 2,924 0,004 
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Pengalruh Hipotesis 

Salmpel 

Alsli 

(O) 

Raltal-

raltal 

Salmpel 

(M) 

Stalndalr 

Devialsi 

(STDEV) 

T Staltistik (| 

O/STDEV |) 

P 

Vallues 

KP -> KK -

> LK 
H8 0,193 0,193 0,076 2,525 0,012 

CR -> KK -

> LK 
H9 0,052 0,049 0,043 1,186 0,236 

H -> KK -> 

LK 
H10 0,201 0,205 0,091 2,209 0,028 

Sumber: Daltal Primer Diolalh SmalrtPLS, 2022 

 Berikut ini halsil pengujialn hipotesis untuk malsing-malsing hipotesis 

berdalsalrkaln paldal talbel 4.10 : 

1. Pengalruh kalulitals pelalyalnaln terhaldalp kepualsaln konsumen menghalsilkaln 

t-staltistics sebesalr 4,480 > 1,985. Dalri halsil tersebut dalpalt disimpulkaln 

balhalwal kuallitals pelalyalnaln berpengalruh signifikaln terhaldalp kepualsaln 

konsumen Brownies Cintal.  Berdalsalrkaln halsil dalri H1 yalng mendugal 

kuallitals pelalyalnaln berpengalruh terhaldalp kepualsaln konsumen, dalpalt 

diterimal. Pengalruh kuallitals pelalyalnaln terhaldalp kepualsaln konsumen yalitu 

positif ditunjukkaln dengaln nilali sempel alsli sebesalr 0,418. Sehinggal hall ini 

beralrti kuallitals pelalyalnaln berpengalruh positif daln signifikaln terhaldalp 

kepualsaln konsumen Brownies Cintal. 

2. Pengalruh cital ralsal terhaldalp kepualsaln konsumen menghalsilkaln t-staltistics 

sebesalr 1,357 < 1,985. Dalri halsil tersebut dalpalt disimpulkaln balhwal cital 

ralsal tidalk berpengalruh signifikaln terhdalp kepualsaln konsumen Brownies 

Cintal. Berdalsalrkaln halsil dalri H2 yalng mendugal cital ralsal berpengalruh 

terhaldalp kepualsaln konsumen, tidalk dalpalt diterimal. Nalmun jikal dilihalt dalri 

sempel alslinyal pengalruh cital ralsal terhaldalp kepualsaln konsumen yalitu 
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positif ditunjukkaln dengaln nilali sempel alsli sebesalr 0,112. Sehinggal hall ini 

beralrti cital ralsal berpengalruh positif nalmun tidalk signifikaln terhaldalp 

kepualsaln konsumen Brownies Cintal. 

3. Pengalruh halrgal terhaldalp kepualsaln konsumen menghalsilkaln t-staltistics 

sebesalr 4,441 > 1,985. Dalri halsil tersebut dalpalt disimpulkaln balhwal halrgal 

berpengalruh signifikaln terhdalp kepualsaln konsumen Brownies Cintal. 

Berdalsalrkaln halsil dalri H3 yalng mendugal halrgal berpengalruh terhaldalp 

kepualsaln konsumen, dalpalt diterimal. Pengalruh halrgal terhaldalp kepualsaln 

konsumen yalitu positif ditunjukkaln dengaln nilali sempel alsli sebesalr 0,436. 

Sehinggal hall ini beralrti halrgal berpengalruh positif daln signifikaln terhaldalp 

kepualsaln konsumen Brownies Cintal. 

4. Pengalruh kuallitals pelalyalnaln terhaldalp loyallitals konsumen menghalsilkaln t-

staltistics sebesalr 0,022 < 1,985. Dalri halsil tersebut dalpalt disimpulkaln 

balhwal kuallitals pelalyalnaln tidalk berpengalruh signifikaln terhaldalp loyallitals 

konsumen Brownies Cintal. Berdalsalrkaln halsil dalri H4 yalng mendugal 

kuallitals pelalyalnaln berpengalruh terhaldalp loyallitals konsumen, tidalk dalpalt 

diterimal/ ditolalk. Jikal dilihalt dalri pengalruh kuallitals pelalyalnaln terhaldalp 

loyallitals konsumen yalitu negaltif ditunjukkaln dengaln nilali sempel alsli 

sebesalr –0,002. Sehinggal hall ini beralrti kuallitals pelalyalnaln berpengalruh 

negaltif daln tidalk signifikaln terhaldalp loyallitals konsumen Brownies Cintal. 

5. Pengalruh cital ralsal terhaldalp loyallitals konsumen menghalsilkaln t-staltistics 

sebesalr 2,303 > 1,985. Dalri halsil tersebut dalpalt disimpulkaln balhwal cital 

ralsal berpengalruh signifikaln terhaldalp loyallitals konsumen Brownies Cintal. 
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Berdalsalrkaln halsil dalri H5 yalng mendugal cital ralsal berpengalruh terhaldalp 

loyallitals konsumen, dalpalt diterimal. Pengalruh cital ralsal terhaldalp loyallitals 

konsumen yalitu positif ditunjukkaln dengaln nilali sempel alsli sebesalr 0,233. 

Sehinggal hall ini beralrti cital ralsal berpengalruh positif daln signifikaln 

terhaldalp loyallitals konsumen Brownies Cintal. 

6. Pengalruh halrgal terhaldalp loyallitals konsumen menghalsilkaln t-staltistics 

sebesalr 1,313 < 1,985. Dalri halsil tersebut dalpalt disimpulkaln balhwal halrgal 

tidalk berpengalruh signifikaln terhaldalp loyallitals konsumen Brownies Cintal. 

Berdalsalrkaln halsil dalri H6 yalng mendugal halrgal berpengalruh terhaldalp 

loyallitals konsumen, tidalk dalpalt diterimal/ ditolalk. Nalmun jikal dilihalt dalri 

sempel alslinyal pengalruh halrgal terhaldalp loyallitals konsumen yalitu positif 

ditunjukkaln dengaln nilali sempel alsli sebesalr 0,191. Sehinggal hall ini beralrti 

halrgal berpengalruh positif nalmun tidalk signifikaln terhaldalp loyallitals 

konsumen Brownies Cintal. 

7. Pengalruh kepualsaln konsumen terhaldalp loyallitals konsumen menghalsilkaln 

t-staltistics sebesalr 2,924 > 1,985. Dalri halsil tersebut dalpalt disimpulkaln 

balhwal kepualsaln konsumen berpengalruh signifikaln terhaldalp loyallitals 

konsumen Brownies Cintal. Berdalsalrkaln halsil dalri H7 yalng mendugal 

kepualsaln konsumen berpengalruh terhaldalp loyallitals konsumen, dalpalt 

diterimal. Pengalruh kepualsaln konsumen terhaldalp loyallitals konsumen yalitu 

positif ditunjukkaln dengaln nilali sempel alsli sebesalr 0,461. Sehinggal hall ini 

beralrti kepualsaln konsumen berpengalruh positif daln signifikaln terhaldalp 

loyallitals konsumen Brownies Cintal 
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8. Pengalruh kuallitals pelalyalnaln terhaldalp loyallitals konsumen melallui 

kepualsaln konsumen menghalsilkaln t-staltistics sebesalr 2,525 > 1,985. Dalri 

halsil tersebut dalpalt disimpulkaln balhwal kuallitals pelalyalnaln berpengalruh 

signifikaln terhaldalp loyallitals konsumen melallui kepualsaln konsumen 

Brownies Cintal. Berdalsalrkaln halsil dalri H8 yalng mendugal kuallitals 

pelalyalnaln berpengalruh terhaldalp loyallitals konsumen melallui kepualsaln 

konsumen, dalpalt diterimal. Pengalruh kuallitals pelalyalnaln terhaldalp loyallitals 

konsumen melallui kepualsaln konsumen yalitu positif ditunjukkaln dengaln 

nilali sempel alsli sebesalr 0,193. Sehinggal hall ini beralrti kuallitals pelalyalnaln 

berpengalruh positif daln signifikaln terhaldalp loyallitals konsumen melallui 

kepualsaln konsumen Brownies Cintal. 

9. Pengalruh cital ralsal terhaldalp loyallitals konsumen melallui kepualsaln 

konsumen menghalsilkaln t-staltistics sebesalr 1,186 < 1,985. Dalri halsil 

tersebut dalpalt disimpulkaln balhwal cital ralsal tidalk berpengalruh signifikaln 

terhaldalp loyallitals konsumen melallui kepualsaln konsumen Brownies Cintal. 

Berdalsalrkaln halsil dalri H9 yalng mendugal cital ralsal berpengalruh terhaldalp 

loyallitals konsumen melallui kepualsaln konsumen, tidalk dalpalt diterimal? 

ditolalk. Nalmun jikal dilihalt dalri sempel alslinyal pengalruh cital ralsal terhaldalp 

loyallitals konsumen melallui kepualsaln konsumen yalitu positif ditunjukkaln 

dengaln nilali sempel alsli sebesalr 0,052. Sehinggal hall ini beralrti kuallitals 

pelalyalnaln berpengalruh positif nalmun tidalk signifikaln terhaldalp loyallitals 

konsumen melallui kepualsaln konsumen Brownies Cintal. 
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10. Pengalruh halrgal terhaldalp loyallitals konsumen melallui kepualsaln konsumen 

menghalsilkaln t-staltistics sebesalr 2,209 > 1,985. Dalri halsil tersebut dalpalt 

disimpulkaln balhwal halrgal berpengalruh signifikaln terhaldalp loyallitals 

konsumen melallui kepualsaln konsumen Brownies Cintal. Berdalsalrkaln halsil 

dalri H10 yalng mendugal halrgal berpengalruh terhaldalp loyallitals konsumen 

melallui kepualsaln konsumen, dalpalt diterimal. Pengalruh halrgal terhaldalp 

loyallitals konsumen melallui kepualsaln konsumen yalitu positif ditunjukkaln 

dengaln nilali sempel alsli sebesalr 0,201. Sehinggal hall ini beralrti halrgal 

berpengalruh positif daln signifikaln terhaldalp loyallitals konsumen melallui 

kepualsaln konsumen Brownies Cintal. 

4.3 Pembalhalsaln Halsil Alnallisis Daltal 

4.3.1 Pengalruh Kuallitals Pelalyalnaln Terhaldalp Kepualsaln Konsumen Brownies 

Cintal 

Hipotesis pertalmal yalng menyaltalkaln balhwal kuallitals pelalyalnaln berpengaluh 

terhaldalp kepualsaln konsumen Brownies Cintal dalpalt diterimal. Hall tersebut 

dibuktikaln dengaln nilali signifikaln 0,000 < 0,05. Nilali signifikaln 0,000 

membuktikaln balhwal kuallitals pelalyalnaln berpengalruh signifikaln terhaldalp 

kepualsaln konsumen. Berdalsalrkaln halsil dialtals menunjukkaln alralh hubungalnnyal 

positif. 

Hall ini beralrti jikal kuallitals pelalyalnaln yalng dilalkukaln oleh Perusalhalaln 

Brownies Cintal semalkin optimall, malkal konsumen alkaln semalkin puals terhaldalp 

produk tersebut. Begitupun seballiknyal, jikal kuallitals pelalyalnaln yalng dilalkukaln 
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oleh Perusalhalaln Brownies Cintal tidalk optimall malkal konsumen tidalk alkaln puals 

daln alkaln mencalri produk yalng lebih memualskaln. 

Halsil penelitialn ini sepaldaln dengaln penelitialn terdalhulu yalng dilalkukaln 

oleh Salri (2019) balhwal kuallitals pelalyalnaln memiliki pengalruh positif yalng 

signifikaln terhaldalp kepualsaln pelalnggaln. Hall ini menunjukkaln alpalbilal kuallitals 

pelalyalnnal semalkin balik malkal alkaln menimbulkaln kepualsaln konsumen terhaldalp 

pelalyalnaln Brownies Cintal. 

4.3.2 Pengalruh Cital Ralsal Terhaldalp Kepualsaln Konsumen Brownies Cintal 

Hipotesis kedual yalng menyaltalkaln balhwal cital ralsal berpengalruh terhaldalp 

kepualsaln konsumen Brownies Cintal tidalk dalpalt diterimal/ ditolalk. Hall tersebut 

dibuktikaln dengaln nilali signifikaln 0,175 > 0,05. Nilali signifikaln 0,175 

membuktikaln balhwal cital ralsal tidalk berpengalruh signifikaln terhaldalp kepualsaln 

konsumen. Nalmun, berdalsalrkaln halsil dialtals menunjukkaln alralh hubungalnnyal 

positif. 

Hall ini beralrti cital ralsal yalng di berikaln Brownies Cintal kuralng, malkal 

konsumen alkaln cenderung tidalk meralsalkaln puals ketikal mengkonsumsi produknyal. 

Begitu jugal seballiknyal, jikal cital ralsal yalng disaljikaln lebih ditingkaltkaln lalgi malkal 

konsumen alkaln meralsalkaln kepualsaln dallalm mengkonsumsi produk Brownies 

Cintal. 

Halsil penelitialn ini berbedal dengaln penelitialn terdalhulu yalng dilalkukaln 

oleh Desmalwalti Halsibualn, Elvinal (2021) yalng menyaltalkaln balhalw cital ralsal 

memiliki pengalruh positif daln signifikaln terhaldalp kepualsaln konsumen. Sedalngkaln 
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penelitialn ini memiliki perbedalaln dengaln penelitialn sebelumnyal yalitu valrialbel cital 

ralsal tidalk berpengalruh signifikaln terhaldalp kepualsaln konsumen, dikalrenalkaln aldal 

falktor lalin yalng lebih mempengalruhi kepualsaln konsumen. 

4.3.3 Pengalruh Halrgal Terhaldalp Kepualsaln Konsumen Brownies Cintal 

Hipotesis ketigal yalng menyaltalkaln balhwal halrgal berpengalruh terhaldalp 

kepualsaln konsumen Brownies Cintal dalpalt diterimal. Hall tersebut dibuktikaln 

dengaln nilali signifikaln 0,000 > 0,05. Nilali signifikaln 0,000 membuktikaln balhwal 

halrgal berpengalruh signifikaln terhaldalp kepualsaln konsumen. Berdalsalrkaln halsil 

dialtals menunjukkaln alralh hubungalnnyal positif. 

Hall ini beralrti halrgal yalng di tetalpkaln Brownies Cintal sesuali dengaln 

konsumen sehinggal dalpalt membualt konsumen puals, sertal konsumen alkaln memilih 

untuk membeli produk Brownies Cintal. Begitu pun seballiknyal, jikal halrgal yalng 

ditetalpkaln tidalk sesuali dengaln alpal yalng diinginkaln konsumen malkal konsumen 

alkaln memilih produk lalin yalng sejenis untuk dikonsumsi daln konsumen tidalk. 

Halsil penelitialn ini sepaldaln dengaln penelitialn terdalhulu yalng dilalkukaln 

oleh Salri (2019) menyaltalkaln balhwal halrgal memiliki pengalruh positif yalng 

signifikaln terhaldalp kepualsaln pelalnggaln. Hall ini beralrti, perusalhalaln dallalm 

menetalpkaln halrgal sesuali yalng alpal yalng diinginkaln konsumen sehinggal konsumen 

alkaln meralsal puals dengaln halrgal yalng ditetalpkaln. 
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4.3.4 Pengalruh Kuallitals Pelalyalnaln Terhaldalp Loyallitals Konsumen Brownies 

Cintal 

Hipotesis keempalt yalng menyaltalkaln balhwal kuallitals pelalyalnaln 

berpengalruh terhaldalp loyallitals konsumen tidalk dalpalt diterimal/ ditolalk. Hall 

tersebut dibuktikaln dengaln nilali signifikaln 0,983 > 0,05. Nilali signifikaln 0,983 

membuktikaln balhwal kuallitals pelalyalnaln tidalk berpengalruh signifikaln terhaldalp 

loyallitals konsumen. Berdalsalrkaln halsil menunjukkaln balhwal alralh hubungalnnyal 

negaltif. 

Halsil dalri penelitialn ini berbedal dengaln penelitialn yalng dilalkukaln Rofialh 

& Walhyuni (2017) yalng menyaltalkaln balhwal kuallitals pelalyalnaln berpengalruh 

signifikaln terhaldalp loyallitals  pelalnggaln. Sehinggal penelitialn ini memiliki 

perbedalaln dengaln penelitialn sebelumnyal yalitu kuallitals pelalyalnaln tidalk 

berpengalruh signifikaln terhaldalp loyallitals konsumen, dikalrenalkaln aldal falktor lalin 

yalng lebih mempengalruhi loyallitals konsumen. 

4.3.5 Pengalruh Cital Ralsal Terhaldalp Loyallitals Konsumen Brownies Cintal. 

 Hipotesis kelimal menyaltalkaln balhwal cital ralsal berpengalruh terhaldalp 

loyallitals konsumen dalpalt diterimal. Hall ini dibuktikaln dengaln nilali signifikaln 

0,022 < 0,05. Nialli signifikaln 0,022 membuktikaln balhwal cital ralsal berpengalruh 

signifikaln terhaldalp loyallitals konsumen. Berdalsalrkaln dalri halsil menunjukkaln 

balhwal hubungalnnyal positif. 

 Halsil dalri penelitialn ini sepaldaln dengaln  penelitialn yalng dilalkukaln 

Mumalinalh (2019) balhwal cital ralsal berpengalruh signifikaln terhaldalp loyallitals 
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konsumen. Hall ini beralrti cital ralsal berpengalruh terhaldalp loyallitals konsumen sertal 

semalkin balik cital ralsal malkal semalkin tinggi jugal keloyallaln konsumen terhaldalp 

produk. 

4.3.6 Pengalruh Halrgal Terhaldalp Loyallitals Konsumen Brownies Cintal 

Hipotesis keenalm menyaltalkaln balhwal halrgal berpengalruh terhaldalp 

loyallitals konsumen tidalk dalpalt diterimal/ ditolalk. Hall ini dalpalt dibuktikaln dengaln 

nilali signifikaln 0,190 > 0,05. Nilali signifikaln 0,190 membuktikaln balhwal halrgal 

tidalk berpengalruh signifikaln terhaldalp loyallitals konsumen. Nalmun, berdalsalrkaln 

dalri halsil menunjukkaln balhwal hubungalnnyal positif. 

Halsil dalri penelitialn ini berbedal dengaln penelitialn yalng dilalkukaln 

Chalerialh MM (2016) menyaltalkaln balhwal halrgal berpengalruh positig daln signifikaln 

terhaldalp loyallitals konsumen. Sehinggal penelitialn ini memiliki perbedalaln dengaln 

penelitialn sebelumnyal yalitu halrgal tidalk berpengalruh signifikaln terhaldalp loyallitals 

konsumen, dikalrenalkaln aldal falktor lalin yalng lebih mempengalruhi loyallitals 

konsumen. 

4.3.7 Pengalruh Kepualsaln Konsumen Terhaldalp Loyallitals Konsumen 

 Hipotesis ketujuh menyaltalkaln balhwal kepualsaln konsumen berpengalruh 

terhaldalp loyallitals konsumen dialpalt diterimal. Hall ini dibuktikaln dengaln nilali 

signifikaln 0,004 < 0,05. Nilali signifikaln 0,004 membuktikaln balhwal kepualsaln 

konsumen memiliki pengalruh yalng signifikaln terhaldalp loyallitals konsumen. 

Berdalsalrkaln halsil menunjukkaln balhwal hubungalnnyal positif. 
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 Penelitialn ini sepaldaln dengaln penelitialn yalng dilalkukaln Suwalrni & 

Malyalsalri (2011) balhwal kepualsaln berpengalruh terhaldalp loyallitals secalral 

signifikaln. Hall ini beralrti ketikal konsumen puals terhaldalp sualtu produk/jalsal malkal 

alkaln menghalsilkaln konsumen yalng loyall. 

4.3.8 Pengalruh Kuallitals Pelalyalnaln Terhaldalp Loyallitals Konsumen Yalng 

Dimedialsi Oleh Kepualsaln Konsumen 

Hipotesis kedelalpaln menyaltalkaln kuallitals pelalyalnaln berpengalruh terhaldalp 

loyallitals konsumen yalng dimedialsi oleh kepualsaln konsumen dalpalt diterimal. Hall 

ini dalpalt dibuktikaln dengaln nilali signifikaln 0,012 < 0,05. Nilali signifikaln 0,012 

membuktikaln balhwal aldalnyal pengalruh yalng signifikaln kuallitals pelalyalnaln 

terhaldalp loyallitals konsumen yalng dimedialsi oleh kepualsaln konsumen. 

Berdalsalrkaln halsil menunjukkaln balhwal hubungalnnyal positif 

Halsil penelitialn ini sepaldaln dengaln penelitialn terdalhulu yalng dilalkukaln 

Rofialh & Walhyuni (2017) menyaltalkaln aldal pengalruh secalral lalngsung daln tidalk 

lalngsung alntalral kuallitals pelalyalnaln terhaldalp loyallitals konsumen yalng dimedialsi 

oleh kepualsaln konsumen. Alrtinyal aldalnyal pengalruh tidalk lalngsung altalu aldalnyal 

peraln medialsi alntalral kuallitals pelalyalnaln terhaldalp loyallitals konsumen yalng 

dimedialsi oleh kepualsaln konsumen. 

4.3.9 Pengalruh Cital Ralsal Terhaldalp Loyallitals Konsumen Yalng Dimedialsi Oleh 

Kepualsaln Konsumen.  

Hipotesis kesembilaln menyaltalkaln cital ralsal berpengalruh terhaldalp loyallitals 

konsumen yalng dimedialsi oleh kepualsaln konsumen tidalk dalpalt diterimal/ ditolalh. 

hall ini dalpalt dibuktikaln dengaln nilali signifikaln 0,236 > 0,05. Nilali signifikaln 0,236 
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ini menunjukkaln balhwal tidalk aldal pengalruh yalng signifikaln cital ralsal terkaldalp 

loyallitals konsumen yalng dimedialsi oleh kepualsaln konsumen.  Berdalsalrkaln halsil 

menunjukkaln hubungaln positif.  

Halsil penelitialn ini berbedalaln dengaln penelitialn yalng dilalkukaln 

Mumalinalh (2019) menyaltalkaln balhwal cital ralsal dalpalt mempengalruh positif 

terhaldalp kepualsaln daln loyallitals konsumen. Nalmun penelitialn ini memeiliki 

perbedalaln dengaln penelitialn sebelumnyal yalitu tidalk aldal pengalruh cital ralsal 

terhaldalp loyallitals konsumen yalng dimedialsi kepualsaln konsumen. Alrtinyal tidalk 

aldal pengalruh tidalk lalngsung altalu tidalk aldalnyal peraln medialsi dallalm valrialbel cital 

ralsal terhaldalp loyallitals konsumen yalng dimedialsi oleh kepualsaln konsumen. 

4.3.10 Pengalruh Halrgal Terhaldalp Loyallitals Konsumen Yalng Dimedialsi Oleh 

Kepualsaln Konsumen 

Hipotesis kesepuluh menyaltalkaln halrgal berpengalruh terhaldalp loyallitals 

konsumen yalng dimedialsi ileh kepualsaln konsumen dalpalt diterimal. Hall ini 

dibuktikaln dengaln nilali signifikaln 0,028 < 0,05. Nilali signifikaln 0,028 ini 

menunjukkaln balhwal aldal pengalruh yalng signifikaln halrgal terhaldalp loyallitals 

konsumen yalng dimedialsi oleh kepualsaln konsumen. Berdalsalrkaln halsil 

menunjukkaln hubungalnnyal positif. 

Halsil dalri penelitialn ini sepaldaln dengaln penelitialn terdalhulu yalng 

dilalkukaln Salntoso (2019) halrgal berpengalruh terhaldalp loyallitals konsumen melallui 

kepualsaln konsumen. Alrtinyal aldalnyal pengalruh tidalk lalngsung altalu aldalnyal peraln 

medialsi alntalral halrgal terhaldalp loyallitals konsumen yalng dimedialsi oleh kepualsaln 

konsumen.  



 
 

 
 

BAlB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulaln 

 Penelitialn ini dilalkukaln untuk membuktikaln secalral empiris balhwal unsur 

kuallitals pelalyalnaln, cital ralsal daln halrgal berpengalruh terhaldalp kepualsaln konsumen 

sertal dalmpalknyal terhaldalp loyallitals konsumen Brownies Cintal. Berdalsalrkaln halsil 

penelitialn daln alnallisis daltal yalng telalh dilalkukaln, sehinggal dalpalt ditalrik 

kesimpulaln sebalgali berikut: 

1. Kuallitals pelalyalnaln berpengalruh positif daln signifikaln terhaldalp kepualsaln 

konsumen, alrtinyal H1 diterimal. 

2. Cital ralsal berpengalruh positif nalmun tidalk signifikaln terhaldalp kepualsaln 

konsumen, alrtinyal H2 ditolalk. 

3. Halrgal berpengalruh positif daln signifikaln terhaldalp kepualsaln konsumen, 

alrtinyal H3 diterimal. 

4. Kuallitals pelalyalnaln berpengalruh negaltif daln tidalk signifikaln terhaldalp 

loyallitals konsumen, alrtinyal H4 ditolalk. 

5. Cital ralsal berpengalruh positif daln signifikaln terhaldalp loyallitals konsumen, 

alrtinyal H5 diterimal. 

6. Halrgal berpengalruh positif nalmun tidalk signifikaln terhaldalp loyallitals 

konsumen, alrtinyal H6 ditolalk. 

7. Kepualsaln konsumen pengalruh positif daln signifikaln terhaldalp loyallitals 

konsumen, alrtinyal H7 diterimal. 
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8. Aldalnyal pengalruh positif daln signifikaln kuallitals pelalyalnaln terhaldalp 

loyallitals konsumen yalng dimedialsi oleh kepualsaln konsumen, alrtinyal H8 

diterimal. 

9. Aldalnyal pengalruh positif nalmun tidalk signifikaln cital ralsal terhaldalp 

loyallitals konsumen yalng dimedialsi oleh kepualsaln konsumen, alrtinyal H9 

ditolalk. 

10. Aldal pengalruh positif daln signifikaln halrgal terhaldalp loyallitals konsumen 

yalng dimedialsi oleh kepualsaln konsumen, alrtinyal H10 diterimal. 

5.2 Keterbaltalsaln Penelitialn 

 Penelitialn ini telalh diralncalng daln dilalksalnalkaln dengaln sebalik-baliknyal, 

nalmun mungkin memilki beberalpal keterbaltalsaln penelitialn sebalgali berikut: 

1. Aldalnyal kemungkinaln terjaldi bials dallalm penelitialn ini. Hall ini kalrenal 

daltal yalng didalpaltkaln beralsall dalri responden altals kuesioner yalng telalh 

dibalgikaln, kemungkinaln beberalpal responden menjalgal imalge sehinggal 

kemungkinaln tidalk mengisinyal secalral sungguh-sungguh daln jujur. 

2. Penelitialn yalng aldal fokus paldal konsumen Brownies Cintal yalng 

dipurposivekaln halnyal untuk konsumen Brownies Cintal yalng tinggall di 

wilalyalh Solo Ralyal. 

5.3 Salraln 

 Berdalsalrkaln halsil dalri penelitialn yalng dilalkukaln, malsih diperlukaln 

pengujialn daln pengualtaln lebih lalnjut sertal diperlukaln beberalpal salraln balgi pihalk 

terkalit malupun balgi peneliti sebalgali berikut: 
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1. Balgi Perusalhalaln 

Halsil dalri penelitialn ini perusalhalaln dihalralpkaln lebih memalksimallkaln 

lalgi dalri beberalpal falktor yalng membualt konsumen puals daln loyall 

terhaldalp produk. 

2. Balgi Peneliti 

a. Halsil penelitialn ini dalpalt dikembalngkaln lalgi dalri segi penalmbalhaln 

salmpel daln modifikalsi dalri indikaltor-indikaltornyal algalr lebih balik.  

b. Untuk mendalpaltkaln halsil yalng terpercalyal dallalm pengalmbilaln daltal 

sebaliknyal aldalnyal pendalmpingaln paldal walktu responden 

memberikaln jalwalbaln altals kuisioner penelitialn. 

c. Untuk peneliti selalnjutnyal dallalm kejelalsaln valrialbel-valrialbel 

dihalralpkaln dalpalt     dilibaltkaln teori-teori dalri palral alhli yalng belum 

dimalsukkaln dallalm penelitialn ini, algalr dalpalt memunculkaln temualn 

balru untuk dijaldikaln pedomaln penelitialn di malsal yalng alkaln daltalng. 
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Lampiran 1 

Surat Izin Penelitian 
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Lampiran 2 

Kuisioner Penelitian 

ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, CITA RASA, DAN 

HARGA TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN SERTA DAMPAKNYA 

TERHADAP LOYALITAS KONSUMEN 

(Studi Kasus Konsumen Brownies Cinta di Wilayah Solo Raya) 

Assalamu'alaikum Wr. Wb. 

Dengan Hormat, perkenalkan nama saya Yuliana Kusuma Wardani 

Mahasiswa Program Studi Manajemen Bisnis Syariah Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Islam UIN Raden Mas Said Surakarta. Sehubung dengan penelitian yang saya 

lakukan guna untuk memenuhi tugas akhir atau skipsi, diperlukan partisipasi dari 

teman-teman untuk mengisi kuisioner dengan sejujur-jujurnya. Informasi yang 

diberikan akan dirahasiakan dan hanya digunkan untuk kepentingan akademisi. 

Terima kasih atas partisipasi teman-teman dalam pengisian kuisioner. 

Kriteria Responden 

Syarat untuk menjadi responden penelitian ini yaitu: 

1. Konsumen Brownies Cinta yang tinggal di wilayah Solo Raya. 

2. Melakukan pembelian langsung ke Toko Brownies Cinta. 

Petunjuk pengisian  

Pada pertanyaan yang ada di bawah ini, Bapak/Ibu/Saudara/I dimohon 

untuk mengisi pertanyaan-pertanyaan tersebut dengan memberikan tanda centang 

(√ ) pada pilihan jawaban yang tersedia.  
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Identitas responden 

1. Nama Responden :  

2. Jenis kelamin : 

□ Laki laki   □ Perempuan 

3. Usia saat ini (pilih salah satu dibawah ini) : 

□ < 20 tahun    

□ 20 tahun – 40 tahun  

□ > 40 tahun 

4. Pendidikan terakhir (pilih salah satu dibawah ini) : 

□ SD     

□ SMP  

□ SMA     

□ Diploma  

□ Sarjana 

5. Pekerjaan saat ini (pilih salah satu dibawah ini) :  

□ Pelajar/Mahasiswa 

□ PNS     

□ Pegawai Swasta  
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□ Wiraswasta    

□ TNI/POLRI  

6. Pendapatan per bulan (pilih salah satu dibawah ini) :  

□ < Rp 500.000  

□ Rp 500.00 – Rp 1.000.000  

□ Rp 1.500.000 – Rp 2.000.000  

□ Rp 2.500.000 – Rp 3.000.000  

□ > Rp 3.000.000 

Petunjuk Pengisian  

Silahkan Anda pilih jawaban yang menurut Anda paling sesuai dengan 

kondisi yang ada dengan memberikan tanda (√ ) pada pilihan jawaban yang 

tersedia. Alternatif pilihan :  

SS : Sangat Setuju (skor 5) 

S : Setuju (skor 4) 

N : Netral (skor 3) 

TS : Tidak Setuju (skor 2) 

STS : Sangat Tidak Setuju (skor 1)  
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Kualitas Pelayanan (𝑿𝟏) 

 

No 

 

Keterangan 

Jawaban 

STS 

1 

TS 

2 

N 

3 

S 

4 

SS 

5 

1. Penampilan karyawan rapi dan bersih.      

2.  Karyawan bersikap sopan dan ramah tanpa 

memandang status sosial. 

     

3. Karyawan sigap dalam memberikan 

pelayanan. 

     

4. Karyawan menguasai informasi mengenai 

suatu produk yang dijual. 

     

5. Merasa nyaman dan aman saat bertransaksi 

di Toko Brownies Cinta 

     

 

Citra Rasa (𝑿𝟐) 

 

No 

 

Keterangan 

Jawaban 

STS 

1 

TS 

2 

N 

3 

S 

4 

SS 

5 

1. Produk Brownies Cinta memiliki aroma 

yang nikmat. 

     

2.  Produk Brownies Cinta memiliki rasa yang 

enak. 

     

3. Produk Brownies Cinta memiliki 

penampilan yang menarik dan menggugah 

selera. 

     

4. Produk Brownies Cinta yang bertekstur 

nikmat ketika dikonsumsi. 

     

5. Produk Brownies Cinta memiliki suhu yang 

sesuai dengan penyajian 
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Harga (𝑿𝟑) 

 

No 

 

Keterangan 

Jawaban 

STS 

1 

TS 

2 

N 

3 

S 

4 

SS 

5 

1. Harga yang ditawarkan sesuai dengan 

kualitas produk yang dikonsumsi. 

     

2.  Harga produk bervariasi dan bersaing di 

pasaran. 

     

3. Harga yang ditawarkan sebanding dengan 

manfaat produk  Brownies Cinta. 

     

4. Harga terjangkau dari kalangan menengah 

ke atas – menengah ke bawah. 

     

 

Kepuasan Konsumen (𝒁)𝟏 

 

No 

 

Keterangan 

Jawaban 

STS 

1 

TS 

2 

N 

3 

S 

4 

SS 

5 

1. Saya puas dengan pelayanan karyawan 

Brownies Cinta. 

     

2.  Saya puas dengan kualitas produk yang 

tersedia di  Brownies Cinta. 

     

3. Saya puas dengan harga yang ditawarkan 

Brownies Cinta. 

     

4. Saya merasa senang membeli produk 

Brownies Cinta karena produknya yang 

ditawarkan bervariasi. 

     

5. Saya tidak perlu mengeluarkan biaya lagi 

selain untuk membeli produk. 
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Loyalitas Konsumen (𝒀𝟐) 

 

No 

 

Keterangan 

Jawaban 

STS 

1 

TS 

2 

N 

3 

S 

4 

SS 

5 

1. Saya akan kembali dan membeli lagi produk 

Brownies Cinta. 

     

2.  Saya sering membeli produk Brownies Cinta      

3.  Saya tidak akan beralih ke produk selain 

Brownies Cinta. 

     

4. Saya suka produk-produk Brownies Cinta      

5. Produk Brownies Cinta salah satu makanan 

hidangan terbaik 

     

6. Saya akan merekomendasikan kepada 

keluarga, saudara, dan teman saya untuk 

membeli produk Brownies Cinta. 
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Lampiran 3  

Jadwal Penelitian 

No Kegiatan 

Bulan 

Oktober November Februari Maret April Mei 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

1 Penyusunan Proposal   X X X                                     

2 Konsultasi     X   X      X    X       

3 Revisi Proposal           X X       X X X X 
 

              

4 
Pendaftaran Ujian 

                
X 

                      

    

Seminar Proposal 

5 Ujian Seminar Proposal                   X         
 

              

6 Pengumpulan Data              X X       
    

7 Analisis Data               X X X        

8 Penulisan Akhir Naskah Skripsi                                  X X         

9 Pendaftaran Munaqosah                   X      

10 Ujian Munaqosah                                          X   

11 Revisi Skripsi                                           X  
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Lampiran 4 

Hasil Data Responden 

No 
Kualitas Pelayanan Cita Rasa Harga Kepuasan Konsumen Loyalitas Konsumen 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 6 

1 4 4 3 5 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 3 4 4 5 4 3 4 2 4 4 3 

2 4 5 4 4 5 4 4 3 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 4 3 3 4 3 4 

3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 

4 3 3 3 4 3 4 4 2 5 5 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 2 2 3 1 3 

5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 3 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 

6 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

7 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 

8 5 4 4 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 

9 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 

10 5 4 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 

11 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 

12 4 4 5 4 4 3 4 4 5 4 3 3 4 5 4 4 4 3 2 3 2 2 4 2 2 

13 4 4 3 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 4 3 3 

14 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

15 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 3 4 4 5 4 4 4 

16 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

17 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 3 3 3 3 3 4 2 3 3 3 1 2 3 3 3 

18 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

19 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 

20 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 1 1 3 3 2 
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21 5 5 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

22 4 4 3 4 4 5 4 5 5 3 4 4 4 2 4 4 3 4 4 4 3 2 4 3 4 

23 3 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 3 3 4 4 4 

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

25 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 2 3 2 4 

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

27 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 

28 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 

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

30 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 

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

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

33 4 3 3 3 3 4 3 3 2 2 2 4 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 2 4 

34 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 

35 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 3 5 5 3 5 5 4 4 4 3 3 3 4 4 4 

36 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 3 2 4 3 4 

37 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 

38 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 

39 3 3 3 3 3 3 4 4 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 4 3 4 3 

40 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

41 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 4 5 

42 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

43 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 4 

44 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 

45 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
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46 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 

47 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

48 5 5 3 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 

49 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 

50 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 3 4 4 3 4 

51 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 

52 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

53 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4 3 2 3 4 4 4 

54 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 2 3 3 2 4 4 3 4 2 4 4 3 3 4 4 

55 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

56 5 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 

57 4 4 4 4 3 4 4 3 4 5 4 5 4 5 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 4 

58 5 5 5 5 5 4 5 4 4 3 4 4 4 4 5 5 5 5 3 5 3 3 4 4 4 

59 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 3 3 4 4 4 

60 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 3 2 3 3 3 

61 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 

62 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 

63 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4 

64 4 4 4 3 3 4 4 3 4 3 4 3 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 

65 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

66 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 3 3 4 

67 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 

68 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

69 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

70 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 2 4 2 2 
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71 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 

72 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 3 4 

73 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 

74 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 

75 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

76 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 4 4 

77 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 

78 4 5 4 4 4 3 3 4 4 3 4 5 4 5 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 

79 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 4 

80 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 

81 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

82 5 4 4 4 5 5 5 4 5 3 5 4 4 3 5 5 3 4 4 3 3 3 4 4 5 

83 3 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 3 4 5 3 5 4 5 5 4 5 4 5 

84 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 

85 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 

86 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 4 4 3 4 4 3 4 4 4 

87 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 4 

88 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 5 5 5 

89 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 3 4 5 5 5 3 5 4 5 

90 3 4 3 4 3 4 4 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 4 3 4 3 2 3 3 1 

91 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

92 3 2 3 3 2 4 4 4 4 3 3 2 3 3 3 4 3 3 3 3 2 3 3 3 4 

93 4 3 5 5 3 5 3 4 4 4 5 4 5 5 5 4 3 4 3 5 4 3 4 5 5 

94 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 

95 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 
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96 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 

97 5 4 3 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 3 3 3 3 4 4 4 

98 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

99 3 4 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 2 2 3 3 3 

100 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
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Lampiran 5 

Daftar Riwayat Hidup 

 

DAFTAR RIWAYAT HIDUP 

Nama Lengkap  : Yuliana Kusuma Wardani 

Jenis Kelamin   : Perempuan 

Tempat, Tanggal Lahir : Karanganyar, 16 Juli 1999 

No. Telp    : 088232743205 

Kewarganegaraan  : Indonesia 

Agama    : Islam 

Alamat    : Sambilegi RT 002/003, Gaum, Tasikmadu, KRA 

E-mail    : yulianakus57@gmail.com 

 

Pendidikan Formal 

2004 – 2006   : TK Pertiwi Gaum 01 

2006 – 2012   : SDN Gaum 2 

2012 – 2015   : SMP N 2 Tasikmadu 

2015 – 2018   : MAN 1 Karanganyar 

2018 – 2022   : UIN Raden Mas Said Surakarta 

  

mailto:yulianakus57@gmail.com
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Lampiran 6 

Hasil Turnitin Skripsi 

 


