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ABSTRACT

This research aims to determine the influence of product quality, service quality
and brand image on consumer satisfaction at Tahu Tuna Pak Ran MSMEs in
Pacitan. The type of research that will be carried out in this research is quantitative.
The sampling technique uses a nonprobability sampling technique with the
Accidental Sampling method. The sample used in this research was 140
respondents who bought Pak Ran Tuna Tofu. The types of data used in this research
are primary and secondary data. The independent variables in this research are
product quality, service quality and brand image, while the dependent variable is
consumer satisfaction. The data analysis techniques used are descriptive statistical
tests, instrument tests, classical assumption tests, model determination tests,
hypothesis tests and multiple linear analysis with the help of SPSS version 26. The
results of this research show that product quality has a positive and insignificant
effect on consumer satisfaction and service gquality. has a positive and significant
effect on consumer satisfaction, brand image has a positive and significant effect
on consumer satisfaction.

Keywords: Product Quality, Service Quality, Brand Image, Consumer Satisfaction
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas produk, kualitas
pelayanan dan brand image terhadap kepuasan konsumen pada UMKM Tahu Tuna
Pak Ran di Pacitan. Jenis penelitian yang akan dilakukan dalam penelitian ini
adalah  kuantitatif. Teknik pengampilan sampel menggunakan teknik
Nonprobability sampling dengan metode Accidental Sampling. Sampel yang
digunakan dalam penelitian ini sebanyak 140 responden yang membeli Tahu Tuna
Pak Ran. Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer dan
sekunder. Variabel Independen dalam penelitian ini adalah kualitas produk, kualitas
pelayanan dan brand image, sedangkan variabel dependen ini adalah kepuasan
konsumen. Teknik analisis data yang digunakan adalah uji statistik deskriptif, uji
instrument, Uji asumsi klasik, uji ketetapan model, Uji hipotesis dan analisis linear
berganda dengan bantuan SPSS versi 26. Hasil penelitian ini menunjukan kualitas
produk berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan konsumen,
kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen, brand image berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen.

Kata Kunci: Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Brand image, Kepuasan
Konsumen
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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Usaha Mikro Kecil Menengah (UMKM) memiliki peran terhadap pertumbuhan,
pergerakan, dan perkembangan ekonomi di Indonesia. UMKM, sebagai kelompok
usaha kecil menengah, memiliki dominasi yang cukup besar di Indonesia dengan
jumlah yang mencapai 99,9% dari total unit bisnis yang ada. Menurut Badan Pusat
Statistik (BPS) ditahun 2018 menunjukkan bahwa UMKM berkontribusi secara
besar-besaran dalam pertumbuhan ekonomi, serta menjadi sumber pendapatan bagi
masyarakat, dan menyediakan lapangan kerja bagi banyak pencari pekerjaan. (Azmi
Fadhilah & Pratiwi, 2021).

Usaha Mikro Kecil Menengah (UMKM) memainkan peran utama dalam
ekonomi nasional dan merupakan tolak ukur kemajuan masyarakat di berbagai sektor
ekonomi. UMKM sendiri telah terbukti sebagai penyelamat saat menghadapi situasi
krisis ekonomi, hal inilah yang menegaskan jika signifikansi sektor UMKM dalam
menjaga stabilitas ekonomi negara. Perkembangan UMKM merupakan proses yang
sangat baik untuk mebawa suatu bangsa menuju kemakmuran. Perkembangan
UMKM dapat memperluas lapangan kerja, dan memanfaatkan potensi sumber daya
alam maupun sumber daya manusia sehingga akan meningkatkan pertumbuuhan
ekonomi suatu negara (Wika Undari, Anggia Sari Lubis, 2021).

Kesimpulan dari pernyataan tersebut adalah bahwa Usaha Mikro Kecil
Menengah (UMKM) memiliki peran yang penting dalam pembangunan ekonomi

nasional, baik dalam meningkatkan pertumbuhan ekonomi maupun dalam menyerap



tenaga kerja. Semakin banyaknya jumlah UMKM tersebut maka semakin meningkat
pula persaingan diantara para pengusaha UMKM, mereka secara bersama-sama
berkompetisi dalam menghasilkan, memperoleh keunggulan dan memberikan citra
produk yang baik bagi pelanggannya sesuai dengan nilai yang diharapkan oleh
konsumen.

Kabupaten Pacitan, Jawa Timur, adalah salah satu daerah yang mengalami
persaingan bisnis yang ketat. Dalam hal ini kabupaten pacitan memiliki potensi di
berbagai sektor yakni kerajinan, pariwisata, UMKM, dan industri. Potensi sumber
daya alam yang melimpah serta kelautan yang kaya menjadi faktor pendukung bagi
perkembangan bisnis di daerah tersebut. Salah satu sektor yang sangat bersaing
adalah bisnis kuliner, hal ini terjadi karena kebanyakan orang lebih memilih makanan
siap saji daripada memasak sendiri di rumah. Hal inilah yang menunjukkan bahwa
bisnis kuliner memiliki potensi yang besar karena makanan merupakan kebutuhan

utama yang tidak dapat dihindari oleh setiap individu.

Tabel 1.1 Kompetitor Tahu Tuna Pak Ran sesuai rating google review
No Nama Toko Rating Review

1. Tahu Tuna Pak Ran

nnnnn

Tahu Tuna Pak Ran ( Toko Oleh Oleh HEERS
Pacitan)
1.6

Tabel berlanjut . . .



Lanjutan Tabel 1.1

2. Tahu Tuna sabrina . ——
Tahu Tuna Sabrina PoX
@ Rute [ simp ¥, Telepon
Ringkasan
3. Tahu Tuna Pa(_:ltan Tahu Tuna Pacitan Dewa Ruci PoX '
Dewa RUC| 46 (61) - Toko makanan beku
i

Sumber: Google Review

Jika dilihat dari tabel review tersebut bisa disimpulkan bahwa ada beberapa
competitor Tahu Tuna Pak Ran seperti Tahu Tuna Sabrina dengan rating 4,6 dengan
total review 212 orang dan Tahu Tuna Pacitan Dewi Ruci sebesar 4,6 dengan total
review 212 orang, maka bisa saja Tahu Tuna Sabrina atau Tahu Tuna Pacitan Dewa
Ruci melakukan inovasi dan penjualan untuk menyaingi rating Tahu Tuna Pak Ran.

Menurut informasi yang didapatkan dari situs Web Tahu Tuna Pak Ran
merupakan kuliner yang sangat digemari di Kota Pacitan, Jawa Timur. Produk ini
terkenal karena menggunakan tahu tuna bakso dengan isi daging ikan tuna, yang
kemudian dapat menciptakan cita rasa yang unik dan menarik bagi konsumen.
Perusahaan Tahu Tuna Pak Ran berdiri sejak Juni 2009 dengan modal awal yang

sangat minim, namun berhasil berkembang menjadi bisnis yang sukses. Lokasi



perusahaan yang strategis, berdekatan dengan tempat-tempat wisata di Pacitan, juga
turut mendukung pertumbuhan bisnis ini. Keberhasilan Tahu Tuna Pak Ran
menunjukkan potensi besar dalam bisnis kuliner lokal yang dapat menghadapi
persaingan pasar dengan inovasi dan kualitas produk yang baik (Ran, 2018).

Ternyata produk olahan tahu tuna Pak Ran sangat diminati oleh banyak kalangan
masyarakat. Usaha Tahu Tuna Pak Ran ini dirintis dari nol yang telah berkembang
dengan pesat. Toko Tahu Tuna Pak Ran sendiri sudah mempunyai tiga cabang yang
berada di Pacitan. Sejak 2011 Tahu Tuna Pak Ran sudah mulai melayani konsumen
untuk beberapa luar kota, terutama yang ingin menjualkan kembali produk Tahu
Tuna dikota mereka. Dengan cita rasa yang istimewa dan diproses tanpa penggunaan
bahan pengawet, Tahu Tuna Pak Ran menjadi opsi makanan yang amat sehat dan
bernutrisi, sementara juga memberikan manfaat bagi produk tersebut.

Kepuasan konsumen merupakan respons yang muncul setelah konsumen
membandingkan Kinerja atau hasil produk dengan harapan mereka. Jika produk
memenuhi atau melebihi harapan, konsumen akan merasa puas, sementara jika tidak
sesuai dengan harapan, konsumen akan merasa tidak puas. Oleh karena itu,
memahami dan memenuhi harapan konsumen menjadi kunci penting dalam
mencapai kepuasan konsumen yang tinggi. (Dewi & Ekawati, 2019).

Untuk memastikan kepuasan konsumen, perusahaan harus selalu peka terhadap
perubahan dalam kebutuhan dan preferensi konsumen yang bisa berubah secara
terus-menerus. Sebelum membeli, konsumen akan mengevaluasi nilai penawaran,

sementara setelah pembelian, kepuasan mereka akan terbentuk berdasarkan



perbandingan antara kinerja produk yang mereka alami dengan harapan yang mereka
miliki. Jadi, kepuasan konsumen mengacu pada tingkat kepuasan seseorang setelah
membandingkan kinerja atau hasil produk dengan harapannya (Setiawan et al.,
2019).

Salah satu faktor yang sangat berpengaruh terhadap kepuasan konsumen adalah
kualitas produk. Sebelum membeli, konsumen akan mempertimbangkan kualitas
produk, terutama dalam hal makanan. Mereka mengharapkan hubungan yang
seimbang antara harga dan kualitas produk yang mereka terima. Di sektor makanan,
keberadaan label BPOM (Badan Pengawas Obat dan Makanan) sangatlah penting
karena memberikan jaminan kepada konsumen bahwa produk Tahu Tuna Pak Ran
Pacitan aman untuk dikonsumsi. Faktor kualitas produk memainkan peran kunci
karena kualitasnya menentukan seberapa puasnya konsumen setelah membeli dan
menggunakan produk tersebut. Kualitas merupakan kombinasi dari sifat dan
karakteristik produk yang menentukan sejauh mana produk tersebut dapat memenuhi
kebutuhan konsumen. (Nisa & Siregar, 2022).

Kualitas produk juga memiliki dampak penting pada kelangsungan bisnis. Bisnis
yang memprioritaskan kualitas produknya akan lebih mampu bertahan di pasar,
mengingat tidak semua bisnis dapat berhasil meraih pangsa pasar yang signifikan.
Sebuah perusahaan dapat bertahan dalam industri ini dengan cara terus-menerus
mengevaluasi dan meningkatkan kualitas produknya. Jika kualitas produk memenuhi
atau bahkan melampaui harapan konsumen, maka konsumen tidak akan terlalu

mempermasalahkan harga atau insentif yang diberikan untuk membeli produk



tersebut. Hal ini menunjukkan betapa pentingnya kualitas produk dalam menjaga
kepuasan dan loyalitas konsumen, serta mempertahankan posisi kompetitif di pasar
Mustika Sari & Piksi Ganesha, (2021).

Sebagai salah satu komponen produk yang dibeli pelanggan, kualitas produk
juga penting. Dengan demikian terdapat hubungan bahwa kualitas produk yang
ditawarkan akan meningkatkan kemauan pembelian pelanggan. Misalnya ketika
produk yang ditawarkan berkualitas tinggi, pelanggan akan merasa puas dan ingin
kembali lagi. Hal ini karena mereka akan menganggap produk tersebut berkualitas
tinggi dan lingkungannya menyenangkan. Pengendalian kualitas sangat penting
ketika sebuah bisnis ingin memastikan bahwa pelanggannya puas, meskipun itu
berarti menurunkan ekspektasi pelanggan. Ketika kualitas produk dan layanan
pelanggan dalam perusahaan terpenuhi, maka akan tercipta hubungan yang harmonis
antara pihak-pihak yang terlibat dalam jangka waktu yang lama (Faradannisa &
Supriyanto, 2022).

Menurut penelitian yang dilakukan oleh Cahya et al., (2021) Hasil penelitian
menunjukkan bahwa kualitas produk memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
kepuasan konsumen. Semakin tinggi kualitas produk, semakin tinggi juga tingkat
kepuasan konsumen. Namun hal tersebut bertentangan dengan penelitian (Munthe &
Panggabean, 2023) bahwa kualitas Produk tidak berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen.

Salah satu faktor untuk meningkatkan bisnis adalah kualitas pelayanan yang

diberikan perusahaan kepada pelanggan. Jika perusahaan memberikan layanan yang



memuaskan pelanggan, hal ini dapat mendorong loyalitas pelanggan yang nantinya
akan berdampak pada pertumbuhan bisnis. Sebaliknya, jika kualitas layanan yang
diberikan oleh perusahaan kurang memuaskan, hal ini dapat menyebabkan kerugian
bagi perusahaan.
Kualitas pelayanan merupakan suatu ukuran pelayanan yang diberikan kepada
konsumen dapat memenuhi harapan konsumen. Konsumen yang akan menentukan
berkualitas atau tidaknya suatu produk tersebut melalui kualitas pelayanan
diperusahaan yang mampu mengetahui baik atau tidaknya sebuah jasa atas barang
yang diproduksi. Kualitas pelayanan merupakan salah satu kunci utama kesuksesan
perusahaan. Layanan yang berkualitas tinggi dan mampu bersaing akan
meningkatkan kepercayaan konsumen terhadap perusahaan (Baihakyl et al., 2023).
Kualitas pelayanan sangatlah penting menjaga pelanggan tepat waktu yang lama.
Perusahaan yang memiliki pelayanan hebat bisa memaksimalkan hasil keuangan
perusahaan. Penting bagi perusahaan untuk menjaga kualitas, terutama kualitas
pelayanan yang mencakup pemenuhan harapan dan kebutuhan pelanggan. Kualitas
pelayanan dapat diartikan sebagai kesenjangan antara harapan pelanggan dan
pelayanan yang mereka terima. Dengan membangun kualitas pelayanan yang baik,
pelaku usaha di industri kuliner diharapkan dapat memenuhi kepuasan pelanggan
terhadap layanan yang diberikan (Susanto, 2021).
Disamping itu, cara pelayanan di tiga cabang Tahu Tuna Pak Ran sendiri memiliki
tingkat pelayanan yang berbeda-beda. Karyawan pada UMKM Tahu Tuna Pak Ran

mayoritas adalah perempuan. Berdasarkan review konsumen Tahu Tuna Pak Ran



pada ulasan maps memiliki pendapat yang berbeda-beda, dari cabang satu tingkat
pelayanan menurut konsumen kurang ramah atau dibilang lumayan ramah, cabang
dua memiliki pelayanan yang sangat baik dan mempertahankan kualitas
pelayanannya, dicabang tiga tingkat pelayanan sudah professional dalam melayani
pelayanan konsumen. Dari hal tersebut membuktikan bahwa kualitas pelayanan dari
berbagai cabang berbeda-beda sehingga dapat berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen. Berikut adalah beberapa contoh review konsumen terhadap Tahu Tuna

Pak Ran di Pacitan.

Tabel 1.2 Review konsumen diulasan maps

No Nama Review
1 Cabang 1
Ahmad aZka gifz:tllt;:)na F’akRan ( Toko Oleh Oleh
4.4
2 Cabang 2 WARUNG MAKAN MAK KAYATI DAN
Cahaya TAHU TUNAPAKRAN2
kehidupan 2

Tanggapan darl pemilik 2 mingau (il
Makaelh stae kinhinasanie

Tabel berlanjut . . .



Lanjutan Tabel 1.2

3 Cabang 3
Fatkhul

Fatlkhul

Beberapa kali berbelanja disini, tak pernah sekalipun kami kecewa. Berbagai
macam pilihan oleh? atau buah tangan, buat keluarga, sahabat, relasi atau bahkan. Buat
ustadz atau ustadzah dari anak? kita.

Harpa sangat terjangkau, banyak pilihan dan ragam pilihan oleh®nya. Pelayanan yg
profesional dan bahkan berkenan hingga melayani pengiriman ke berbagai kota dg kemasan
yg bagus, lebih dr standart namun juga rapi.

Sumber: Ulasan Google Maps, 2023

Di temukan research gap dari penelitian terdahulu. Menurut penelitian (Azizah
et al., 2023) Kualitas layanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan
konsumen. Beberapa penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan menjadi faktor
utama yang memengaruhi keputusan pembelian dan tingkat kepuasan konsumen.
Ketika kualitas layanan sesuai dengan manfaat produk yang diterima, pelanggan
cenderung lebih mudah untuk menyatakan kepuasannya. Namun, hasil penelitian
yang lain menunjukkan hasil yang berbeda. Sebagai contoh, penelitian yang
dilakukan oleh (Kogoya et al., 2021) menyimpulkan bahwa kualitas layanan tidak
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Pembentukan Brand image adalah proses yang memakan waktu dan memerlukan
upaya yang konsisten dalam jangka waktu yang cukup lama. Brand image memiliki
peran yang sangat penting dalam meningkatkan penjualan produk dan meningkatkan
kesadaran konsumen terhadap produk tersebut. Namun, pada kenyataannya,
seringkali di lapangan terlihat bahwa usaha mikro, kecil, dan menengah (UMKM)
berpartisipasi dalam pameran-pameran nasional dan internasional namun masih
menggunakan media promosi tradisional untuk memasarkan produk mereka dan

seringkali kurang memiliki brand image yang kuat. (Triadi & Darnita, 2021).
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Brand image merupakan gambaran dari keseluruhan yang dimiliki oleh suatu
merek dalam benak konsumen. Citra merek ini terbentuk dari informasi yang
diterima konsumen serta pengalaman masa lalu mereka dengan merek tersebut. Citra
merek ini juga berkaitan erat dengan sikap konsumen yang tercermin dari keyakinan
dan ketertarikan mereka terhadap merek tersebut. Konsumen memiliki citra yang
positif terhadap suatu merek, akan lebih memungkinkan untuk melakukan pembelian
produk tersebut. Menurut Tampubolon et al., (2023) Brand image merupakan
sekumpulan keyakinan, ide, dan kesan yang dimiliki oleh individu terhadap suatu
merek. Sikap dan perilaku konsumen terhadap merek tersebut sangat dipengaruhi
oleh brand image ini, karena brand image merupakan salah satu komponen kunci dari
keberhasilan merek yang kuat.

Berdasarkan uraian di atas, peneliti tertarik untuk mengkaji kepuasan konsumen
terkait dengan kualitas produk, kualitas pelayanan, dan brand image dengan judul
penelitian “ Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, dan Brand Image,
terhadap Kepuasan Konsumen pada UMKM Tahu Tuna Pak Ran di Pacitan ”.

1.2 Identifikasi Masalah
Dengan latar belakang yang sudah dijelaskan diatas, berikut ini informasi tentang

masalah yang akan digunakan sebagai bahan penelitian :

1. Banyaknya UMKM menyebabkan persaingan diantara para pengusaha untuk
menghasilkan, memperoleh keunggulan dan memberikan citra produk yang baik

bagi pelanggannya sesuai dengan nilai yang diharapkan oleh konsumen.
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2. Adanya komentar/ulasan yang positif dan negatif menjadi evaluasi terhadap
pelayanan yang harus ditingkatkan pada UMKM Tahu Tuna Pak Ran.
3. Terdapat research gap antara variabel kualitas produk, kualitas pelayanan
terhadap kepuasan konsumen.
1.3 Rumusan Masalah
Berdasarkan identifikasi masalah diatas dapat disimpulkan bahwa rumusan masalah

adalah sebagai berikut :

1. Apakah kualitas Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadapa
kepuasan konsumen pada UMKM Tahu Tuna Pak Ran?
2. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen pada UMKM Tahu Tuna Pak Ran?
3. Apakah Brand image berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen pada UMKM Tahu Tuna Pak Ran?
1.4 Tujuan penelitian
Berdasarkan rumusan masalah diatas, tujuan penelitian yaitu:
1. Untuk mengetahui apakah kualitas produk berpengaruh positif terhadap
kepuasan konsumen pada UMKM Tahu Tuna Pak Ran di Pacitan.
2. Untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap
kepuasan konsumen pada UMKM Tahu Tuna Pak Ran di Pacitan.
3. Untuk mengetahui apakah Brand image berpengaruh positif terhadap kepuasan

konsumen pada UMKM Tahu Tuna Pak Ran di Pacitan.
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1.5 Manfaat penelitian

Penelitian ini memberikan kontribusi yang berharga bagi pembaca dan dapat menjadi

sumber inspirasi untuk penelitian selanjutnya. Manfaat dari penelitian ini antara lain:

1. Manfaat Teoritis
Penelitian ini bermanfaat untuk menambah pengetahuan dan sebagai alat ukur
yang didapat dari forum perkuliahan. Memberikan teoritik mengenai faktor-faktor
yang memberikan manfaat kepada para konsumen UMKM Tahu Tuha Pak Ran
dan juga diharapkan menjadi bahan referensi bagi penelitian dimasa yang akan
datang.
2. Manfaat Praktis
a. Bagi peneliti
Sebagai tambahan pengetahuan bagi penulis agar dapat membandingkan ilmu
yang ada dalam perkuliahan atau teori dengan kenyataan dilapangan.
b. Bagi Pelaku Usaha
Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi semua kalangan terutama
pelaku usaha sebagai dasar yang dapat dijadikan referensi untuk mengambil
keputusan dan sebagai pedomandalam menentukan langkah kedepan untuk

mengembangkan usaha.
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1.6 Sistematika Penelitian
Sistematika penulisan yang akan digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai

berikut:

BAB | PENDAHULUAN

Pendahuluan merupakan bagian kunci dari sebuah karya ilmiah yang bertujuan untuk
memberikan pemahaman awal kepada pembaca mengenai penelitian yang dilakukan.
Dalam pendahuluan, terdapat beberapa komponen penting yang mencakup latar belakang
masalah, identifikasi masalah, definisi masalah, batasan masalah, rumusan masalah,

tujuan penelitian, manfaat penelitian.

BAB Il LANDASAN TEORI

Landasan teori pada hakekatnya adalah telaah teoritis/kajian literatur yang mengkaji
semua teori yang relevan dengan penelitian dan mencakup telaah teoretis, hasil penelitian

yang relevan, kerangka berpikir dan hipotesis.

BAB Il METODE PENELITIAN

Dalam bab metodologi penelitian ini berisikan uraian tentang waktu dan wilayah
penelitian, jenis penelitian, populasi, sampel, dan Teknik pengambilan sampel, sumber
data, Teknik pengambilan data, variabel penelitian, definisi operasional variabel,

instrument penelitian, serta Teknik analisis data.

BAB IV ANALISIS DAN PEMBAHASAN

Pada dasarnya memberikan jawaban atas tujuan penelitian dengan menyajikan hasil

penelitian. Oleh karena itu, di dalam bab ini diuraikan tentang gambaran umum
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penelitian, proses pengujian, hasil analisis data, dan pembahasan terhadap hasil analisis

data..

BAB V KESIMPULAN

Berisi tentang-tentang kesimpulan dari hasil penelitian, implikasi dari hasil penelitian,

keterbatasan penelitian dan menggunakan saran atau rekomendasi dari hasil penelitian.
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BAB |1
LANDASAN TEORI

2.1 Landasan Teori
2.1.1 Kepuasan Konsumen

Menurut Supriatin, (2009), Kepuasan konsumen adalah bagian yang penting
dalam rangka keberhasilan suatu bisnis. Perusahaan menyatakan tujuan utama
perusahaan adalah untuk memuaskan konsumen, karena kepuasan adalah suatu
abstrak dan sulit diukur Masturi et al., (2021). Pada dasarnya Kepuasan konsumen
adalah bagaimana seseorang merasa setelah menggunakan atau membeli suatu
produk atau jasa. Ini terjadi saat konsumen membandingkan apa yang mereka
harapkan dari produk atau layanan dengan apa yang mereka alami atau terima.
Harapan konsumen sendiri adalah perkiraan atau ekspektasi mereka tentang
bagaimana produk atau layanan seharusnya berkinerja atau memberikan manfaat
kepada mereka. Jika apa yang mereka dapatkan sesuai atau melebihi harapan mereka,
mereka cenderung merasa puas. Namun, jika produk atau layanan tidak memenuhi
harapan mereka, mereka mungkin merasa kecewa atau tidak puas. (Masturi et al.,

2021).

Kepuasan konsumen menurut Cahya et al., (2021) adalah keadaan dimana
pelanggan berada ketika mereka mengakui bahwa kebutuhan dan keinginan mereka
dipenuhi dengan cara yang wajar dan tepat. Jika suatu bisnis tidak mampu memenuhi
kebutuhan dan keinginan pelanggannya, pelanggan tersebut mungkin merasa
disesatkan atau terjadi sebaliknya. Bisnis dapat menggunakan metode untuk

memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggannya dengan lebih baik, yang paling
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umum adalah dengan meningkatkan kualitas produk dan layanan yang mereka

berikan.

Kepuasan konsumen menurut Lager, (2008) ialah inti dari bisnis yang
memperhatikan tanggung jawab dan penggantian terhadap kebutuhan konsumen,
serta mengelola dan memahami keinginan mereka. Hal Ini mencakup keseluruhan
persepsi individu terhadap tingkat kepuasan atau ketidakpuasan mereka dengan
manfaat yang mereka terima dari produk atau layanan yang telah diberikan.
Kepuasan konsumen memberikan wawasan penting kepada perusahaan tentang
kebutuhan dan preferensi konsumen, yang memungkinkan perusahaan untuk
mengantisipasi dan memenuhi harapan pelanggan dengan lebih baik. Retnowati et
al.,(2021). Menurut Kotler (Agustina,2018) kepuasan konsumen adalah suatu produk
yang dirancang untuk memenuhi kebutuhan pelanggan yang telah membeli produk

yang ditawarkan kepada mereka (Sumadi et al., 2021).

Menurut Armistead dan Clark Adi, (2017) Kepuasan konsumen merupakan
konsep pemasaran yang telah melalui penelitian dan memperoleh pemahaman
tentang preferensi dan tingkat kepuasan konsumen terhadap produk atau merek
tertentu. Ketika konsumen merasa puas dengan produk atau merek yang mereka
gunakan, mereka cenderung untuk mempertahankan keputusan pembelian mereka
dengan terus membeli dan menggunakan produk tersebut. Selain itu, mereka juga
mungkin akan memberitahukan kepada orang lain tentang pengalaman positif
mereka dengan produk tersebut, yang dapat membantu dalam membangun citra

merek yang baik dan menarik minat lebih banyak pelanggan potensial. (Sumadi et
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al., 2021). Beberapa pelaku bisnis telah lama menyadari bahwa daya tarik produk
bagi konsumen tidak hanya cukup untuk menarik perhatian mereka. melainkan

membuat konsumen kembali membeli produk yang ditawarkan.

Menurut Kotler Alfaridzi & Budiani (2021) Dapat disimpulkan bahwa
kepuasan konsumen merupakan respons emosional yang timbul setelah
membandingkan kinerja produk dengan harapan mereka. Sementara menurut
Jayanti, Utomo & Murwani, (2013) kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan adalah
bagian dari pengalaman pelanggan terhadap produk yang ditawarkan. (Hamidah &

Pertiwi Hari Sandi, 2023).

Menurut Armistead dan clark (Adi, 2017) Kepuasan konsumen merupakan
konsep penting dalam pemasaran. Secara umum, pelanggan akan merasa senang
dengan produk atau layanan yang mereka dapatkan, dan mereka cenderung untuk
terus membeli dan menggunakan produk tersebut. Mereka juga akan memberitahu
orang lain tentang pengalaman positif mereka. Namun, jika mereka tidak puas
dengan produk atau layanan yang diberikan, mereka mungkin akan berhenti
menggunakan produk tersebut dan bahkan mungkin mengajukan keluhan. Oleh
karena itu, penting bagi setiap bisnis untuk memahami sikap konsumen terhadap
produk mereka. Kepuasan konsumen seringkali tergantung pada sejauh mana produk
atau layanan dapat mengatasi kekhawatiran mereka. Jika pelanggan memiliki
pandangan negatif terhadap produk atau layanan, hal itu dapat mempengaruhi
keinginan mereka untuk menggunakan produk atau layanan tersebut (Sumadi et al.,

2021).
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Sedangkan indikator yang digunakan untuk mengukur kepuasan menurut

Lupioyadi (2016) yaitu :

a. Kualitas produk, Pelanggan akan merasa puas dengan produk jika
evaluasi mereka menunjukkan bahwa produk tersebut memiliki
kualitas yang baik dan memenuhi harapan mereka.

b. Kualitas pelayanan, pelanggan akan merasa puas apabila mendapatkan
pelayanan yang baik atau sesuai dengan yang diharapkan para
konsumen.

c. Emosional, Pelanggan akan merasa bangga dan percaya diri saat
menggunakan produk tertentu yang memiliki tingkat kepuasan yang
tinggi, yakin bahwa orang lain akan mengagumi mereka karena
memilih produk tersebut.

d. Harga, Produk dengan kualitas yang setara namun harga yang lebih
rendah memberikan nilai yang lebih besar kepada pelanggan.

e. Biaya, pelanggan yang tidak mengeluarkan biaya tambahan untuk
mendapatkan suatu produk yang merasa puas dengan produk tersebut.

2.1.2 Kualitas Produk
Menurut (Kotler dan Amstrong, 2012:283) kualitas produk adalah kemampuan
suatu produk untuk memenuhi tujuan, namun tidak terbatas pada keseluruhan daya
tahan, keandalan, kecepatan, kemudahan penggunaan, pemeliharaan produk, dan atribut
lainnya. (Damayanti 2015) menyatakan bahwa kualitas produk merupakan faktor

penting yang harus dipertimbangkan dan diterapkan oleh setiap bisnis jika memastikan
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bahwa produksinya memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan. Oleh karena itu,
pengembangan produk lebih selaras dengan permintaan konsumen dengan kata lain
kualitas produk dinilai berdasarkan seberapa baik produk tersebut dapat memenuhi
kebutuhan sasaran pasar. Produk yang ditawarkan haruslah produk yang sudah terbukti
kualitasnya. Bagi konsumen yang paling penting adalah kualitas produk, dibandingkan
dengan produk sejenis lainnya yang dapat memuaskan kebutuhan dan keinginan
pelanggan, konsumen cenderung lebih mengapresiasi dan memilih produk dengan
kualitas lebih tinggi. Kualitas produk mengacu pada kemampuan produk untuk
memenuhi kebutuhan atau keinginan pelanggan, yang mencakup hal-hal sssesperti
kemudahan penggunaan, daya tahan, dan fitur unik lainnya (Herlambang & Komara,

2022).

Kualitas produk adalah suatu keunggulan yang dimiliki suatu produk dibandingkan
produk lain dalam hal kemampuannya memenuhi kebutuhan yang ditentukan. Suatu
produk yang dibuat oleh suatu perusahaan dijual kepada masyarakat dengan tujuan
untuk mendapatkan perhatian, keahlian, kegunaan atau konsumsi dengan tetap
mempertimbangkan kebutuhan atau keinginan pelanggan (Razak et al., 2016). Kualitas
produk merupakan umpan balik yang dating dari pelanggan, bukan dari perusahaan.
Dengan demikian, ketika konsumen membeli suatu produk, kemungkinan besar aka
nada sejumlah faktor yang akan menurunkan kualitas produk tersebut, termasuk
kualitas produk yang diharapkan konsumen dan yang dirasakan konsumen setelah

menggunakan produk tersebut. Menurut Garvin dalam Tjiptono (2008), kualitas produk
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memiliki indikator yang meliputi lingkungan kerja, kepatuhan ketat terhadap

spesifikasi, kejelasan, kualitas produk dan estetika (Anam et al., 2020).

Kualitas produk mengacu pada kemampuan produk mengacu pada kemampuan
produk untuk memenuhi atau melampaui kebutuhan pelanggan, baik dari segi hasil
maupun produktivitas (Kotler, 2012). Kualitas produk yang berkualitas adalah produk
yang dapat memberikan rasa memuaskan yang sesuai atau bahkan melebihi harapan
konsumen (Cahya et al., 2021). Kualitas produk mengacu pada seberapa baik suatu
produk memenuhi fungsi yang meliputi: kemudahan penggunaan, daya tahan, presisi
maksimal, dan pereparasian konsumen menyesuaikan harga produk berdasarkan
persepsi aktual mereka terhadap produk atau layanan yang ditawarkan pada tahap
tertentu. Kualitas produk mengacu pada seberapa baik suatu produk dibuat untuk

memenuhi harapan (Anisah et al., 2022).

Kualitas produk adalah kemampuan perusahaan untuk menjalankan fungsi tertentu,
seperti daya tahan, keunggulan dan kemudahan dalam operasi dan perbaikan. Kualitas
produk juga dapat mempengaruhi keputusan pembelian dalam membeli suatu produk.
Ketika suatu produk memiliki kualitas yang baik maka kebutuhan dan keinginan
pelanggan dapat terpenuhi (Pulumbara & Latief, Ilham, 2023). Semakin banyaknya
persaingan dalam dunia bisnis, terutama pada perusahaan sejenis, dapat membuat setiap
perusahaan atau pemilik bisnis semakin rentan untuk focus pada perhatian pelanggan
dan optimalisasi strategi. Salah satu cara untuk mencapai suatu tujuan adalah dengan
memberikan pengaruh positif , seperti memiliki produk dengan kualitas yang baik

sehinggan dapat dinikmati oleh berbagai macam pelanggan. Cara lainnya adalah dengan
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mengetahui apa saja kebutuhan dan keinginan konsumen saat ini dan menyampaikan
hal tersebut kepada pelanggan agar bisa lebih selektif dan efisien jika dibandingkan

dengan pelanggan lainnya.

Kualitas produk merupakan sejumlah Kkarakteristik produk dan jasa yang
mempunyai kemampuan untuk memuaskan kebutuhan pelanggan (Haris & Kurniasari,
2023). Ristanti dan Iriani (2020) menyebutkan terdapat beberapa indikator dalam

kualitas produk sebagai berikut:

a. Keahlian yaitu keunggulan utama dari sebuah produk.
b. Ketahanan yaitu memastikan seberapa lama produk tersebut bisa digunakan oleh
konsumen dan jangka waktu produk.
c. Kesesuaian yaitu karakteristik produk dapat memenuhi standar.
d. Keistimewahan yaitu memiliki karakteristik yang berbeda dari produk yang lain
dan dapat memberikan tambahan untuk Kinerja produk.
e. Keandalan yaitu produk bisa jadi memiliki kesalahan dan terjadi kehancuran pada
saat melakukan kinerjanya.
2.1.3 Kualitas Pelayanan
Tjiptono (2007) Kualitas pelayanan adalah standar yang diharapkan dan kontrol
atas keunggulan yang diberikan untuk memenuhi kebutuhan konsumen. Tingkat
kualitas pelayanan dapat mendorong konsumen untuk berkomitmen pada produk dan
layanan suatu perusahaan, yang pada akhirnya dapat berdampak pada peningkatan
produk tersebut. Kualitas pelayanan sangat penting untuk mempertahankan konsumen

dalam jangka waktu yang Panjang (Asti & Ayuningtyas, 2020).
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Menurut Usmara (2008) Kualitas Pelayanan adalah evaluasi hasil perbandingan
antara harapan konsumen terhadap kualitas pelayanan dengan Kkinerja aktual
perusahaan yang dirasakan oleh konsumen. Roderick, James dan Gregory (2008)
kualitas pelayanan merupakan ukuran tingkat keunggulan dalam layanan yang terkait
dengan nilai harga. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan
adalah suatu ukuran yang menghubungkan harapan konsumen terhadap kualitas
layanan dengan kinerja yang dirasakan oleh konsumen, yang juga berhubungan dengan
nilai harga atau tingkat perbandingan antara kualitas layanan yang diinginkan oleh
konsumen dengan kinerja yang diberikan oleh perusahaan (Asti & Ayuningtyas,

2020).

Tjiptono dalam Sondakh (2014) mengatakan bahwa, apabila selama pelayanan
diberikan sesuai dengan harapan konsumen, maka kualitas pelayanan akan ideal.
Namun jika harapan konsumen tidak sesuai dengan yang diharapkan maka kualitas
pelayanan akan dinilai buruk oleh konsumen. Baik buruknya kualitas pelayanan
tergantung kepada kemampuaan penyedia pelayanan memenuhi harapan
pelanggannya secara konsisten (Erinawati & Syafarudin, 2021). Menurut Fredy
Rangkuti, (2009) tingkat kualitas pelayanan hal ini tidak dapat ditentukan berdasarkan
kebijakan internal perusahaan melainkan harus ditentukan oleh kebijakan internal
pelanggan. Oleh karena itu, ketika membahas strategi dan rencana layanan, bisnis
harus berkonsentrasi pada elemen kualitas layanan untuk memenuhi harapan

pelanggan(Herlambang & Komara, 2022).
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Dari segi kualitas pelayanan, ukurannya tidak hanya dipantau oleh pihak yang
memberikan layanan saja, namun juga lebih sering dipantau oleh pihak yang
memberikan layanan karena pihak yang menggunakan layanan dapat meningkatkan
kualitas pelayanan tersebut sesuai dengan pedomannya sendiri ketika mengatasi
masalah yang ada. Kualitas pelayanan harus dimulai dari kebutuhan pelanggan dan
diakhiri dengan keinginan pelanggan. (Herlambang & Komara, 2022) Sebagai orang
atau organisasi yang menggunakan suatu jasa, pelanggan merupakan tolak ukur
kualitas pekerjaan pemeliharaan suatu perusahaan. Salah satu faktor yang
menunjukkan tingkat kualitas dan kinerja suatu perusahaan adalah seberapa baik

perusahaan tersebut dapat memberikan layanan pelanggan.

Kualitas pelayanan merupakan faktor penting yang dipertimbangkan oleh
konsumen saat mereka membuat keputusan. Pelayanan yang berkualitas dari
perusahaan bertujuan untuk memberikan kemudahan bagi konsumen. Dalam
menjalankan bisnis, baik itu penjualan barang maupun jasa, memberikan pelayanan
yang baik kepada konsumen sangatlah penting karena kualitas pelayanan memiliki
dampak yang signifikan terhadap persepsi dan kepuasan konsumen (Asti &

Ayuningtyas, 2020).

Kemampuan suatu bisnis untuk memberikan layanan terbaik kepada pelanggan
yaitu sebagai kualitas layanan. Menurut (Faradannisa & Supriyanto, 2022) kualitas
pelayanan sebagai ukuran subjektif yang berhubungan langsung dengan produk,
layanan, SDM, kemajuan, dan lingkungan yang dapat mencapai atau bahkan

melampaui tingkat kepuasan pelanggan yang diharapkan. Layanan pelanggan ini dapat
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dibagi menjadi dua kategori yaitu kualitas pelayanan yang baik dan sedikit buruk.

Kualitas pelayanan ini tidak bersifat tetap atau fleksibel, tetapi dapat disesuaikan.

Kualitas pelayanan merupakan kemampuan suatu usaha dalam memenuhi
kebutuhan dan keinginan pelanggan dengan menggunakan suatu layanan dan
memberikan pelayanan yang cepat untuk memenuhi harapan pelanggan. Namun
menurut Windari (2019) kualitas layanan adalah hubungan yang berkaitan erat dengan
proses, produk, layanan, dan orang-orang yang mengakibatkan rendahnya harapan
pelanggan. Kualitas pelayanan sebagai alat untuk memberikan rasa prioritas kepada
pelanggan. Dengan memberikan pelayanan yang berkualitas, suatu perusahaan dapat

memberikan rasa keutamaan pula kepada pelanggannya (Putri et al., 2022).

Adapun indikator yang digunakan untuk mengukur kualitas pelayanan yang

dikutip Hardiansyah (2011) yaitu :

a. Reliability (kehandalan) adalah kemampuan dan keandalan untuk
menyediakan pelayanan yang terpercaya.

b. Responsiviness (ketanggapan) adalah kesasnggupan untuk membantu dan
menyediakan pelayanan secara cepat dan tepat, serta tanggap terhadap
konsumen.

c. assurance (Jaminan) adalah kemampuan dan keramahan serta sopan
santun pegawai dalam meyakinkan kepercayaan terhadap konsumen.

d. Emphaty (Empati) adalah sikap tegas tetapi penuh dengan perhatian dari

pegawai terhadap konsumen.
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e. Tangible (Berwujud) adalah kualitas pelayanan berupa sarana fisik
perkantoran, ruang tunggu, tempat informasi.
2.1.4 Brand image

Kotler (2007:332) mendifinisikan Brand image adalah sekumpulan keyakinan,

ide, kesan, dan persepsi dari seseorang, suatu komunitas, atau masyarakat tentang
suatu brand. Konsumen memandang brand image sebagai cerminan tentang suatu
produk dengan mendorong konsumen tersebut untuk membeli produk. Maka semakin
baik brand image yang sudah melekat pada produk maka konsumen akan semakin

tertarik untuk membeli produk tersebut (Hurdawaty & Madaniyah, 2020).

Brand image merupakan persepsi konsumen terhadap merek sebagai cerminan
interaksi sosial yang ada dalam pikiran atau tubuh konsumen. Namun berdasarkan
pengertian “Citra Merek™ dapat diartikan sebagai sosialisasi yang terjadi dibenak
konsumen ketika mengenali suatu merek tertentu. Asosiasi sederhana ini secara
bertahap akan diperoleh dalam bentuk pemikiran dan citra yang berguna oleh suatu
merek, dan ketika memikirkan orang lain. Sebaliknya menurut konsumen, merek
merupakan persepsi dan keyakinan yang menghasilkan banyak merek asosiatif yang

muncul dilayar setiap konsumen (Hernikasari et al., 2022).

Brand image merupakan persepsi yang dimiliki konsumen ketika mereka
menemukan cita-cita tertentu dari produk yang bersangkutan. Dengan kondisi harga
produk ke produk saat ini yang semakin bervariasi, konsumen selalu ingin mencoba
makanan baru yang diproduksi oleh restoran local guna memuaskan kebutuhan dan

keinginannya. Brand image atau citra merek adalah merek yang berperan penting
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dalam perkembangan suatu merek, karena merek mengacu pada reputasi dan
keandalan suatu produk, merupakan pedoman bagi konsumen untuk mencobanya.
Menurut Kotler dan Amstrong (2009:258), merek dapat berupa nama, akronim,
deskripsi, label, lambing, desain, atau kombinasi yang digunakan untuk
mengidentifikasi suatu produk dari satu atau lebih penjualan yang dapat membedakan

merek dari pesaing (Rahardjo & Yulianto, 2021).

Brand image atau citra merek merupakan perasaan yang dimiliki konsumen
terhadap suatu merek tertentu. Perasaan ini merupakan hasil dari pengalaman
konsumen terkait merek yang dapat menciptakan kesan abadi pada konsumen
(Rozjigin & Ridlwan, 2022). Sebuah merek lebih dari suatu produk yang diproduksi
oleh perusahaan, namun merek adalah suatu yang dapat dibeli oleh konsumen
(Tjiptono,2014). Oleh karena itu, dapat dikatakan bahwa review positif merupakan

cara yang baik bagi pelanggan untuk mengevaluasi suatu produk.

Brand image merupakan salah satu faktor utama yang mempengaruhi
pengambilan keputusan konsumen karena merupakan representasi seluruh persepsi
mereka terhadap merek berdasarkan informasi dan pengalaman masa lalu. Brand
image juga memiliki kemampuan untuk meminimalkan kerugian konsumen dan
bisnis terkait seluruh komponen organisasi dan produk. Menurut Kotler dan Keller
(2016), brand image atau citra merek diartikan sebagai nama, symbol, tanda, barang,
desain, atau kombinasi dari elemen-elemen tersebut yang digunakan untuk
mendefinisikan suatu produk atau jasa dari individu atau kelompok penjual dan untuk

membedakannya dari produk dan jasa yang dijual (Ani et al., 2021).
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Menurut Tjiptono, (2005) brand image merupakan deskripsi produk dan
kepercayaan konsumen pada merek produk tersebut. Brand image memiliki
pengertian tentang suatu pecitraan sebuah produk dalam konsumen secara dominasi.
Dalam persaingan yang semakin ketat di dunia industri, perusahaan dituntut untuk
terus berinovasi dan menciptakan keunggulan, baik dari segi kemasan produk
maupun cara penyalurannya. Respons konsumen terhadap produk yang ditawarkan
akan sangat dipengaruhi oleh perbandingannya dengan produk lain. Oleh karena itu,
konsumen akan melihat merek dari produk tersebut dengan cara yang berbeda,

tergantung pada respons yang mereka rasakan (Ferdiana Fasha et al., 2022).

Terdapat tiga tipe indikator brand image menurut (Asina,2018) yaitu ;

a. Atribute brand vyakni merek yang mampu mengomunikasikan
kepercayaan terhadap atribut fungsional produk.

b. Aspirational brand yakni merek yang menyampaikan citra asosiasi dan
emosi bersama antara merek dan konsumen secara individu.

c. Experience brand yakni pendekatan pemasaran yang dimana perusahaan
atau merek lebih berfokus pada pengalaman positif dan berkesan bagi

pelanggan dari pada hanya menawarkan produk atau layanan.
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Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu

No | Nama Variabel Hasil
1. (Nuraprilia et al., | Variabel  (X): | Temuan dari penelitian
2023) Kualitas Produk, | menegaskan bahwa kualitas
Kualitas produk dan layanan memiliki
Pelayanan dampak positif dan signifikan
terhadap kepuasan konsumen.
Variabel  (Y): | Ini  mengindikasikan bahwa
Kepuasan semakin tinggi kualitas layanan
Konsumen yang disediakan oleh King
Cake, maka semakin besar
tingkat kepuasan konsumen
terhadap layanan yang diberikan
oleh King Cake.
2 (Sukmanawati & | Variabel  (X): | Temuan dari penelitian
. Kualitas menunjukkan bahwa kualitas
Purwati, 2022) .
Pelayanan pelayanan, harga, dan promosi
memiliki pengaruh positif dan
Variabel  (Y): | signifikan terhadap kepuasan
Kepuasan dan loyalitas konsumen. Oleh
Pelanggan. karena itu, Rocket Chicken
Cabang Baturaja perlu terus
mempertahankan dan
meningkatkan kualitas
pelayanan, menetapkan harga
yang bersaing, dan
mengoptimalkan strategi
promosi guna menarik lebih
banyak pelanggan serta
membangun loyalitas mereka.
3 (Ngandoh, 2021) | Variabel (X): Hasil penelitian menunjukan
Kualitas bahwa  kualitas  pelayanan
Pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan
Variabel (Y): konsumen.  Semakin  tinggi
Kepuasan kualitas pelayanan restoran
konsumen cepat saji burger king pettarani
Makassar, maka kepuasan yang
dirasakan oleh konsume.

Tabel Berlanjut......
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4 (Cahya et al., | Variabel (X): Berdasarkan hasil penelitian
2021) Kualitas yang  dilakukan terhadap
pelayanan, kualitas produk dan kualitas
kualitas produk | pelayanan terhadap kepuasan
konsumen di UMKM Baso Aci
Variabel (Y): Ena Yogyakarta, dapat
Kepuasan disimpulkan bahwa kualitas
konsumen produk dan kualitas pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen di UMKM
tersebut.
5 (Haryadi et al., Variabel (X); Hasil penelitian menunjukan
2021 Kualitas bahwa Kualitas  makanan,
) .
Pelayanan, kualitas pelayanan, Harga dan
Brand Image Brand image secara bersama-
sama berpengaruh positif dan
Variabel (Y): signifikan terhadap kepuasan
Kepuasan konsumen.
Konsumen
6 (Efendi et al., | Variabel (X): Hasil penelitian menunjukan
2020 Kualitas bahwa secara persial dan
) . .
pelayanan, simultan citra merek atau brand
brand  image, | image, kualitas produk, promosi
kualitas produk | dan kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan
Variabel (Y): signifikan terhadap kepuasan
Kepuasan konsumen dengan nilai koefisie.
konsumen
7 (Damayanti et al., | Variabel (X): Hasil penelitian menunjukan

2023)

Kualitas produk,
kualitas
pelayanan

Variabel (X):
Kepuasan
konsum en

bahwa kualitas produk, kualitas
pelayanan mempengaruhi
positif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen. Hal ini
mengungkapkan bahwa semakin
baiknya sifat dan karakteristik,
serta kenyataan dan harapan
yang  diberikan  membuat
konsumen memberikan
penilaian yang puas terhadap
produk dan pelayanan karena
hasil yang didapatkan sesuai
dengan harapan konsumen.

Tabel Berlanjut......
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8 (Ketut & Ayu, | Variabel (X): Hasil penelitian ini menunjukan
2022) Kualitas bahwa  kualitas  pelayanan
produk,kualitas | berpengaruh positif dan
pelayanan signifikan terhadap kepuasan
konsumen terhadap pada UKM
Variabel () makanan  dibali. Hal ini
Kepuasan menunjukan  bahwa dengan
konsumen kualitas pelayanan yang
memuaskan maka akan
mendorong konsumen untuk
membeli produk atau melakukan
pembelian ulang.
9 (Kusumaningrum | Variabel (X): Hasil penelitian ini meunjukan
etal., 2023) Kualitas bahwa _kualitas pelaya_nar_l .dan
pelayanan promosi bepengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen
Variabel (X): pada Toko Kue Bolu Lezat di
Kepuasan Pangasinan.
konsumen

2.3 Model Penelitian

Model penelitian ini ditujukan untuk membantu dalam menganalisis permasalahan

yang akan diselesaikan, maka disusun kerangka penelitian yang menggambarkan

hubungan antara kualitas produk, kualitas pelayana dan brand image sebagai variabel

independen yang akan diuji kerangka penelitian disusun untuk mempermudah memahami

hipotesis yang dibangun dalam penelitian. Model penelitian dalam penelitian ini adalah

sebagai berikut :
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Gambar 2. 1 Model Penelitian

KUALITAS
PRODUK

(X1)

H1

KUALITAS KEPUASAN

PELAYANAN - KONSUMEN
(X2) (Y)

BRAND IMAGE

x3) H3

2.4 Hipotesis
2.4.1 Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Konsumen

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas produk secara persial
berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Hasil ini memberikan bahwa
pengalaman konsumen dalam membeli suatu produk akan menghasilkan penilaian
konsumen terhadap produk tersebut. Apabila kualitas produk dapat memuaskan
keinginan konsumen maka konsumen akan memberikan penilaian yang baik terhadap
produk tersebut (Agusti & Verano, 2022). Kualitas produk memiliki pengaruh
signifikan positif terhadap kepuasan konsumen secara persial. Berdasarkan hasil
pengujian tersebut dapat ditarik kesimpulan bahwa semakin baik kualitas produk yang
ditawarkan oleh UMKM maka akan meningkatkan kepuasan konsumen (Cahya et al.,

2021).
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H1: Kualitas Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan

kosumen.

2.4.2 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen

Kualitas pelayanan merupakan dimensi penting dari strategi manajemen
pemasaran yang fokus untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen. Kualitas
pelayanan juga menjadi hak penting yang harus dimiliki dalam perusahaan untuk bisa
mempertahankan persaingan dunia usaha. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen (Azizah et al., 2023) bahkan hasil penelitian
mengungkapkan, kualitas pelayanan menjadi faktor terpenting dalam mempengaruhi
keputusan pembelian kepuasan. Dalam hal ini kualitas pelayanan juga dapat memuaskan
jika produk atau jasa yang diterima konsumen sesuai yang diharapkan. Demikian
sebaliknya, konsumen merasa tidak puas apabila produk atau jasa yang digunakan tidak
sesuai dengan harapan konsumen. Kualitas pelayanan ditentukan dalam kemampuan
perusahaan untuk memenuhi harapan konsumen secara konsisten ((Kumara et al., 2021).
Kualitas pelayanan memiliki pengaruh signifikan positif terhadap kepuasan konsumen
secara persial. Hal ini dapat dilihat bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan

maka akan meningkatkan kepuasan konsumen (Cahya et al., 2021).

H2 : Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan

konsumen.
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2.4.3 Pengaruh Brand Image Terhadap Kepuasan Konsumen

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Shahroundi dan Naimi (2014)
didapatkan hasil bahwa ada hubungan yang positif dan juga signifikan dari brand image
terhadap kepuasan konsumen. Dengan adanya brand image yang baik maka dapat
meninggalkan kepuasan konsumen, dan sebaliknya. Dengan adanya brand image yang
baik dapat meningkatkan kepuasan konsumen dan memberikan dampak bagi konsumen
yang menimbulkan perasaan positif yang disertai keyakinan pada saat bertransaksi
dengan suatu merek produk tertentu sehinggan menimbulkan rasa puas (Dewi & Ekawati,
2019). Citra merek atau brand image menunjukkan bahwa berpengaruh positif signifikan
terhadap kepuasan konsumen. Citra merek atau brand image merupakan persepsi tentang
merek yang digambarkan oleh asosiasi merek yang ada dalam ingatan konsumen (Efendi

et al., 2020).

H3 : Brand Image berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen



BAB Il
METODE PENELITIAN

3.1 Lokasi dan waktu Penelitian

Penelitian ini dilaksanakan diwilayah Kabupaten Pacitan dengan objek penelitian
ialah konsumen. Dengan banyaknya pertimbangan mengenai hal tersebut diharapkan bisa
melakukan yang terbaik dalam menyusun penelitian ini. Sedangkan, rencana waktu
penelitian dimulai dari November 2023 sampai waktu yang telah ditentukan. Hal ini
untuk memaksimalkan hasil dalam penyusunan proposal dan dilakukan berdasarkan
pertimbangan tertentu.
3.2 Jenis Penelitian

Jenis penelitian yang digunakan adalah jenis penelitian deskriptif. Penelitian
deskriptif adalah suatu metode penelitian yang ditunjukan untuk menggambarkan
keadaan yang sebenarnya, dengan metode kuantitatif. Penelitian kuantitatif merupakan
sebuah penelitian yang menggunakan angka mulai dari pengumpulan data, penafsiran

terhadap data, serta penampilan hasilnya.

Angka-angka tersebut diperolen melalui penyebaran kuisioner kepada para
responden, yaitu konsumen Tahu Tuna Pak Ran di Pacitan. Kemudian hasil yang didapat
dari para responden diolah untuk membuat gambaran mengenai situasi atau kejadian,
menerangkan hubungan-hubungan, menguji hipotesis-hipotesis, membuat prediksi, dan

juga mendapatkan makna dan implikasi dari suatu masalah yang ingin dipecahkan.
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3.3 Populasi, Sampel, Teknik Pengambilan Sampel

3.3.1. Populasi

Menurut Sugiyono (2019) populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas
objek atau subjek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan

oleh penelitian untuk mempelajari dan kemudian ditarik kesimpulan.

Berdasarkan penelitian diatas dapat dijadikan acuan bagi peneliti untuk menentukan
populasi. Populasi yang digunakan untuk penelitian ini adalah seluruh kalangan
konsumen yang membeli Tahu Tuna Pak Ran didaerah Pacitan. Jumlah populasi yang
digunakan pada penelitian ini jumlahnya banyak dan belum diketahui secara pasti.

3.3.2. Sampel

Sampel menurut Sugiyono (2019) sampel merupakan bagian dari jumlah dan
karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Sedangkan ukuran sampel
merupakan suatu langkah untuk menentukan besarnya sampel yang diambil dalam

melaksanakan suatu penelitian.

Sampel yang mencakup sejumlah anggota populasi, adalah bagian dari populasi.
Sampel ini dipilih karena, seringkali, kita mungkin tidak dapat menginvestigasi
setiap anggota populasi ; sebagai hasilnya, kami membuat perwakilan yang dikenal
sebagai sampel (Ferdinand, 2006). Agar sampel dapat mewakili populasi yang ada,
harus digunakan Teknik pengambilan sampel tertentu berdasarkan faktor-faktor
yang ada. Jumlah sampel yang diambil untuk penelitian mengacu pada pedoman dari

Ferdinand (2006):
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1. Ukuran sampel yang memadai untuk kebanyakan penelitian lebih besar dari
30 dan kurang dari 500.
2. Jumlah sampel ditentukan dengan mengalihkan 8 atau 10 dengan jumlah
indikator dalam penelitian.
n = 8 x jumlah indikator
n=28x 17 =136 sampel
Untuk jaminan, sampel lebih baik ditambahkan, hal ini karena lebih baik
dari pada kurang dan tujuannya adalah agar sampel yang digunakan
representative maka pada penelitian ini ditentukan sampel yang
berjumlah 140 responden.
3.3.3 Teknik Pengambilan Sampel
Penelitian ini menggunakan Teknik Nonprobability sampling, yang mana teknik
ini merupakan jenis teknik dalam pengambilan sampel dimana anggota dari populasi
terpilih sebagai sampel, tidak diberikan kesempatan atau peluang. Teknik dalam
pengambilan sampel penelitiam ini menggunakan Accidental Sampling. Accidental

Sampling merupakan bagian dari Nonprobability sampling.

Accidental Sampling adalah suatu metode dalam pengambilan sampel
berdasarkan ketidak sengajaan yakni siapa saja yang secara tidak sengaja ditemui
oleh peneliti untuk dijadikan sebagai sampel. Oleh karena itu pengambilan sampel
pada penelitian kali ini adalah siapapun pengunjung atau pembeli yang ditemui oleh

peneliti di UMKM Tahu Tuna Pak Ran di Pacitan dapat dijadikan sebagai sampel.
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3.4 Jenis dan Sumber Data

Penelitian ini menggunakan data primer dan data sekunder. Sugiyono, (2018)
menyebutkan bahwa data primer adalah data yang langsung memberikan data kepada
pengumpulan data. Pengumpulan data primer pada penelitian ini yaitu dengan
menggunakan kuesioner yang diberikan kepada responden, yaitu kepada para konsumen

di UMKM Tahu Tuna Pak Ran.

Data sekunder merupakan data yang mengacu pada informasi yang dikumpulkan dari
sumber-sumber yang sudah ada (Sugiyono, 2012). Data sekunder pada penelitian ini
diperoleh dari beberapa literatur baik dari buku maupun jurnal dan artikel.

3.5 Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data adalah satu diantara tahapan terpenting pada suatu riset,
maka dari itu membutuhkan teknik penghimpunan data yang cocok supaya bisa
memperoleh data yang tepat. Teknik pengumpulan data pada penelitian ini bisa

dijalankan melalui observasi, angket dan dokumentasi.

1. Angket atau kuesioner
Kuesioner adalah teknik pengumpulan data yang dijalankan melalui pemberian
sejumlah soal pada subjek untuk diberikan tanggapan (Sugiyono, 2019). Peneliti
memakai metode angket atau kuesioner agar memperoleh data responden dari
konsumen Tahu Tuna Pak Ran di Pacitan dengan memberikan sejumlah pernyataan
ataupun keterangan tertulis pada beberapa subjek guna memperoleh tanggapan.
Skala pengukuran yang dipakai pada penelitian ini menggunakan skala Likert.

Menurut Sugiyono (2018) skala likert yaitu skala yang digunakan untuk mengukur
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sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena
sosial. Dengan skala likert, maka variabel yang akan diukur dijabarkan menjadi
indikator variabel. Kemudian indikator tersebut dijadikan sebagai titik tolak untuk
menyusun item-item instrument yang dapat berupa pernyataan atau pertanyaan.

Berikut ini adalah penjelasan 5 poin skala likert (Sugiyono, 2018):

Tabel 3.1 Skala Model Likert

Skala Keterangan Pernyataan Positif
1 Sangat Setuju 5
2 Setuju 4
3 Kurang Setuju 3
4 Tidak Setuju 2
5 Sangat Tidak Setuju 1

2. Studi Pustaka
Studi kepustakaan adalah pengkajian kembali literatur-literatur terkait yang
memuat uraian sistematis, analisis krisis dan evaluasi terhadap teks-teks yang
relevan. Selain itu jJuga memuat hasil penelitian sebelumnya yang masih memiliki

hubungan dengan penelitian yang akan dilakukan.

3.6 Variabel Penelitian
Variabel adalah sebuah peralatan, nilai ataupun sifat subjek, objek ataupun aktivitas
yang memiliki variabel yang ditentukan penelitian agar dipahami serta dibuat simpulan
Sugiyono, (2017). Bahwa operasional variabel adalah konsep yang dapat berbentuk apa
saja untuk dapat dipelajari dan diuji secara langsung sehingga akan memperoleh

informasi sebagai kesimpulannya. Berikut variabel dalam penelitian ini yaitu:
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3.6.1 Variabel Dependen (Y)
Variabel dependen merupakan variabel yang terpengaruh ataupun akibat dari

variabel independent (Sugiyono, 2017). Variabel dependen pada penelitian ini yaitu
kepuasan konsumen (Y).
3.6.2 Variabel Independen (X)

Variabel independent sering disebut sebagai variabel stimulus, predictor dan
antecedent. Dalam Bahasa Indonesia sering disebut sebagai variabel bebas.
Variabel independent merupakan variabel yang berpengaruh ataupun yang
dijadikan sebab perubahan ataupun munculnya variabel dependen (Sugiyono,
2017). Variabel independen dalam penelitian ini adalah kualitas produk yang
dilambangkan dengan (X1), kualitas pelayanan dilambangkan dengan (X2), dan

Brand image dilambangkan dengan (X3)

3.7. Definisi Operasional Variabel

Definisi operasional adalah suatu cara untuk memberikan pemahaman yang sama
tentang pengertian variabel yang diukur untuk menentukan variabel penelitian yang
digunakan dalam analisis data. variabel digunakan untuk menjelaskan pengertian dari
setiap variabel independen dan variabel dependen. Dalam penelitian ini definisi

operasional dapat dilihat pada table berikut :



Tabel 3.2 Definisi Operasional Variabel Penelitian
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Variabel Definisi Indikator
Kualitas Menurut (Haris & | Menurut  Ristanti  dan Iriani
Produk Kurniasari, 2023) (2020)

Kualitas Produk adalah a. Keahlian
kemampuan suatu produk b. Ketahanan
untuk menunjukkan c. Kesesuaian
sebuah keunggulan, d. Keistimewahan
antara lain umur, produk, e. keandalan
kekuatan, kemudahan
penggunaan dan
modifikasi.
Kualitas Menurut Baihakyl et al., | Menurut Hardiansyah (2011)
pelayanan (2023) kualitas Pelayanan a. Reliability (kehandalan)
adalah  suatu  ukuran b. Responsiviness
pelayanan yang diberikan (ketanggapan)
kepada konsumen yang c. Assurance (jaminan)
dapat memenuhi harapan d. Emphaty (empati)
konsumen. e. Tangible (berwujud)
Brand image | Menurut Tampubolon et | Menurut Asina (2018)
al., (2023) brand image a. Attribute brand
merupakan sebuah b. Aspirational brand
keyakinan, ide, kesan c. Experience brand
yang dimiliki seorang
terhadap suatu merek.
Kepuasan Menurut Masturi et al., | Menurut Lupioyadi (2016)
konsumen (2021) kepuasan a. Kualitas produk
konsumen adalah sebuah b. Kualitas pelayanan
perasaan senang atau c. Emosional
kecewa yang muncul d. Harga
setelah membandingkan e. Biaya

hasil produk lain yang
telah berhasil dirasakan.
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3.8 Teknik Analisis Data

Dalam penelitian kuantitatif, analisis data merupakan kegiatan setelah data dari
seluruh responden terkumpul. Kegiatan dalam analisis data adalah mengelompokkan data
berdasarkan variabel dan jenis responden, mentabulasi data berdasarkan variabel dari
seluruh responden, menyajikan data tiap variabel yang diteliti, melakukan perhitungan
untuk menjawab rumusan masalah, dan melakukan perhitungan untuk menguji hipotesis
yang telah diajukan. Untuk penelitian yang tidak merumuskan hipotesis, langkah terakhir
tidak dilakukan Sugiyono (2019).

3.8.1. Uji Analisis Deskriptif
Dalam penelitian ini, analisis data dilakukan dengan menggunakan uji analisis
statistik deskriptif. Dimana analisis statistik deskriptif digunakan untuk menganalisis
data dengan cara mengelompokkan, menetapkan nilai, dan fungsi statistik
menggunakan berbagai format tabel. Tujuan utama statistik deskriptif adalah untuk
memudahkan orang untuk membaca data dan memahami maksud data tersebut
Sugiyono, (2019).
3.8.2. Uji Instrumen Penelitian
Untuk memperoleh data kuantitatif dengan hasil yang akurat dalam mengukur
nilai variabel yang teliti harus menggunakan instrument penelitian. Setiap instrument
harus memiliki skala pengukuran untuk digunakan menjadi alat analisis kuesioner.
Uji instrument merupakan komponen yang sangat penting karena instrument yang

tepat menghasilkan data yang akurat dan memberikan data yang akurat dan
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memberikan data yang akurat untuk hasil penelitian yang dapat dipercaya Sugiyono,
(2019).
1. Uji Validitas
Menurut Ghozali, (2012) Penguji validitas dipakai untuk pengukuran
kevalidan sebuah angket. Sebuah angket dinyatakan valid bila pernyataan dalam
angket dapat memaparkan suatu hal yang hendak diukur dan dijadikan data oleh
penguji. Validitas yaitu untuk menggambarkan apakah terdapat kesesuaian
dengan angket dengan apa yang akan diukur. Acuan penentuan keputusan untuk

penguji validitas butir kuesioner yaitu:

a. Bilamana r-hitung positif serta r-hitung > r-table (taraf sig 5%) maka
variabel tersebut valid.

b. Bilamana r-hitung tidak positif serta r-hitung < r table (taraf sig 5%)
maka variabel tersebut tidak valid.

2. Uji Reliabilitas

Reliabilitas adalah peralatan pengukuran sebuah angket sebagai parameter
dan konstruk ataupun variabel (Ghozali, 2012). Sebuah angket bisa dinyatakan
andal bila pertanyaan-pertanyaan survey direspon secara stabil atau konsisten tiap
waktunya. Sehingga reliabilitas ialah peralatan untuk pengukuran sebuah angket
yang menjadi parameter suatu variabel. Dalam penelitian ini, reliabilitas angket

diuji memakai persamaan Alpha Cronbach:

a. Apabila hasil koefisien Alpha > taraf signifikan 60% atau 0,6 maka

kuesioner tersebut riliabel.
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b. Apabila hasil koefisien Alpha < taraf signifikan 60% atau 0,6 maka
kuesioner tersebut tidak reliabel.
3.8.3. Uji Asumsi Klasik
Tujuan dari uji asumsi klasik yaitu untuk memeriksa kesehatan data yang
dipakai pada penelitian tersebut. Kondisi tersebut untuk mendapatkan pemodelan
Analisa secara tepat. Untuk regresi yang baik, harus lulus uji penerimaan yang
dipersyaratkan, yaitu penguji normalitas, multikolinearitas serta heteroskedastisitas

(Ghozali, 2012).

1. Uji Normalitas

Uji normalitas memiliki tujuan untuk menguji apakah dalam model regresi,
variabel independent dan dependen memiliki ditribusi normal atau tidak. Model
regresi yang baik yaitu distribusi data normal atau mendekati normal, jika data
menyebar disekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal, maka
memenuhi asumsi normalitas. Jika tingkat signifikasi probabilitas > 0,05 maka
dapat dikatakan bahwa data distribusi normal. Jika tingkat signifikasi probabilitas
< 0,05 maka dapat diartikan bahwa data tidak berdistribusi normal (Ghozali,

2012).

2. Uji Multikolinieritas

Uji multikolinearitas memiliki tujuan untuk pengujian apakah dalam
pemodelan regresi didapat ada korelasi antar variabel independent. Apabila ada
hubungan, maka dinyatakan ada permasalahan multikolinearitas (Ghozali, 2012).

Pemodelan regresi yang baik sebaiknya tidak menunjukkan adanya hubungan



42

antara variabel independent.pengujian multikolinearitas bisa diperkirakan
melalui ambang batas yang memaparkan skor toleransi > 0,1 ataupun serupa skor

VIF < 10.

3. Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas adalah keadaan dimana dalam model regresi terjadi
ketidaksamaan varains dari residual pada satu pengamatan ke pengamatan yang
lain. Model regresi yang baik adalah tidak terjadi heteroskedastisitas. Untuk
mengetahui adanya heteroskedastisitas dilakukan dengan menggunakan teknik
uji white yaitu meregresikan nilai residual yang dikuadratkan dengan variabel
independen. Cara untuk melakukan uji white dengan memperhatikan nilai R
Square pada model summary dan dikalikan dengan n (jumlah sampel) untuk
mendapatkan nilai chi square hitung, lalu untuk mencari nilai chi square tabel
dengan rumus Df= K-1. (k adalah jumlah variabel independent). Pengambilan
keputusan pada uji white adalah apabila nilai chi square hitung lebih kecil dari
nilai chi square tabel, maka tidak terdapat gejala heteroskedastisitas.

3.8.4. Uji Ketetapan Model
Uji ketetapan model merupakan uji yang digunakan untuk mengukur
keakuratan suatu fungsi regresi. Berikut uji statistik yang dapat dilakukan untuk

mengukur kekurangan regresi :

a. Koefisien Determinasi (Uji R2)
Uji koefisien determinasi (R2) digunakan untuk mengukur seberapa jauh

kemampuan model dalam menjelaskan variabel-variabel dependen. Nilai pada
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koefisien determinasi adalah 0 dan 1. Apabila nilai RZ kecil maka dapat dikatakan
bahwa kemampuan variabel independent dalam menjelaskan variabel dependen
terbatas dan apabila nilai R2 mendekati 1 berarti variabel- variabel independent
mampu memberikan hampir semua informasi untuk memprediksi variasi variabel
dependen (Ghozali, 2012).

b. Uji Simultan (Uji F)
Uji statistik F digunakan untuk mengetahui pengaruh secara bersama-sama

variabel bebas terhadap variabel terikat. Dimana F hitung > F tabel, maka H1
diterima atau secara bersama-sama variabel bebas dapat menerangkan variabel
terikatnya secara serentak. Dan sebaliknya apabila F hitung < F tabel, maka HO
diterima atau secara bersama-sama variabel bebas tidak memiliki pengaruh
terhadap variabel terikat.

3.8.5. Uji Hipotesis (Uji T)

Uji T menunjukan sejauh mana dampak variabel penjelas independent secara
individual menjelaskan variasi variabel dependen. Satu diantara upaya guna
menjalankan uji-t ialah melalui perbandingan skor t-statistik dengan sumur Kristis
sesuai dengan tabel. Pada taraf signifikansi 5% dari df = n-K-1 diperoleh nilai t-tabel,
setelah itu t-tabel dibandingkan dengan nilai t hitung yang diperoleh. Melalui
membandingkan dua skor t ini dipahami dampaknya, yakni apakah hipotesis bisa
diterima atau ditolak (Ghozali, 2012).

3.8.6. Analisis Regresi Linier Berganda
Bila sebuah variabel dependen bertumpu sebuah variabel independent ataupun

lebih, korelasi 2 variabel ini dianalisis regresi linear berganda (Sugiyono, 2017).



44

Metode analisis data yang dipakai untuk memahami apakah kualitas produk, kualitas
pelayanan, brand image mempunyai dampak pada kepuasan konsumen pada UMKM
Tahu Tuna Pak Ran di Pacitan. Hasil persamaan regresi linier berganda kemudian
dianalisis dengan menggunakan beberapa uji statistik. Analisis ini dapat di asumsikan

dengan rumus sebagai berikut:

Y=a+|31X1+|32X2+|33X3+e

Dimana :

Y = Kepuasan Konsumen
a = Konstana

B = Koefisien Regresi
X1 = Kualitas Produk
X2 = Kualitas pelayanan

X3 =Brand Image

e = Kesalahan regresi ( regression error )



BAB IV

PEMBAHASAN
4.1 Gambaran Umum Penelitian

Penelitian ini menjadikan konsumen Tahu Tuna Pak Ran di Pacitan sebagai populasi.
Dari banyaknya jumlah populasi konsumen Tahu Tuna Pak Ran tersebut kemudian hanya
diambil sampel sebanyak 140 responden. Kuesioner disebarkan langsung melalui google
form dan angket kepada konsumen Tahu Tuna Pak Ran.

4.1.1 Sejarah Berdirinya Tahu Tuna

Bukan merk Eza Mandiri, tapi Pak Ran yang lebih terkenal. Khususnya Tahu
Tuna Pak Ran berasal dari nama perusahaannya. Secara terpisah, Eza Mandiri diambil
dari nama putrinya Reza. Bukan hanya karena industri tuna terbesarnya, tetapi juga
karena pada 10 januari 1971 tuna pertama kali diproduksi dikota 1001 Goa. Saking

tenarnya banyak penjaja tahu tuna memakai namanya, entah itu mitra atau bukan.

Tahu Tuna Pak Ran sempat dirasakan ujung timur Indonesia. Tahu Tuna Pak
Ran sempat dikirim ke PT Freeport bersama logistik lainnya oleh kenalan asal
pasuruan. Tetapi sayang, kerja sama tersebut tidak berlangsung lama. Suami Sri
Sumiati ini waswas dengan pembayaran yang seadanya. Namun pak Ran Kini
membangun kemitraannya secara intensa. Jumlah puluhan tidak hanya dipasifik, tapi
juga dikawasan lain. Selain tuna, Pak Ran mempunyai sekitar lima belas jenis makanan

lagi yaitu lumpia, martabak, otak-otak, sosis, naget, bakso tuna, dan lainnya.

Setiap harinya, Pak Ran mampu memproduksi sekitar 500 bungkus ikan tuna.

Setiap hari dibutuhkan satu hingga dua kuintal ikan tuna segar. Pak Ran mempunyai
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tiga puluh murid magang. Setiap orang secara bergiliran membersihkan ikan,
memasukkannya ke dalam akuarium, memberi makan, dan terakhir melepaskannya.
Keberhasilan ini membawa berkembangnya perusahaan menjadi salah satu Usaha
Kecil Menengah (UKM) unggulan di tingkat nasional. Selama tahun 2011 hingga
2014, Pak Ran mendapat perhatian khusus dari Badan Penelitian dan Pengembangan

Kementerian Kelautan dan Perikanan.

Awal mulanya pria kelahiran Desa Campurasri, Karangjati, Ngawi, ini ke Pacitan
untuk melanjutkan Pendidikan ke SMIK Pacitan. Setelah lulus, dia sempat merantau
ke Malaysia untuk bekerja diperkebunan karet. Hanya bertahan tiga tahun, dia
akhirnya pulang dan menikahi istrinya. Setelah menikah pria tersebut tidak kembali
merantau dan memilih bekerja sebagai serabutan seperti kuli bangunan, kuli angkut
ikan, hingga pedagang ikan keliling kecil-kecilan yang sehari mendapatkan uang Rp

10 ribu, kadang bisa dapat Rp 15 ribu.

Sekitar tahun 2008 lalu pembangunan dan mulai dioperasikannya pelabuhan
Tamperan menjadi suatu berkah bagi Pak Ran. Tangkapan ikan tuna yang melimpah,
harga pun paling murah. Per kilogram hanya Rp 3.000 sedangkan untuk yang
berkualitas bagus hanya Rp 6.000. Peluang tersebut dimanfaatkan oleh Pak Ran selain
menjual ikan bakar dan pepes, Pak Ran dan Sri selalu berkreasi membuat menu
lainnya. Pak Ran dan istrinya mempunyai ide membuat tahu dengan isian daging tuna
awal 2009 lalu. Uang Rp 5.000 hanya digunakan untuk membeli tahu mentah,

sedangkan ikan tuna sekedar diambil dari jualan ikan bakar dan pepes miliknya.
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Sejak memproduksi Tahu Tuna, perlahan-lahan pendapatannya terus
berkembang dan tahu tuna itu booming di Pacitan. Manisnya permintaan pasar tidak
disia-siakan Pak Ran dan istrinya untuk meningkatkan produk yang membeludak.
Tahun 2010 lalu Pak Ran dan istrinya kewalahan mencukupi permintaan pasar. Tetapi,
untungnya Pak Ran mendapat bantuan peralatan produksi dari dinas periklanan berupa
mesin penggiling, pengadonan, dan sanitasi. Meskipun sekarang Pak Ran sudah
menjadi juragan, Pak Ran terbilang unik. Penampilannya tidak berubah sejak awal
memulai usaha dan para pelanggan tidak mengenalinya sebagai pemilik usaha Tahu
Tuna Pak Ran. Dia sempat dianggap penjaga malam, petugas kebersihan, hingga

tukang parkirr di outlet-nya (Administrator, 2019) .

Gambar 4. 1 Logo Tahu Tuna Pak Ran

Sumber : https://www.tahutuna.co.id/


http://www.tahutuna.co.id/
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4.1.2. Deskriptif Responden

Dalam penelitian ini, responden yang akan diteliti adalah konsumen Tahu Tuna
Pak Ran dan penelitian dilakukan kepada 136 responden dengan cara menyebar
kuesioner melalui google form dan angket.
4.1.3 Karakteristik Subjek Penelitian
a. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

Tabel 4. 1 Responden berdasarkan usia

Usia Jumlah Responden | Presentase (%)
15-30 Tahun 100 71,4
31-40 Tahun 22 15,7
41-50 Tahun 18 12,9

Total 140 100

Sumber : Data Primer Diolah, 2024

Dalam penelian ini, responden termuda adalah yang berusia 15 sampai 30 tahun
dan yang tertua adalah berusia lebih dari 41 sampai 50 tahun. Berdasarkan
karakteristik usia pada responden diatas, diperoleh hasil responden yang berusia 15
sampai 30 tahun sebanyak 100 responden dengan presentase 71,4%, yang berusia 31
sampai 40 tahun sebanyak 22 responden dengan presentase 15,7%, yang berusia 41
sampai 50 tahun sebanyak 18 responden dengan presentase 12,9%. Sehingga dapat
disimpulkan bahwa sebagian besar konsumen Tahu Tuna Pak Ran dalam penelitian

ini memiliki rentang usia 15-30 Tahun.
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b. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Tabel 4. 2 Responden berdasarkan jenis kelamin

Jenis Kelamin | Jumlah Responden | Presentase (%0)
Laki-laki 36 25,7
Perempuan 104 74,3
Total 140 100

Sumber: Data Primer Diolah, 2024

Didalam penelitian ini, menunjukan bahwa responden yang berpartisipasi
dalam penelitian ini terdiri dari laki-laki dan perempuan. Terdapat 36 responden laki-
laki dengan presentase 25,7% dan 104 responden perempuan dengan presentase
74,3%. Sehingga jumlah seluruh responden dalam penelitian ini sebanyak 140

mayoritas perempuan.
c. Karakteristik responden yang pernah membeli Tahu Tuna Pak Ran

Tabel 4. 3 Responden yang pernah membeli Tahu Tuna Pak Ran

Berdasarkan | Jumlah Responden | Presentase (%)
pembelian
Pernah 138 98,6
Tidak 2 1,4
Total 140 100

Sumber: Data Primer Diolah, 2024

Didalam penelitian ini, respondennya kebanyakan sudah pernah membeli
produk Tahu Tuna Pak Ran tersebut. Berdasrakan responden diatas, di peroleh hasil

98,6% responden yang pernah membeli produk tersebut.



d. Karakteristik responden yang mengetahui produk Tahu Tuna Pak Ran

Tabel 4. 4 Responden yang mengetahui produk Tahu Tuna Pak Ran

Didalam penelitian ini, respondennya kebanyakan sudah mengetahui produk

Tahu Tuna Pak Ran. Berdasarkan pada responden diatas, diperoleh hasil responden

Mengetahui Jumlah Responden | Presentase (%)
produk
lya 139 99,3
Tidak 1 7
Total 140 100

Sumber: Data Primer Diolah, 2024

99,3% yang kebanyakan sudah mengetahui produk Tahu Tuna Pak Ran.

4.2 Uji Statistik Deskriptif Variabel

Dalam penelitian ini, analisis data dilakukan dengan menggunakan uji analisis
statistik deskriptif. Dimana analisis statistik deskriptif digunakan untuk menganalisis data
dengan cara mengelompokkan, menetapkan nilai, dan fungsi statistik menggunakan

berbagai format tabel. Tujuan utama statistik deskriptif adalah untuk memudahkan orang

untuk membaca data dan memahami maksud data tersebut (Sugiyono, 2019).

4.2.1 Tanggapan Responden Terhadap Pernyataan Kualitas Produk (X1)

Tabel 4.5 Tanggapan Responden Terhadap Pernyataan Kualitas Produk(X1)

Indikator | Pernyataan Skor | Frequen | Precen | Valid | Cumulati
cy t Percen | ve
t Percent
Keahlian | Tahu TunaPak |STS |0 0 0 0
Ran menyajikan | TS 0 0 0 0
olahan dengan
KS 4 2.9 2.9 2.9
cara yang
S 65 46.4 | 46.4 | 493
berbeda dengan
SS 71 50.7 50.7 100.0
toko lainnya
Total | 140 100.0 | 100.0




Tahu Tuna Pak | STS 0 0 0 0
Ran memiliki TS 0 0 0 0
popularitas KS 2 1.4 1.4 1.4
tinggi di daerah | S 63 450 |45.0 |[464
pacitan SS 75 53.6 53.6 100.0
Total | 140 100.0 | 100.0
ketahanan | Rentang waktu |[STS |0 0 0 0
kadaluarsa TS 0 0 0 0
olahan produk KS 1 v T v
Tahu TunaPak | S 85 60.7 60.7 61.4
Ranrelatif lama | SS 54 38.6 38.6 100.0
sehingga Total | 140 100.0 | 100.0
mampu
disimpan dalam
jangka waktu
yang cukup
lama.
Produk olahan STS 0 0 0 0
Tahu TunaPak | TS 0 0 0 0
Ran memiliki KS 3 2.1 2.1 2.1
dayatahanyang | S 56 40.0 40.0 42.1
baik SS 81 57.9 57.9 100.0
Total | 140 100.0 | 100.0
Olahan produk | STS |0 0 0 0
kesesuaian | Tahu TunaPak | TS 0 0 0 0
Ran memiliki KS 3 2.1 2.1 2.1
kualitas yang S 64 45.7 45.7 47.9
sesuai dengan SS 73 52.1 | 52.1 |100.0
spesifikasinya | Total | 140 100.0 | 100.0
Citarasa olahan | STS 0 0 0 0
Tahu TunaPak | TS 0 0 0 0
Ran yang KS 3 2.1 2.1 2.1
diberikan sesuai | S 50 35.7 35.7 37.9
dengan apayang | SS 87 62.1 62.1 100.0
disajikan Total | 140 100.0 | 100.0
Keistimew | Menu olahan STS 0 0 0 0
ahan produk Tahu TS 0 0 0 0
Tuna Pak Ran KS 2 1.4 1.4 1.4
melekat dengan | S 63 45.0 45.0 46.4
rasa khasnya SS 75 53.6 53.6 100.0
Total | 140 100.0 | 100.0
Saya merasa STS |0 0 0 0
kualitas produk | TS 0 0 0 0
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Tahu TunaPak | KS 3 2.1 2.1 2.1
Ran sudah S 63 45.0 45.0 47.1
cukup baik SS 74 52.9 52.9 100.0
Total | 140 100.0 | 100.0
keandalan | Olahan produk |[STS |0 0 0 0
Tahu TunaPak | TS 0 0 0 0
Ran yang dijual | KS 1 A T T
tidak mengalami | S 62 44.3 443 450
kerusakan saat | SS 77 55.0 55.0 100.0
melakukan Total | 140 100.0 | 100.0
pembelian
Olahan produk | STS |0 0 0 0
Tahu TunaPak | TS 0 0 0 0
Ran menyajikan | KS 2 1.4 1.4 1.4
dalam keadaan | S 71 50.7 50.7 52.1
baik SS 67 47.9 47.9 100.0
Total | 140 100.0 | 100.0
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Berdasarkan tabel diatas, dapat disimpulkan bahwa yang menjawab pernyataan

kuesioner Tahu Tuna Pak Ran yang menyajikan olahan dengan cara yang berbeda

dengan toko lainnya dari 140 responden menyatakan sangat tidak setuju sebanyak 0%,

tidak setuju sebanyak 0%, kurang setuju sebanyak 2,9%, setuju 46,4%, dan sangat

setuju sebanyak 50,7%.

Kemudian pernyataan kuesioner kedua tentang Tahu Tuna Pak Ran memiliki

popularitas tinggi di daerah pacitan dengan hasil pernyataan jawaban sangat tidak

setuju 0%, tidak setuju 0%, kurang setuju 1,4%, setuju 45,0%, sangat setuju 53,6%.

Untuk pernyataan ketiga tentang rentang waktu kadaluarsa olahan produk Tahu

Tuna Pak Ran relatife lama sehingga mampu disimpan dalam jangka waktu yang

cukup lama dengan hasil pernyataan jawaban sangat tidak setuju 0%, tidak setuju 0%,

kurang setuju 60.7%, setuju 60.7%, sangat setuju 38,6%.
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Kemudian pernyataan keempat tentang produk olahan Tahu Tuna Pak Ran
memiliki daya tahan yang baik dengan hasil pernyataan jawaban sangat tidak setuju

0%,tidak setuju 0%, kurang setuju 2.1%, setuju 40,0%, sangat setuju 57,9%.

Untuk pernyataan kelima olahan produk Tahu Tuna Pak Ran memiliki kualitas yang
sesuai dengan spesifikasinya dengan hasil pernyataan jawaban sangat tidak setuju 0%,

tidak setuju 0%,kurang setuju 2,1%, setuju 45,7%, sangat setuju 52,1%.

Kemudian pernyataan keenam citrarasa olahan Tahu Tuna Pak Ran yang diberikan
sesuai dengan apa yang disajikan dengan hasil pernyataan jawaban sangat tidak setuju

0%, tidak setuju 0%, kurang setuju 2,1%, setuju 35,7%, sangat setuju 62,1%.

Untuk pernyataan ketujuh menu olahan produk Tahu Tuna Pak Ran melekat dengan
rasa khasnya dengan hasil pernyataan jawaban sangat tidak setuju 0%,, tidak setuju

0%, kurang setuju 1,4%, setuju 45,0%, sangat setuju 53,6%.

Kemudian pernyataan kedelapan saya merasa kualitas produk Tahu Tuna Pak Ran
sudah cukup baik dengan hasil pernyataan jawaban sangat tidak setuju 0%, tidak setuju

0%, kurang setuju 1,4%, setuju 45,0%, sangat setuju 53,6%.

Untuk pernyataan kesembilan olahan produk Tahu Tuna Pak Ran yang dijual tidak
mengalami kerusakan saat melakukan pembelian dengan hasil pernyataan jawaban
sangat tidak setuju 0%, tidak setuju 0%, kurang setuju 0,7%, setuju 44.3%, sangat

setuju 55,0%.
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Kemudian pernyataan kesepuluh olahan produk Tahu Tuna Pak Ran menyajikan
dalam keadaan baik dengan hasil pernyataan jawaban sangat tidak setuju 0%, tidak

setuju 0%, kurang setuju 1.4%, setuju 50,7%, sangat setuju 47.9%.

maka dari 10 pernyataan indikator kualitas produk yang paling berpengaruh yaitu
Citarasa olahan Tahu Tuna Pak Ran yang diberikan sesuai dengan apa yang disajikan

dengan skor nilai mean 4.600.

4.2.2 Tanggapan Responden Terhadap Pernyataan Kualitas Pelayanan(X2)

Tabel 4.6 Tanggapan Responden Terhadap Pernyataan Kualitas Pelayanan (X2)

Indikator Pernyataan Skor Frequenc | Precen | Valid | Cumulati
y t Percen | ve
t Percent
Reliability | Pelaku usaha | STS 0 0 0 0
(Kehandala | Tahu Tuna TS 0 0 0 0
n) Pak Ran di
KS 3 2.1 2.1 2.1
Pacitan
S 63 45.0 45.0 47.1
memiliki
SS 74 52.9 52.9 100.0
kemampuan
dalam Total | 140 100.0 | 100.0
mengelola
makanan
Pelayanan STS 0 0 0 0
Tahu Tuna TS 1 v v v
Pak Ran di
KS 3 2.1 2.1 2.9
Pacitan
S 59 42.1 42.1 45.0
mampu
SS 77 55.0 55.0 100.0
menyajikan
makanan Total | 140 100.0 | 100.0
dengan cepat
Responsiven | Pelanggan STS 0 0 0 0
ess Tahu Tuna TS 0 0 0 0
(Keanggapa | Pak Ran di
KS 2 1.4 1.4 1.4
n) Pacitan
S 65 46.4 46.4 47.9
menerima
SS 73 52.1 52.1 100.0
pelavanan




‘ yang tepat

Total

140

100.0

100.0

Tabel Berlanjut
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dari
karyawan
Karyawan STS 0 0 0 0
Tahu Tuna TS 2 1.4 1.4 1.4
PakRandi [ KS 2 1.4 1.4 2.9
Pacitan S 71 50.7 [50.7 [53.6
menanggapi | SS 65 46.4 | 46.4 |100.0
keluhan Total | 140 100.0 | 100.0
pelanggan
dengan cepat
Tahu Tuna STS 0 0 0 0
Assurance Pak Ran TS 0 0 0 0
(Jaminan) memiliki cita
KS 3 2.1 2.1 2.1
rasa yang
S 53 37.9 37.9 40.0
enak
SS 84 60.0 60.0 100.0
dikonsumsi
Total 140 100.0 | 100.0
Toko STS 0 0 0 0
UMKM Tahu | TS 0 0 0 0
Tuna Pak KS 3 2.1 2.1 2.1
Ran S 67 47.9 47.9 50.0
menjamin SS 70 50.0 [50.0 |100.0
keamanan Total 140 100.0 | 100.0
saat
bertransaksi
Empathy Karyawan STS 0 0 0 0
(Perhatian) | Tahu Tuna TS 0 0 0 0
Pak Ran
KS 3 2.1 2.1 2.1
memberikan
S 71 50.7 50.7 52.9
perhatian
SS 66 47.1 47.1 100.0
terhadap
Total 140 100.0 | 100.0
pelanggan
Karyawan STS 0 0 0 0
Tahu Tuna TS 0 0 0 0
Pak Ran
KS 2 1.4 1.4 14
memberikan
S 73 52.1 52.1 53.6
sapaan
SS 65 46.4 46.4 100.0
kepada
Total 140 100.0 | 100.0
konsumen
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Berdasarkan tabel diatas, dapat disimpulkan bahwa yang menjawab pernyataan
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pelaku usaha Tahu Tuna Pak Ran di Pacitan memiliki kemampuan dalam mengelola
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makanan dari 140 responden menyatakan sangat tidak setuju sebanyak 0%, tidak

setuju 0%, kurang setuju 2.1%, setuju 45.0%, sangat setuju 52,9%.

Untuk pernyataan kedua tentang pelayanan Tahu Tuna Pak Ran di Pacitan mampu
menyajikan makanan dengan cepat hasil pernyataan tersebut menyatakan sangat tidak
setuju 0%, tidak setuju 0,7%, kurang setuju 2,1%, setuju 42,1%, sangat setuju 55,0%.
Kemudian untuk pernyataan ketiga pelanggan Tahu Tuna Pak Ran di Pacitan
menerima pelayanan yang tepat dari karyawan dengan hasil pernyataan yang
menyatakan sangat tidak setuju 0%, tidak setuju 0%, kurang setuju 1,4%, setuju

46,4%, sangat setuju 52,1%.

Untuk pernyataan keempat karyawan Tahu Tuna Pak Ran di Pacitan menanggapi
keluhan pelanggan dengan cepat hasil pernyataan tersebut menyatakan sangat tidak
setuju 0%, tidak setuju 1,4%, kurang setuju 1,4%, setuju 50,7%, sangat setuju 46,4%.
Kemudian untuk pernyataan kelima Tahu Tuna Pak Ran memiliki citra rasa yang enak
dikonsumsi dengan hasil pernyataan yang menyatakan sangat tidak setuju 0%, tidak

setuju 0%, kurang setuju 2.1%, setuju 37.9%, sangat setuju 60.0%.

Untuk pernyataan keenam toko UMKM Tahu Tuna Pak Ran menjamin keamanan
saat bertransaksi dengan hasil pernyataan yang menyatakan sangat tidak setuju 0%,
tidak setuju 0%, kurang setuju 2,1%, setuju 47,9%, sangat setuju 50,0%. Kemudian
untuk pernyataan ketujuh karyawan Tahu Tuna Pak Ran memberikan perhatian
terhadap pelanggan dengan hasil pernyataan yang menyatakan sangat tidak setuju 0%,

tidak setuju 0%, kurang setuju 1,4%, setuju 52,1%, sangat setuju 46,4%.
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Untuk pernyataan kedelapan karyawan Tahu Tuna Pak Ran mudah dikenali
konsumen dengan hasil pernyataan yang menyatakan sangat tidak setuju 0%, tidak
setuju 0%, kurang setuju 1,4%, setuju 52,1%, sangat setuju 46,4%. maka dari 8
pernyataan indikator kualitas pelayanan yang paling berpengaruh yaitu Tahu Tuna Pak

Ran memiliki citra rasa yang enak dikonsumsi dengan skor nilai mean 4.5786.

4.2.3 Tanggapan Responden Terhadap Pernyataan Brand Image (X3)

Tabel 4.7 Tanggapan Responden Terhadap Pernyataan Brand Image (X3)

Indikator Pernyataan Skor | Frequen | Prece | Valid | Cumulati
cy nt Perce |ve
nt Percent
Attribute Kemasan STS 0 0 0 0
brand Produk Tahu | TS 0 0 0 0
Tuna Pak Ran
KS 2 1.4 1.4 1.4
mudah
S 57 40.7 40.7 42.1
dikenali
SS 81 57.9 57.9 100.0
konsumen
Total | 140 100.0 | 100.0
Tampilan STS 0 0 0 0
produk Tahu | TS 0 0 0 0
Tuna Pak Ran
KS 3 2.1 2.1 2.1
memiliki
S 58 414 | 414 43.6
karakteristik
SS 79 56.4 56.4 100.0
tersendiri
Total | 140 100.0 | 100.0
Aspirationa | Secara STS 0 0 0 0
| brand keseluruhan TS 0 0 0 0
produk
KS 2 1.4 1.4 1.4
olahan Tahu
S 63 45.0 45.0 46.4
Tuna Pak Ran
SS 75 53.6 53.6 100.0
ini memiliki
citra yang Total | 140 100.0 | 100.0
positif
terhadap
konsumen
Saya STS 0 0 0 0
cenderung TS 0 0 0 0




memilih

produk atau

KS

1.4

1.4

1.4

69

49.3

49.3

50.7
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layanan dari | SS 69 493 493 100.0
merek Tahu Total | 140 100.0 | 100.0
Tuna Pak Ran
dibandingkan
dengan merek
lain
Produk
Experience | olahan Tahu | STS 0 0 0 0
brand Tuna Pak Ran
TS 0 0 0 0
selalu
KS 3 2.1 2.1 2.1
memberikan
_ _ S 61 436 |43.6 45.7
inovasi-
_ _ SS 76 54.3 54.3 100.0
inovasi
Total | 140 100.0 | 100.0
Produk Tahu | STS 0 0 0 0
TunaPak Ran | TS 0 0 0 0
selalu KS 4 2.9 2.9 2.9
mempertahan |'s 63 450 |450 [479
kan standar | SS 73 52.1 [52.1 [100.0
kualitasdan | Total | 140 100.0 | 100.0
citra yang
konsisten
Berdasarkan tabel diatas, dapat disimpulkan bahwa yang menjawab pernyataan

kemasan Produk Tahu Tuna Pak Ran mudah dikenali konsumen dari 140 responden

menyatakan sangat tidak setuju sebanyak 0%, tidak setuju 0%, kurang setuju 1,4%,

setuju 40,7%, sangat setuju 57,9%. Kemudian untuk pernyataan kedua tentang

tampilan produk Tahu Tuna Pak Ran memiliki karakteristik tersendiri dengan hasil

pernyataan yang menyatakan sangat tidak setuju 0%, tidak setuju 0%, kurang setuju

2,1%, setuju 41,4%, sangat setuju 56,4%.

Kemudian untuk pernyataan ketiga tentang secara keseluruhan produk olahan Tahu

Tuna Pak Ran ini memiliki citra yang positif terhadap konsumen dengan hasil

pernyataan yang menyatakan sangat tidak setuju 0%, tidak setuju 0%, kurang setuju
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1,4%, setuju 45,0%, sangat setuju 53,6%. Untuk pernyataan keempat tentang saya
cenderung memilih produk atau layanan dari merek Tahu Tuna Pak Ran dibandingkan
dengan merek lain dengan hasil pernyataan yang menyatakan sangat tidak setuju 0%,

tidak setuju 0%, kurang setuju 1,4%, setuju 49,3%, sangat setuju 49,3%.

Kemudian untuk pernyataan kelima tentang produk olahan Tahu Tuna Pak Ran
selalu memberikan inovasi-inovasi dengan hasil pernyataan yang menyatakan sangat
tidak setuju 0%, tidak setuju 0%, kurang setuju 2.1%, setuju 43,6%, sangat setuju
54,3%. Untuk pernyataan keenam tentang produk Tahu Tuna Pak Ran selalu
mempertahankan standar kualitas dan citra yang konsisten dengan hasil pernyataan
yang menyatakan sangat tidak setuju 0%, tidak setuju 0%, kurang setuju 2,9, setuju

45,0%, sangat setuju 52,1%.

Maka dari 6 pernyataan indikator brand image yang paling berpengaruh yaitu
Kemasan Produk Tahu Tuna Pak Ran mudah dikenali konsumen dengan skor nilai

mean 4.5643 .

4.2.4 Tanggapan Responden Terhadap Pernyataan Kepuasan Konsumen (Y)

Tabel 4.8 Tanggapan Responden Terhadap Pernyataan Kepuasan Konsumen (YY)

Indikator | Pernyataan Skor | Frequen | Prece | Valid | Cumulati
cy nt Perce | ve
nt Percent
Kualitas | Sayamerasapuas |STS |0 0 0 0
produk dengan berbagai TS 0 0 0 0
macam olahan KS 2 1.4 1.4 1.4
produk yang S 53 37.9 37.9 39.3
tersedia di toko SS 85 60.7 | 60.7 |100.0
UMKM Tahu Total | 140 100.0 | 100.0
Tuna Pak Ran




Sayamerasapuas | STS |0 0 0 0
dengan kualitas TS 0 0 0 0
produk yang KS 3 2.1 2.1 2.1
tersedia di toko S 54 38.6 38.6
UMKM Tahu SS 83 59.3 59.3 100.0
Tuna Pak Ran Total | 140 100.0 | 100.0

Kualitas | Saya merasapuas |STS |0 0 0 0

pelayana | dengan kinerja TS 0 0 0 0

n pegawai cekatan KS 1 v T T
dan tanggap di S 62 443 443 |45.0
toko UMKM Tahu | SS 77 55.0 |55.0 100.0
Tuna Pak Ran Total | 140 100.0 | 100.0
Saya merasa puas | STS |0 0 0 0
dengan keramahan | TS 0 0 0 0
pegawai Tahu KS 2 1.4 1.4 1.4
Tuna Pak Ran S 61 43.6 |43.6 |450
dalam melayani SS 77 55.0 |55.0 |100.0
konsumen Total | 140 100.0 | 100.0
Saya merasa lebih | STS |0 0 0 0

Emosion | senang berbelanja | TS 0 0 0 0

al di toko UMKM KS 2 14 14 14
Tahu Tunakarena | S 66 47.1 47.1 48.6
sangat kondusif SS 72 514 |51.4 |100.0

Total | 140 100.0 | 100.0

Saya menyukai STS |0 0 0 0
berbelanja ditoko | TS 0 0 0 0
UMKM Tahu KS 5 3.6 3.6 3.6
Tuna Pak Ran S 57 40.7 40.7 44.3
karena lebih SS 78 55.7 |55.7 |100.0
modern Total | 140 100.0 | 100.0

Harga Saya merasa puas | STS |0 0 0 0
dengan harga TS 0 0 0 0
produk yang KS 3 2.1 2.1 2.1
ditawarkan ditoko | S 62 44.3 44.3 46.4
UMKM Tahu SS 75 53.6 |53.6 100.0
Tuna Pak Ran Total | 140 100.0 | 100.0
Saya merasa harga | STS |0 0 0 0
Tahu Tuna Pak TS 0 0 0 0
Ran sesuai dengan | KS 3 2.1 2.1 2.1
kualitasnya S 66 471 | 471 |493
dibandingan SS 71 50.7 50.7 100.0
dengan harga Total | 140 100.0 | 100.0

ditoko lain
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Biaya Saya merasa biaya | STS |0 0 0 0
produk atau TS 0 0 0 0
layanan di Tahu KS 3 2.1 2.12 2.1
Tuna Pak Ran S 60 42.9 42.9 45.0
sebanding dengan | SS 77 55.0 |55.0 |100.0
kualitas yang Total | 140 100.0 | 100.0
dterima.

Saya merasa STS |0 0 0 0

informasitentang | TS 0 0 0 0

harga Tahu Tuna | KS 4 2.9 2.9 2.9

Pak Ran jelas S 62 44.3 44.3 47.1
SS 74 529 |529 |100.0
Total | 140 100.0 | 100.0

Berdasarkan tabel diatas, dapat disimpulkan bahwa yang menjawab pernyataan
Saya merasa puas dengan berbagai macam olahan produk yang tersedia di toko
UMKM Tahu Tuna Pak Ran dari 140 responden menyatakan sangat tidak setuju
sebanyak 0%, tidak setuju 0%, kurang setuju 1,4%, setuju 37,9%, sangat setuju 60,7%.
Kemudian untuk pernyataan kedua tentang saya merasa puas dengan kualitas produk
yang tersedia ditoko UMKM Tahu Tuna Pak Ran dengan hasil pernyataan yang
menyatakan sangat tidak setuju 0%, tidak setuju 0%, kurang setuju 2,1%, setuju

38,6%, sangat setuju 59,3%.

Untuk pernyataan ketiga tentang saya merasa puas dengan kinerja pegawai cekatan
dan tanggap ditoko UMKM Tahu Tuna Pak Ran dengan hasil pernyataan yang
menyatakan sangat tidak setuju 0%, tidak setuju 0%, kurang setuju 0,7%, setuju
44,3%, sangat setuju 55,0%. Kemudian untuk pernyataan keempat tentang saya

merasa puas dengan keramahan pegawai Tahu Tuna Pak Ran dalam melayani
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konsumen dengan hasil pernyataan yang menyatakan sangat tidak setuju 0%, tidak

setuju 0%, kurang setuju 1,4%, setuju 43,6%, sangat setuju 55,0%.

Kemudian untuk pernyataan kelima tentang saya merasa lebih senang berbelanja
ditoko UMKM Tahu Tuna karena sangat kondusif dengan hasil pernyataan yang
menyatakan sangat tidak setuju 0%, tidak setuju 0%, kurang setuju 1,4%, setuju
47,1%, sangat setuju 51,4%. Untuk pernyataan keenam tentang saya menyukai
berbelanja ditoko UMKM Tahu Tuna Pak Ran karena lebih modern dengan hasil
pernyataan yang menyatakan sangat tidak setuju 0%, tidak setuju 0%, kurang setuju

3,6%, setuju 40,7% sangat setuju 55,7%.

Untuk pernyataan ketujuh tentang saya merasa puas dengan harga produk yang
ditawarkan ditoko UMKM Tahu Tuna Pak Ran dengan hasil pernyataan yang
menyatakan sangat tidak setujuh 0%, tidak setuju 0%, kurang setuju 2,1%, setuju
44,3%, sangat setuju 53,6%. Kemudian untuk pernyataan kedelapan tentang Saya
merasa harga Tahu Tuna Pak Ran sesuai dengan kualitasnya dibandingan dengan
harga ditoko lain dengan hasil pernyataan yang menyatakan sangat tidak setuju 0%,

tidak setuju 0%, kurang setuju 2,1%, setuju 47,1%, sangat setuju 50,7%.

Untuk pernyataan kesembilan tentang saya merasa biaya produk atau layanan di
Tahu Tuna Pak Ran sebanding dengan kualitas yang diterima dengan hasil pernyataan
yang menyatakan sangat tidak setuju 0%, tidak setujuh 0%, kurang setuju 2,1%, setuju
42,9%, sangat setuju 55,0%. Kemudian pernyataan kesepuluh saya merasa informasi

tentang harga Tahu Tuna Pak Ran jelas dengan hasil pernyataan yang menyatakann
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sangat tidak setuju 0%, tidak setuju 0%, kurang setuju 2,9%, setuju 44,3%, sangat

setuju 52,9%.

Maka dari 10 pernyataan indikator kepuasan konsumen yang paling berpengaruh
yaitu Saya merasa puas dengan berbagai macam olahan produk yang tersedia di toko
UMKM Tahu Tuna Pak Ran dengan skor nilai mean 4.5929.

4.3 Uji Instrumen Penelitian

Untuk memperoleh data kuantitatif dengan hasil yang akurat dalam mengukur nilai
variabel yang teliti harus menggunakan instrument penelitian. Setiap instrument harus
memiliki skala pengukuran untuk digunakan menjadi alat analisis kuesioner. Uji
instrument merupakan komponen yang sangat penting karena instrument yang tepat
menghasilkan data yang akurat dan memberikan data yang akurat dan memberikan data

yang akurat untuk hasil penelitian yang dapat dipercaya (Sugiyono, 2019).

4.3.1. Uji Validitas
Menurut Ghozali (2012) Penguji validitas dipakai untuk pengukuran kevalidan

sebuah angket. Sebuah angket dinyatakan valid bila pernyataan dalam angket dapat
memaparkan suatu hal yang hendak diukur dan dijadikan data oleh penguji. Validitas
yaitu untuk menggambarkan apakah terdapat kesesuaian dengan angket dengan apa
yang akan diukur. r -table (taraf sig 5%) maka variabel tersebut dinyatakan valid
apabila r hitung > r table. Untuk degree freedom (df) = n-2 pada o =0,05. Apabila nilai
r hitung > r tabel, berarti pernyataan tersebut valid dan apabila nilai r hitung < r table,

berarti pernyataan tersebut tidak valid. Dalam penelitian ini jumlah sampel yang
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digunakan sebanyak 30, dengan (df) =30-2 = 28 pada o = 0,05 sehingga diperoleh r

table = 0,361.
Tabel 4.9 Variabel Kualitas Produk (X1

Item Pearson Sig R table Kriteria
X1 correlation
1 0.491 0.000 0,361 Valid
2 0.715 0.000 0,361 Valid
3 0.591 0.000 0,361 Valid
4 0.595 0.000 0,361 Valid
5 0.720 0.000 0,361 Valid
6 0.658 0.000 0,361 Valid
7 0.389 0.000 0,361 Valid
8 0.708 0.000 0,361 Valid
9 0.635 0.000 0,361 Valid
10 0.805 0.000 0,361 Valid

Sumber: Data Primer Diolah, 2024

Berdasarkan tabel 4.1, maka dapat dilihat bahwa seluruh pernyataan untuk
variabel kualitas produk memiliki status valid, karena nilai r hitung > r tabel karena r

tabel sebesar 0,361.

Tabel 4.10 Variabel Kualitas Pelayanan (X2)

Item Pearson Sig R table Kriteria
X2 correlation
1 0.647 0.000 0,361 Valid
2 0.488 0.000 0,361 Valid
3 0.579 0.000 0,361 Valid
4 0.764 0.000 0,361 Valid
5 0.759 0.000 0,361 Valid
6 0.654 0.000 0,361 Valid
7 0.620 0.000 0,361 Valid
8 0.618 0.000 0,361 Valid

Sumber : Data Primer Diolah, 2024



Berdasarkan tabel 4.4, maka dapat dilihat bahwa seluruh pernyataan untuk

variabel kualitas pelayanan memiliki status valid, karena nilai r hitung > r tabel

sebesar 0,361.
Tabel 4.11 Variabel Brand Image (X3)

Item Pearson Sig R table Kriteria

X3 correlation
1 0.600 0.000 0,361 Valid
2 0.676 0.000 0,361 Valid
3 0.522 0.000 0,361 Valid
4 0.547 0.000 0,361 Valid
5 0.627 0.000 0,361 Valid
6 0.773 0.000 0,361 Valid

Sumber : Data Primer Diolah, 2024

Berdasarkan tabel 4.3, maka dapat dilihat bahwa seluruh pernyataan untuk
variabel brand image memiliki status valid, karena nilai r hitung > r tabel sebesar

0,361.

Tabel 4.12 Variabel Kepuasan Konsumen (YY)

Item Pearson Sig R table Kriteria
X4 correlation
1 0.739 0.000 0,361 Valid
2 0.684 0.000 0,361 Valid
3 0.531 0.000 0,361 Valid
4 0.675 0.000 0,361 Valid
5 0.756 0.000 0,361 Valid
6 0.719 0.000 0,361 Valid
7 0.742 0.000 0,361 Valid
8 0.578 0.000 0,361 Valid
9 0.833 0.000 0,361 Valid
10 0.845 0.000 0,361 Valid
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Sumber: Data Primer Diolah, 2024

Berdasarkan tabel 4.4, maka dapat dilihat bahwa seluruh pernyataan untuk variabel
kepuasan konsumen memiliki status valid, karena nilai r hitung > r tabel sebesar 0,361.
4.3.2. Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas bertujuan untuk mengetahui apakah item-item dalam angket
cocok ketika pengukuran dengan angket diulangi. Penelitian ini menggunakan uji
alpha beerbasis keputusan Cronbach. Jika nilai Cronbach’s alpha > 0,6 maka dapat

dinyatakan reliabel.

Tabel 4.13 Reliabilitas Kualitas Produk (X1)
Reliability Statistics

Cronbach’s Alpha N of Items

834 10

Sumber: Data Primer Diolah, 2014

Berdasarkan tabel 4.5, maka dapat dilihat nilai cronbachs Alpha sebesar 0,834
lebih besar dari 0,6. Maka semua item penyataan kualitas produk dapat dikatakan

reliabel.

Tabel 4.14 Reliabilitas Kualitas Pelayanan (X2)
Reliability Statistics

Cronbach’s Alpha N of Items

197 8

Sumber: Data Primer Diolah, 2024
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Berdasarkan tabel 4.6, maka dapat dilihat nilai Cronbachs Alpha sebesar 0,797
lebih besar dari 0,6. Maka semua item penyataan kualitas pelayanan dapat dikatakan

reliabel.

Tabel 4.15 Reliabilitas Brand Image (X3)
Reliability Statistics

Cronbach’s Alpha N of Items

.694 6
Sumber: Data Primer Diolah, 2024

Berdasarkan tabel 4.7, maka dapat dilihat nilai Cronbachs Alpha sebesar 0.694

lebih besar dari 0,6. Maka semua item penyataan brand image dapat dikatakan reliabel.

Tabel 4.16 Reliabilitas Kepuasan Konsumen ()

Reliability Statistics

Cronbach’s Alpha N of Items

.892 10

Sumber: Data Primer, 2024

Berdasarkan tabel 4.8, maka dapat dilihat nilai Cronbachs Alpha sebesar 0,892
lebih besar dari 0,6. Maka semua item penyataan kepuasan konsumen dapat dikatakan
reliabel.

4.4, Uji Asumsi Klasik
Tujuan dari uji asumsi Kklasik yaitu untuk memeriksa kesehatan data yang dipakai

pada penelitian tersebut. Kondisi tersebut untuk mendapatkan pemodelan Analisa secara
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tepat. Untuk regresi yang baik, harus lulus uji penerimaan yang dipersyaratkan, yaitu

penguji normalitas, multikolinearitas serta heteroskedastisitas (Ghozali, 2012).

4.4.1. Uji Normalitas
Uji normalitas memiliki tujuan untuk menguji apakah dalam model regresi,

variabel independent dan dependen memiliki ditribusi normal atau tidak. Model
regresi yang baik yaitu distribusi data normal atau mendekati normal, jika data
menyebar disekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal, maka memenuhi
asumsi normalitas. Jika tingkat signifikasi probabilitas > 0,05 maka dapat dikatakan
bahwa data distribusi normal. Jika tingkat signifikasi probabilitas < 0,05 maka dapat

diartikan bahwa data tidak berdistribusi normal (Ghozali, 2012).

a. Uji normalitas menggunakan Probability plot

Gambar 4. 2 Uji Normalitas (Probability Plot)

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
10

Expected Cum Prob

0o 02 04 06 1] 10

Observed Cum Prob

Sumber; Data Primer Diolah, 2024
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Berdasarkan hasil grafik uji normalitas P-Plot dapat dilihat bahwa titik-titik
distribusi data berada disekitar garis diagonal. Sehingga dapat disimpulkan bahwa

data dalam penelitian ini berdistribusi normal.

b.Uji Normalitas menggunakan One-sample Kolmogorov - smirnov

Tabel 4.17 Uji Normalitas
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized

Residual
N 140
Normal Parameters®® Mean .0000000
Std. Deviation 2.37058550
Most Extreme Differences Absolute .060
Positive .060
Negative -.058
Test Statistic .060
Asymp. Sig. (2-tailed) .200¢4

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

Sumber: Data Primer Diolah, 2024

Dapat dipahami bahwa uji normal yang dilakukan oleh diagram probability
menggunakan SPSS 2026 mengikuti diagonal linier. Demikian pula halnya dengan
hasil uji kolmogorovsknirnov, hasil signifikansi yang dicapai pada 0,200 > 0,05

menunjukan bahwa nilai residual berdistribusi normal.

4.4.2. Uji Multikolinearitas
Uji multikolinearitas memiliki tujuan untuk pengujian apakah dalam

pemodelan regresi didapat ada korelasi antar variabel independent. Apabila ada
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hubungan, maka dinyatakan ada permasalahan multikolinearitas (Ghozali, 2012).

Pemodelan regresi yang baik sebaiknya tidak menunjukkan adanya hubungan antara

variabel independent.pengujian multikolinearitas bisa diperkirakan melalui ambang

batas yang memaparkan skor toleransi > 0,1 ataupun serupa skor VIF < 10.

Tabel 4.18 Uji Multikolinearitas

Coefficients?

Standard
ized
Unstandardized | Coefficie Collinearity
Coefficients nts Statistics
Std. Tolera
Model B Error Beta t Sig. nce VIF
1 (Constant) 3.805 2.750 1.383| .169
kualitas .118 .087 .107| 1.358| .177 425/ 2.352
Produk
Kualitas A73 .098 .366| 4.800| .000 4531 2.209
Pelayanan
Brand .708 125 422 5.660| .000 A473| 2.116
Image

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Sumber: Data Primer Diolah, 2024

Keputusan penguji multi-koloni didasarkan pada nilai toleransi dan VIF jika

nilai tolerance> 0,01 dan nilai VIF < 10, dapat diartikan bahwa model regresi tidak

memiliki multikolinearitas. Berdasarkan tabel output, diketahui :

Nilai tolerance untuk variabel kualitas produk sebesar 0,425 > 0,01. Sementara nilai

VIF sebesar 2,352 < 10. Maka dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi

multikolinearitas.
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2. Nilai tolerance untuk variabel kualitas pelayanan sebesar 0,453 > 0,01. Sementara
nilai VIF sebesar 2,209 < 10. Maka dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi
multikolinearitas.

3. Nilai tolerance untuk variabel brand image sebesar 0,473 > 0,01. Sementara nilai
VIF sebesar 2,116 < 10. Maka dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi

multikolinearitas.
4.4.3. Uji Heteroskedastisitas

Tabel 4.19
Uji Heteroskedastisitas

Model Summary

Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 B877e 769 G96 6.26655

a. Predictors: (Constant), 21X2X3, X3, X2 X1, X3_KUADRAT,
H2_KUADRAT, X1_KUADRAT

Sumber: Data Primer Diolah,2024

Uji white dilakukan dengan cara meregresikan residual kuadrat (U?T) dengan variabel
independent, variabel independent yang dikuadratkan dan perkalian (interaksi) antar

variabel independent

1. Tolok ukur uji white:

- Apabila Chi square hitung < Chi square tabel = tidak terjadi heteroskedaktisitas
- Apabila Chi square hitung > Chi square tabel = terjadi heteroskedaktisitas

2. Chi square hitung = N x r square = 140 x 0,769 = 107,66 (N= jumlah sampel)
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Chi square tabel = df = N-1 = 140-1 = 139 maka diperoleh chi square tabel sebesar

167,514

3. Hasil: Chi square hitung 107,66 < Chi square tabel 167,514 maka tidak terjadi
heteroskedaktisitas.
4.5. Uji Ketetapan Model

Uji ketetapan model merupakan uji yang digunakan untuk mengukur keakuratan
suatu fungsi regresi. Berikut uji statistik yang dapat dilakukan untuk mengukur

kekurangan regresi.

4.5.1. Uji Koefisien Determinasi (R2)
Uji koefisien determinasi (R2) digunakan untuk mengukur seberapa jauh

kemampuan model dalam menjelaskan variabel-variabel dependen. Nilai pada
koefisien determinasi adalah 0 dan 1. Apabila nilai Rz kecil maka dapat dikatakan
bahwa kemampuan variabel independent dalam menjelaskan variabel dependen
terbatas dan apabila nilai Rz mendekati 1 berarti variabel- variabel independent
mampu memberikan hampir semua informasi untuk memprediksi variasi variabel

dependen (Ghozali, 2012).

Tabel 4.20 Uji Koefisien Determinasi

Model Summary

Adjusted R Std. Error of the

Model R R Square Square Estimate

1 .8012 .642 .634 2.39659
a. Predictors: (Constant), Brand Image, Kualitas Pelayanan , kualitas
Produk

Sumber: Data Primer Diolah, 2024
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Tabel diatas menyatakan nilai korelasi/hubungan (R) sebanyak 0,801 dari hasil
tersebut diperoleh koefisien determinasi (Adjusted R Square) sebesar 0,634 yang
berarti bahwa pengaruh variabel bebas (Kualitas produk, kualitas pelayanan dan brand
image) terhadap variabel terikat (Kepuasan Konsumen) sebesar 63,4%, sedangkan

sisanya 36,6 % dijelaskan oleh variabel independent diluar model.

452 Uji F
Uji F digunakan untuk mengetahui pengaruh gabungan dari variabel bebas

terhadap variabel terikat. Jika F hitung > F tabel, maka H1 dapat diterima atau
bersama-sama dengan variabel bebas dapat menjelaskan variabel terikat sekaligus.
Sebaliknya untuk F hitung < F tabel, HO diterima atau variabel bebas secara

keseluruhan tidak berpengaruh terhadap variabel terikat.

Tabel 4.21 Uji F

ANOVA?
Sum of Mean

Model Squares df Square F Sig.
1 Regression 1401.858 3 467.286| 81.357 .000P

Residual 781.135 136 5.744

Total 2182.993 139
a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
b. Predictors: (Constant), Brand Image, Kualitas Pelayanan , kualitas Produk

Sumber: Data Primer Diolah, 2024
Dari output tersebut, jika F-number hitung 81,357 dan tingkat signifikansi 0,000

< 0,05 maka model regresi dapat digunakan untuk mempredikasi variabel kepuasan
konsumen. Sementara itu hasil nilai F hitung sebesar 81,357 dan diperoleh hasil data
F tabel sebesar 2,67 maka hal ini dapat dinyatakan nilai F hitung > dani nilai F tabel

jadi HO ditolak dan H1 diterima. Dengan kata lain variabel kepuasan konsumen ()
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memiliki pengaruh terhadap kualitas produk (X1), Kualitas pelayanan (X2) dan Brand

image (X3).

46 Uji T

Uji T digunakan untuk menunjukan sejauh mana dampak variabel penjelas

independent secara individual menjelaskan variasi variabel dependen. Satu diantara

upaya guna menjalankan uji-t ialah melalui perbandingan skor t-statistik dengan sumur

kristis sesuai dengan tabel. Pada taraf signifikansi 5% dari df = n-K-1 diperoleh nilai t-

tabel, setelah itu t-tabel dibandingkan dengan nilai t hitung yang diperoleh. Melalui

membandingkan dua skor t ini dipahami dampaknya, yakni apakah hipotesis bisa diterima

atau ditolak (Ghozali, 2012).

Tabel 4.22 Uji T

Coefficients?

Standardiz
Unstandardized ed
Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 3.805 2.750 1.383 .169
kualitas Produk 118 .087 .107| 1.358 177
Kualitas 473 .098 .366| 4.800 .000
Pelayanan
Brand Image .708 125 422 5.660 .000

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Sumber: Data Primer Diolah, 2022

Dari output diatas diketahui bahwa :

1. Nilai t hitung variabel kualitas produk sebesar 1.358 dengan tingkat signifikansi

0,177. Karena nilai t hitung sebesar 1.358 <t tabel 1.97718 maka disimpulkan hipotesis
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pertama diterima, artinya kualitas produk (X1) ada pengaruh positif tetapi tidak

signifikan terhadap kepuasan konsumen (Y).

2. Nilai t untuk variabel kualitas pelayanan sebesar 4.800 dengan tingkat signifikansi
0,000. Karena nilai t hitung sebesar 4.800 >t tabel 1.97718 maka disimpulkan hipotesis
kedua diterima, artinya kualitas pelayanan (X2) ada pengaruh positif dan signifikan

terhadap kepuasan konsumen ().

3. Nilai t untuk variabel brand image adalah 5.660 dengan tingkat signifikansi 0,000.
Dari nilai t hitung sebesar 5.660 > t tabel 1.97718 maka disimpulkan hipotesis ketiga
diterima. Artinya brand image (X3) ada pengaruh positif dan signifikan terhadap

kepuasan konsumen (Y).

4.7. Uji Analisis Regresi Berganda
Regresi linier berganda merupakan bila sebuah variabel dependen bertumpu sebuah

variabel independent ataupun lebih, korelasi 2 variabel ini dianalisis regresi linear
berganda (Sugiyono, 2017). Metode analisis data yang dipakai untuk memahami apakah
kualitas produk, kualitas pelayanan, brand image mempunyai dampak pada kepuasan
konsumen pada UMKM Tahu Tuna Pak Ran di Pacitan. Hasil persamaan regresi linier

berganda kemudian dianalisis dengan menggunakan beberapa uji statistik.

Tabel 4.23 Uji Analisis Regresi Berganda
Coefficients?

Standardiz
Unstandardized ed
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 3.805 2.750 1.383 .169
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kualitas Produk 118 .087 .107| 1.358 477

Kualitas 473 .098 .366( 4.800 .000

Pelayanan

Brand Image .708 125 422 5.660 .000
a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Sumber: Data Primer Diolah, 2024
Diketahui konstanta 3.805 skor kualitas produk 0.118 skor kualitas pelayanan

0.473 dan skor brand image 0.708, sehingga persamaan regresi dapat ditulis sebagai:
Y=3.805+ 0,118 X1 + 0.473 X2+ 0.708 X3 + e

Pengambilan keputusan regresi dalam uji regresi linier berganda dapat ditinjau
dari nilai signifikansinya sesuai tabel diatas, hal tersebut pada koefisien output nilai

signifikansinya < 0,05. Jadi dapat disimpulkan bahwa:

1. Nilai signifikan kualitas produk sebesar 0,177 > 0,05 maka variabel kualitas produk

(X1) membuktikan bahwa tidak ada pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen

().

2. Nilai signifikan kualitas pelayanan sebesar 0.000 < 0,05 maka variabel kualitas

pelayanan (X2) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen ().

3. Nilai signifikan brand image sebesar 0,000 < 0,05 maka variabel brand image (X3)

membuktikan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen ().
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4.8 Pembahasan Hasil Analisis Data

4.8.1. Pengaruh Kualitas Produk (X1) terhadap kepuasan konsumen (Y) pada
konsumen Tahu Tuna Pak Ran di Pacitan.

Hasil penelitian ini dibuktikan dengan hasil signifikansi dari t hitung Variabel
Kualitas Produk (X1) sebesar 1.358 <t tabel 1.97718 dengan nilai probabilitas 0,117
yang berarti lebih besar dari 0,05. Sehingga diambil kesimpulan bahwa variabel
Kualitas Produk (X1) berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap Kepuasan
Konsumen (). pengaruh positif ini menunjukan apabila semakin tinggi kualitas

produk yang diberikan, maka kepuasan konsumen akan meningkat.

Berdasarkan hasil analisis deskriptif, indikator kualitas produk seperti keahlian,
ketahanan, kesesuaian, keistimewahan, keandalan yang paling berpengaruh terhadap
Kepuasan konsumen yaitu kesesuaian dengan nilai mean 4.600 pada pernyataan “Citra
rasa olahan Tahu Tuna Pak Ran yang diberikan sesuai dengan apa yang disajikan. Hal
ini, dalam kesesuaian Kualitas Produk memberikan kemudahan kepada konsumen
dalam memilih produk yang sesuai dengan kebutuhan konsumen tersebut. Hal ini
dapat diinterpretasikan bahwa kualitas produk dapat menarik kepuasan konsumen
melalui kesesuaian produk. Menurut Kelian et al., (2023) kualitas produk yang
ditawarkan dalam perusahaan sesuai dengan kebutuhan dan harapan pelanggan
konsumen atau produk tersebut memenuhi persyaratan mereka. Hal ini mempengaruhi
dalam persepsi konsumen, kualitas produk merupakan ukuran produk yang
disesuaikan suatu bisnis berdasarkan umpan balik pelanggan konsumen dengan

adanya penyimpangan dari kebutuhan dan harapan pelanggan.
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Hal tersebut membuktikan bahwa terjadinya gap atau kesenjangan antara
kenyataan dengan hasil penelitian. Faktanya Tahu Tuna Pak Ran semakin banyak
pesaing dengan produk yang sama, namun kualitas yang dimiliki berbeda berdasarkan
seperti bahan, rasa juga berdasarkkan rating dalam review ulasan diweb belum tentu
akan mengakibatkan peningkatan kepuasan konsumen. Hasil penelitian ini sesuali
dengan penelitian yang dilakukan Munthe & Panggabean, (2023) yang menyatakan
didalam penelitian bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan tidak signifikan
terhadap kepuasan konsumen. Berdasarkan nilai signifikan uji t yang dilakukan,
didapati bahwa nilai signifikan sebesar 0,117 yang berarti lebih besar dari 0,05.
Berdasarkan pernyataan X1.3 “Rentang waktu kadaluarsa olahan produk Tahu Tuna
Pak Ran relatif lama sehingga mampu disimpan dalam jangka waktu yang cukup lama”
dengan nilai mean 4.3786. Dapat diartikan bahwa variabel kualitas produk
berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan konsumen.

4.8.2. Pengaruh Kualitas Pelayanan (X2) terhadap Kepuasan Konsumen

(Y)pada konsumen Tahu Tuna Pak Ran di Pacitan.

Hasil penelitian ini menyatakan bahwa variabel kualitas pelayanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen Tahu Tuna Pak Ran di Pacitan.
Hal ini dibuktikan dengan hasil nilai t hitung 4,800 > t tabel 1.97718 dengan nilai
probabilitas 0,000. Sedangkan nilai signifikan 0,000 lebih kecil dari 0,05. Sehingga
dapat diambil kesimpulan terdapat pengaruh positif dan signifikan Kualitas Pelayanan

(X2) terhadap Kepuasan Konsumen ().
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Berdasasrkan hasil analisis deskriptif, indikator Kualitas Pelayanan yang paling
berpengaruh adalah Assurance (Jaminan) dengan nilai mean 4.5786. Pada pernyataan
ini kualitas pelayanan berpengaruh besar terhadap kepuasan konsumen dengan
semakin baik kualitas pelayanan maka, semakin puas konsumen dengan produk
tersebut. Menurut Munthe & Panggabean,(2023) menunjukan bahwa faktor kualitas
pelayanan memiliki pengaruh yang positof dan signifikan terhadap kepuasan

konsuemen.

Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Valiyana et al.,
(2023) menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan konsumen. Berdasarkan nilai signifikan uji t yang dilakukan,
didapati bahwa nilai signifikan 0,000 lebih kecil dari 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa
dengan meningkatkan kualitas layanan yang baik pada Tahu Tuna Pak Ran
memberikan pelayanan kepada konsumen disaat membeli produk di Tahu Tuna Pak
Ran, maka hal ini akan meningkatkan kepuasan konsumen. Dapat diartikan bahwa
kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.

4.8.3. Pengaruh Brand Image (X3) terhadap Kepuasan Konsumen (Y) pada
konsumen Tahu Tuna Pak Ran di pacitan.

Hasil penelitian ini memiliki nilai t hitung sebesar 5,,660 > t tabel 1.97718 dengan
nilai probabilitas 0,000 yang berarti lebih kecil dari 0,05 maka dinyatakan bahwa
variabel brand image berpengaruh positif dan signifikan terhadap kupuasan konsumen

pada Tahu Tuna Pak Ran di Pacitan. Penelitian. Ini bertujuan untuk menguji dan
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menganalisis pengaruh brand image terhadap kepuasan konsumen pada Tahu Tuna

Pak Ran di Pacitan.

Berdasarkan analisis deskriptif indikator brand image yang paling berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen adalah attribute brand dengan nilai mean 4.5643. Hal
ini dapat diinterpretasikan bahwa brand image dapat memunculkan kepuasan
konsumen karena masyarakat akan cenderung memilih produk yang telah dikenal
banyak orang dan dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen. Oleh karena
itu, perusahaan perlu memperhatikan brand image yang mereka miliki agar dapat

menanamkan sebuah brand yang positif pada benak konsumen (Suhardi et al., 2022).

Hasil ini mendukung (menerima) hipotesis ketiga pada penelitian ini yang
menyatakan bahwa brand image mempengaruhi positif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen Tahu Tuna Pak Ran di Pacitan. Berdasarkan signifikan nilai uji t
0,000 lebih kecil dari 0,05. Dan hasil penelitian ini juga sejalan dengan. Azizah et al.,
(2023) yang menyatakan brand image sebagai persepsi keyakinan konsumen terhadap

suatu merek.
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BAB V
PENUTUP

5.1 Kesimpulan
Dalam penelitian ini, peneliti ingin mengetahui pengaruh kualitas produk, kualitas

pelayanan dan brand image terhadap kepuasan konsumen pada Tahu Tuna Pak Ran di
Pacitan. Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, peneliti dapat membuat

kesimpulan sebagai berikut :

1. Dari hasil penguji hipotesis diketahui bahwa :

a. Kualitas Produk sebesar 1,358 dengan tingkat signifikansi sebesar 0,177.
Karena nilai t hitung 1.358 < t tabel 1.97718, maka disimpulkan bahwa
Kualitas Produk (X1) ada pengaruh positif tetapi tidak signifikan terhadap
kepuasan konsumen (Y).

b. Kualitas Pelayanan sebesar 4.800 dengan tingkat signifikansi 0,000. Karena
nilai t hitung 4.800 > t tabel 1.97718, maka disimpulkan bahwa Kualitas
Pelayanan (X2) ada pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen ().

c. Brand Image sebesar 5.660 dengan tingkat signifikansi sebesar 0,000. Karena
nilai t hitung 5,660 > t tabel 1.97718, maka disimpulkan bahwa Brand Image
(X3) ada pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.

2. Berdasarkan nilai R square yang terdapat dalam tabel koefisien determinasi hasil

Uji Analisis Regresi Linear Berganda memiliki nilai sebesar 0,634 yang berarti

bahwa pengaruh variabel bebas (Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan dan Brand

Image) terhadap variabel terikat kepuasan konsumen memiliki nilai pengaruh
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sebesar 63,4%. Sedangkan sisanya 36,6 % dijelaskan oleh variabel independent

diluar model.

5.2 Keterbatasan Penelitian

Berdasarkan hasil penelitian, analisis data dan pembahasan yang dilakukan

penelitian ini masih memiliki keterbatasan sebagai berikut:

1.

5.3 Saran

Isi dan format penulisan yang masih banyak kekurangan dan tidak
sempurna,dikarenakan keterbatasan penulis dalam menyusun skripsi ini
sehingga masih perlu ditindak lanjuti untuk hasil yang maksimal.
Disimpulkan dari nilai t hitung terdapat variabel kualitas produk yang
memiliki pengaruh positif tetapi tidak signifikan terhadap kepuasan
konsumen.

Penelitian ini dilakukan di wilayah Pacitan dengan melibatkan 140
Responden. Apabila jumlah sampel yang diambil lebih banyak maka akan
mendapatkan hasil yang lebih maksimal.

Keterbatasan dalam metode pengumpulan data dilakukan dengan melakukan
penyebaran kuesioner secara online dan offline, terdapat kemungkinan
responden kurang teliti serta kurang memahami pernyataan yang ada sehingga
terdapat kemungkinan jawaban yang diberikan kurang menjelaskan keadaan

yang sebenarnya.

Berdasarkan hasil penelitian, analisis data dan pembahasan yang telah dilakukan,

maka peneliti memberikan saran berikut:



. Saran Teoritik

Bagi peneliti lain, faktor selain kualitas Produk, kualitas pelayanan dan
brand image harus dicari, seperti persepsi harga, promosi dan lain-lain.

Implikasi penelitian

a. Telah teruji bahwa kualitas produk berpengaruh positif tetapi tidak

signifikan terhadap kepuasan konsumen. Dari hasil penelitian ini dapat
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dilihat bahwa kualitas produk berpengaruh lebih kecil dari variabel

yang lainnya. Hal ini menunjukan bahwa kualitas produk harus

diperhatikan dan dipertahankan untuk meningkatkan kepuasan

konsumen karena kualitas produk adalah hal terpenting dalam sebuah

usaha untuk mempengaruhi konsumen agar lebih tertarik. Dengan

demikian, hal ini perlu diperhatikan oleh perusahaan agar kepuasan

konsumen terhadap Tahu Tuna Pak Ran lebih meningkat.

b. Telah teruji bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan

signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hal ini menunjukan bahwa

kualitas pelayanan harus dipertahankan untuk meningkatkan kepuasan

konsumen karena kualitas pelayanan merupakan bagian terpenting

dari  pelayanan perusahaan terhadap konsumen. Dengan

mempertahankan pelayanan yang ramah dan cekatan maka semakin

banyak konsumen yang tertarik dan senang berbelanja di Tahu Tu

na

Pak Ran. Demikian, hal ini perlu dipertahankan oleh perusahaan agar

kepuasan konsumen terhadap Tahu Tuna Pak Ran lebih meningkat.
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c. Telah teruji bahwa brand image berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan konsumen. Hal ini menunjukan bahwa brand image
harus diperhatikan dan dipertahankan untuk meningkatkan kepuasan
konsumen karena brand image merupakan presepsi atau keyakinan
yang dimiliki oleh konsumen ketika mendenganr sesuatu tentang
produk, maka perusahaan harus menciptakan brand yang baik
dikalangan konsumen, dari hasil penelitian ini dapat dilihat bahwa
brand image berpengaruh lebih besar dari variabel yang lainnya,
dengan brand yang baik maka dapat meningkatkan konsumen karena
brand yang baik konsumen akan yakin terhadap produk atau merek
yang akan dibeli. Dengan demikian, hal ini perlu diperhatikan oleh
perusahaan agar kepuasan konsumen terhadap Tahu Tuna Pak Ran
lebih meningkat.

3. Peneliti berharap agar peneliti selanjutnya dapat melengkapi dan
memperbaiki penelitian ini serta penelitian sebelumnya yang menjadi
acuan. Diharapkan penelitian ini kedepannya dapat diperluas dengan
melibatkan jumlah sampel dan objek penelitian yang lebih banyak serta

beragam.
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Lampiran 2 Kuesioner Penelitian

KUESIONER PENELITIAN
PENGARUH KUALITAS PRODUK, KUALITAS PELAYANAN DAN BRAND
IMAGE TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN PADA UMKM

TAHU TUNA PAK RAN DI PACITAN

Assalamu’alaikum Wr. Wb

Perkenalkan nama saya Nur Mauula Janah, mahasiswi Jurusan Manajemen Bisnis
Syariah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Raden Mas Said Surakarta yang saat
ini sedang melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas
Pelayanan dan Brand Image Terhadap Kepuasan Konsumen Pada UMKM Tahu Tuna
Pak Ran di Pacitan”. Segala informasi yang diberikan dalam kuesioner ini hanya untuk
kepentingan penelitian semata dan akan dijaga kerahasiaannya. Oleh karena itu, saya
memohon kesediaan saudara/i untuk dapat meluangkan waktu untuk mengisi kuesioner

ini dengan tepat dan teliti. Atas perhatian dan partisipasinya, saya mengucapkan terima

kasih.
Wassalamu’alaikum Wr.Wb

Hormat saya,

Nur Mauula Janah
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KUESIONER PENELITIAN
A. Informasi Umum
Judul Penelitian : PENGARUH KUALITAS PRODUK, KUALITAS
PELAYANAN DAN BRAND IMAGE TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN
PADA UMKM TAHU TUNA PAK RAN DI PACITAN.
Identitas Responden
Petunjuk :
Pilihlah salah satu jawaban pada setiap pertanyaan berikut ini dengan memberikan
tanda centang (V) :
1. Nama
2. Jenis Kelamin
[ ] Perempuan [ | Laki-lak
3. Usia
|:| 15 — 30 tahun
|:| 31 —40 tahun
[ ] 41-50tahun
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A. Apakah anda pernah membeli Tahu tuna Pak Ran di Pacitan?
Pernah

Tidak

centang yang sesuai)

~—~

B. Apakah anda mengetahui Tahu Tuna Pak Ran di Pacitan?
Pernah

Tidak

(centang yang sesuai)

Jika tidak dimohon untuk tidak melanjutkan mengisi kuisioner

B. Petunjuk Pengisian Kuisioner

- Pilihlah salah satu jawaban yang paling sesuai dengan persepsi Anda dengan
memberi tanda centang (V) pada kolom yang sesuai.

- Isilah semua nomor dalam kuisioner ini dan mohon jangan ada yang
terlewatkan.

- Keterangan kuisioner :
1 = Sangat Tidak Setuju (STS)
2 = Tidak Setuju (TS)
3 = Kurang Setuju (KS)
4 = Setuju (S)
5 = Sangat Setuju (SS)

C. Daftar Pernyataan
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Variabel

Penelitian

Indikator

Pernyataan

Jawaban

STS

TS

KS

SS

Kualitas
Produk

keahlian

Tahu Tuna Pak Ran
menyajikan olahan dengan
cara yang berbeda dengan

toko lainnya

Tahu Tuna Pak Ran memiliki
popularitas tinggi di daerah

pacitan

ketahana

n

Rentang waktu kadaluarsa
olahan produk Tahu Tuna Pak
Ran relatif lama sehingga
mampu  disimpan  dalam
jangka waktu yang cukup

lama.

Produk olahan Tahu Tuna Pak
Ran memiliki daya tahan yang
baik

kesesuai

an

Olahan produk Tahu Tuna Pak
Ran memiliki kualitas yang

sesuai dengan spesifikasinya

Citarasa olahan Tahu Tuna
Pak Ran yang diberikan sesuai

dengan apa yang disajikan

keistime

wahan

Menu olahan produk Tahu
Tuna Pak Ran melekat
dengan rasa khasnya
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Saya merasa kualitas produk
Tahu Tuna Pak Ran sudah
cukup baik

keandala | Olahan produk Tahu Tuna Pak
n Ran yang dijual tidak
mengalami kerusakan saat
melakukan pembelian
Olahan produk Tahu Tuna Pak
Ran  menyajikan  dalam
keadaan baik
Kualitas Reliabilit | Pelaku usaha Tahu Tuna Pak
pelayanan |y Ran di Pacitan memiliki
(Kehand | kemampuan dalam mengelola
alan) makanan
Pelayanan Tahu Tuna Pak Ran
di Pacitan mampu menyajikan
makanan dengan cepat
Responsi | Pelanggan Tahu Tuna Pak
veness Ran di Pacitan menerima
(Keangg | pelayanan yang tepat dari
apan) karyawan
Karyawan Tahu Tuna Pak Ran
di Pacitan ~ menanggapi
keluhan pelanggan dengan
cepat
Assuranc | Tahu Tuna Pak Ran memiliki
e citra rasa yang enak
(Jaminan | dikonsumsi

)
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Toko UMKM Tahu Tuna Pak
Ran menjamin keamanan saat

bertransaksi

Empathy
(Perhatia

n)

Karyawan Tahu Tuna Pak Ran
memberikan perhatian

terhadap pelanggan

Karyawan Tahu Tuna Pak Ran
memberikan sapaan kepada

konsumen

Brand

Image

Attribute

brand

Kemasan produk Tahu Tuna
Pak Ran mudah dikenali

konsumen

Tampilan produk Tahu Tuna
Pak Ran memiliki

karakteristik tersendiri

Aspiratio
nal

brand

Secara keseluruhan produk
olahan Tahu Tuna Pak Ran ini
memiliki citra yang positif

terhadap konsumen

Saya cenderung memilih
produk atau layanan dari
merek Tahu Tuna Pak Ran
dibandingkan dengan merek

lain

Experien
ce brand

Produk olahan Tahu Tuna Pak
Ran selalu  memberikan

inovasi-inovasi

Produk Tahu Tuna Pak Ran

selalu mempertahankan
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standar kualitas dan citra yang

konsisten

Kepuasan

konsumen

Kualitas

produk

Saya merasa puas dengan
berbagai macam  olahan
produk yang tersedia di toko
UMKM Tahu Tuna Pak Ran

Saya merasa puas dengan
kualitas produk yang tersedia
di toko UMKM Tahu Tuna
Pak Ran

Kualitas
pelayana

n

Saya merasa puas dengan
Kinerja pegawai cekatan dan
tanggap di toko UMKM Tahu
Tuna Pak Ran

Saya merasa puas dengan
keramahan pegawai Tahu
Tuna Pak Ran dalam

melayanai konsumen

Emosion

al

Saya merasa lebih senang
berbelanja di toko UMKM
Tahu Tuna karena sangat

kondusif

Saya menyukai berbelanja di
toko UMKM Tahu Tuna Pak
Ran karena lebih modern

Harga

Saya merasa puas dengan
harga produk yang ditawarkan
ditoko UMKM Tahu Tuna
Pak Ran
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Saya merasa harga Tahu Tuna
Pak Ran sesuai dengan
kualitasnnya dibandingkan

dengan harga ditoko lain

Biaya

Saya merasa biaya produk
atau layanan diTahu Tuna Pak
Ran sebanding dengan

kualitas yang diterima

Saya merasa  informasi
tentang harga Tahu Tuna Pak
Ran jelas




Lampiran 3 Data Karakteristik Responden

NO | NAMA JENIS KELAMIN | USIA

1. Linda Purnama Sari Perempuan 15-30 Tahun
2. Neha Adelia Perempuan 15-30 Tahun
3 Ulima Rofi’ah Salsabila Perempuan 15-30 Tahun
4 Siti Perempuan 15-30 Tahun
5 Andin Perempuan 15-30 Tahun
6 Arya Duana Putra Laki-laki 15-30 Tahun
7 Sintya Ajeng Perempuan 15-30 Tahun
8 Acita Mutiara bintang Perempuan 15-30 Tahun
9 Wibowo prasetya utomo Laki-laki 15-30 Tahun
10 Nuril fitroh Perempuan 15-30 Tahun
11 Ahmad murodi husen Laki-laki 15-30 Tahun
12 azalia Perempuan 15-30 Tahun
13 Dhiah rahmawati Perempuan 15-30 Tahun
14 Gandes Perempuan 15-30 Tahun
15 laras Laki-laki 15-30 Tahun
16 Gumilang Laki-laki 31-40 Tahun
17 Annisa putri eka Perempuan 15-30 Tahun
18 Laili vita cahyaningrum Perempuan 15-30 Tahun
19 Arum Perempuan 15-30 Tahun
20 Dian Fatimah Perempuan 15-30 Tahun
21 Sus nuryanti Perempuan 15-30 Tahun
22 Arisa dwi Perempuan 15-30 Tahun
23 Erna puspitasari Perempuan 15-30 Tahun
24 Nur lzzatul hanifah Perempuan 15-30 Tahun
25 Meli Perempuan 15-30 Tahun
26 Ikka maulidya Perempuan 15-30 Tahun

10z



27 Anggi ratna Perempuan 15-30 Tahun
28 Akbar syaiful Laki-laki 15-30 Tahun
29 lyan Perempuan 15-30 Tahun
30 Daffa hafizha Laki-laki 15-30 Tahun
31 Alifa Perempuan 31-40 Tahun
32 Qolby Perempuan 15-30 Tahun
33 Muslih Laki-laki 15-30 Tahun
34 Dwi suci andini Perempuan 15-30 Tahun
35 Dodik kiswanto Laki-laki 15-30 Tahun
36 Nadra saraswaty Perempuan 15-30 Tahun
37 Ayu Perempuan 15-30 Tahun
38 Alvin antika Perempuan 15-30 Tahun
39 Firgi firmansyah alyusuf Laki-laki 15-30 Tahun
40 Sulfania Perempuan 15-30 Tahun
41 Fadhila nur rohmah Perempuan 15-30 Tahun
42 Septi Perempuan 15-30 Tahun
43 Muhammad asa Laki-laki 15-30 Tahun
44 Ahyi inayah Perempuan 15-30 Tahun
45 Asrin Perempuan 15-30 Tahun
46 Fera listiya ningsih Perempuan 15-30 Tahun
47 Umi nur khasanah Perempuan 15-30 Tahun
48 Ayu rusmala Perempuan 15-30 Tahun
49 Tantri Kusuma wardhani Perempuan 15-30 Tahun
50 Ihsan Laki-laki 15-30 Tahun
51 Suroto Laki-laki 31-40 Tahun
52 Dani kuswanto Laki-laki 15-30 Tahun
53 Soleh daroini Laki-laki 31-40 Tahun
54 Rusmiati Perempuan 41-50 Tahun
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55 Nanag ruswanto Laki-laki 41-50 Tahun
56 Aufa Perempuan 15-30 Tahun
57 Hasna nur ashary Perempuan 15-30 Tahun
58 Lia setiyaningsih Perempuan 15-30 Tahun
59 Nirmala Perempuan 15-30 Tahun
60 Daryanti Perempuan 15-30 Tahun
61 Ahmad bagas wicaksono Laki-laki 15-30 Tahun
62 Olvi Perempuan 15-30 Tahun
63 Elga widiastuti Perempuan 15-30 Tahun
64 Anggita mey Perempuan 15-30 Tahun
65 Era ariska Perempuan 15-30 Tahun
66 Finta cahyaning winarsih Perempuan 15-30 Tahun
67 Fitri endang lestari Perempuan 15-30 Tahun
68 Rahma Perempuan 15-30 Tahun
69 Arny Perempuan 15-30 Tahun
70 Ravina intan Perempuan 15-30 Tahun
71 Arin puspitasari Perempuan 15-30 Tahun
72 Putri pramulia p Perempuan 15-30 Tahun
73 Yulistina aninda Perempuan 15-30 Tahun
74 Putri fardila watik Perempuan 15-30 Tahun
75 Muhammad nur rohman Laki-laki 15-30 Tahun
76 Rizki mutmainah Perempuan 15-30 Tahun
77 Amin Nugroho Laki- lali 15-30 Tahun
78 Dahlia Perempuan 15-30 Tahun
79 Suyati Perempuan 41-50 Tahun
80 Jirah Perempuan 41-50 Tahun
81 Wulan aryani Perempuan 15-30 Tahun
82 Markojim Laki-laki 41-50 Tahun
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83 Jeminto Laki-laki 41-50 Tahun
84 Pinta Melinda Perempuan 31-40 Tahun
85 Joko rahono Laki-laki 41-50 Tahun
86 Kurnia arin Perempuan 15-30 Tahun
87 Anik Perempuan 31-40 Tahun
88 Citra indah Perempuan 31-40 Tahun
89 Sumainyah Perempuan 41-50 Tahun
90 Wihda helroza Perempuan 31-40 Tahun
91 Hanifah audia saputri Perempuan 15-30 Tahun
92 Harianto Laki-laki 41-50 Tahun
93 Siti pangatin Perempuan 41-50 Tahun
94 Nur fathonah Perempuan 31-40 Tahun
95 Umu masudah Perempuan 15-30 Tahun
96 Anisa safitri Perempuan 15-30 Tahun
97 Cahyo saputro Laki-laki 15-30 Tahun
98 Tutik Perempuan 31-40 Tahun
99 Muhammad jamil Laki-laki 41-50 Tahun
100 | Dadang tri Wibowo Laki-laki 15-30 Tahun
101 | Reni safeti Perempuan 15-30 Tahun
102 | Irmaindana Perempuan 15-30 Tahun
103 | Rissa oktavia Perempuan 15-30 Tahun
104 | Suprianto Laki-laki 41-50 Tahun
105 | Siti mahmudah Perempuan 31-40 Tahun
106 | Wiyono Laki-laki 41-50 Tahun
107 | Wiji Perempuan 41-50 Tahun
108 | Roi Laki-laki 15-30 Tahun
109 | Saridi Laki-laki 41-50 Tahun
110 | Riska dwi Perempuan 15-30 Tahun
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111 | Rika fitriani Perempuan 31-40 Tahun
112 | Anis misrahayu Perempuan 31-40 Tahun
113 | Khoirun nisa Perempuan 15-30 Tahun
114 | Dani purwanto Laki-laki 15-30 Tahun
115 | Aji pamungkas Laki-laki 15-30 Tahun
116 | Alfi koirudin Laki-laki 15-30 Tahun
117 | Nasriyatul Perempuan 15-30 Tahun
118 | Mei agusta ayuningrum Perempuan 15-30 Tahun
119 | Alin oksara mudini Perempuan 15-30 Tahun
120 | Laiza nuranisa Perempuan 15-30 Tahun
121 | Masrihah Perempuan 31-40 Tahun
122 | Rosidi Laki-laki 41-50 Tahun
123 | Siti ronmah Perempuan 41-50 Tahun
124 | Kukuh prasetyo Laki-laki 31-40 Tahun
125 | Aditia rahma Laki-laki 15-30 Tahun
126 | Lintang Kusuma dewi Perempuan 31-40 Tahun
127 | Linanda alias Perempuan 15-30 Tahun
128 | Cevinta paramita Perempuan 15-30 Tahun
129 | Salma basmalia Perempuan 31-40 Tahun
130 | Asti khusnul khotimah Perempuan 31-40 Tahun
131 | Gadis laura Perempuan 15-30 Tahun
132 | Dian maratus solihah Perempuan 15-30 Tahun
133 | Fatika rahma Perempuan 31-40 Tahun
134 | Endah yurdiati Perempuan 31-40 Tahun
135 | Hanum nilasari Perempuan 31-40 Tahun
136 | Anisa pratiwi Perempuan 15-30 Tahun
137 | Mutiara ayu fadila Perempuan 15-30 Tahun
138 | Rizki tria utami Perempuan 31-40 Tahun
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139

Kademi

Perempuan

41-50 Tahun

140

Risda Efendi

Perempuan

15-30 Tahun

107
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Lampiran 4 Tabulasi Data Penelitian

Tabulasi Data Kuesioner Kualitas Produk (X1)

Kualitas Produk (X1)
X1.1 | X1.2 | X1.3| X1.4| X15| X1.6 | X1.7 | X1.8 | X1.9 | X1.10 | Total

X1

45

45

45

45

45

45

45

42

44
40

40
49

40

40

35
36

44
45

45

45

42

46

41

NO

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20

21

22
23
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46

41

47

49

45

44
41

44
44
47

39
50
50
44
42

43

42

42

44
50
44
40
40

40
41

49

40
48

24
25
26
27

28
29
30
31

32

33
34

35
36

37

38

39

40
41

42

43
44
45

46

47

48

49

50
51




110

45

48
49

43

30
43

45

40
50
46

44
44
45

40

49

44
44
40
44
40
40

40
49

43

44
40

40
49

52

53
54
55
56
57

58

59
60
61

62

63
64

65
66
67

68
69
70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
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45

46

47

47

47

48

44
49

50
47

50
45

49

42

48

50
50

47

45

46

45

46

49

48

48

50
48

47

80
81

82
83
84
85
86
87

88
89
90
91

92

93
94
95
96
97

98
99

100
101
102

103
104
105
106
107
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44
50
44
47

41

46

44
50

46

50
50
50
50
46

45

45

45

50
48

50
48

47

48

43

47

45

47

44

108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120
121
122
123
124
125
126
127
128
129
130
131
132
133
134
135
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44
44
48

48
50

136
137
138
139
140

Tabulasi Data Kuesioner Kualitas Pelayanan (X2)

Kualitas Pelayanan (X2)
X2.1 | X222 | X23 | X24 | X25 | X2.6 | X2.7 | X2.8 | TOTAL

X2

36
35

32

32

32
36
34
35

35
32

32

39
34
32
26
31

36
36

NO

10
11
12
13
14
15
16
17
18
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37
34
34
37

33
34
33
37

40

34
35

29
37

36
33
34
40

40

36
33
33
34
32
36
40

37
32

32

19
20
21

22
23
24
25
26
27

28
29
30
31

32
33
34
35

36
37

38
39
40

41

42

43

44
45

46
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37
33
32
32

40

37
37
39
33
24
36
34
32

36
33
35
35

35

32

39
34
34
32
35

35
40

32

38

47

48

49

50
o1

52
53
54
55
56
57

58
59
60
61

62
63
64
65

66
67
68
69
70
71

72
73
74
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37
32

32
32

37
37
40

40

39
40

38
40

40

40

40

40

40

40

37

36
40

35

37
37

38
36
40

39

75
76
77
78
79
80
81

82

83
84

85

86
87

88
89
90
91

92

93
94
95
96
97
98
99

100
101
102
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38
40

38
33
37
34
37
37

37

40

40

34
39
34
40

37
38
40

35

36
38
38
36
33
40

40

39
37

103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120
121
122
123
124
125
126
127
128
129
130
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38
36
33
36
35
38
38
38
35

38

131
132
133
134
135
136
137
138
139
140

Tabulasi Data Kuesioner Brand Image (X3)
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24
22
20
26
27
28
25
25
29
27
26
25
27

30
27
27
25
28
28
28
26
30
30
26
25
25
25
27

14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32

33
34

35

36
37

38
39
40

41
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27
30
27
24
24
24
25
30
30
30
29
28
28
28
18
28
24
24
28
27

27
27

27
24
30
26
27

25

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
53
54
55
56
57
58
59
60
61

62
63
64
65

66
67
68
69
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27
25
24
24
30
28
26
24
24
30
29
30
29
26
30
29
30
30
30
30
30
29
30
28
30
30
27

24

70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82

83
84
85
86
87

88
89
90
91

92
93
94
95
96
97
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28
28
30
30
28
27
29
30
27

27
24
30
29
27
29
28
30
24
28
30
30
28
26
27

28
30
25
28

98
99

100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120
121
122
123
124
125
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30
30
27
25
30
27
25
29
30
28
26
28
30
24
28

126
127
128
129
130
131
132
133
134
135
136
137
138
139
140

Tabulasi Data Kuesioner Kepuasan Konsumen (YY)

Kepuasan Konsumen

44
45

40

40
40

45

42

44

Y.9 | Y.10 | TOTAL

Y.8

Y.7

Y.6

Y.5

Y.4

Y.3

Y.2

Y.l

NO
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46

40
40

48
39
40

33
35

45

45

44
42

44
49

41

43

40
48

48

41

41

49

46

47

50
41

50
50

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27

28
29
30
31

32

33
34
35

36
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45

43

42

44
43

45

50
45

40
40

44
41

47

50
45

49

49

46

50
30
43

47

41

47

42

45

43

44

37

38

39

40
41

42

43
44
45

46

47

48

49
50
51

52

53
54
55
56
57

58
59
60
61

62

63
64
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40

47

42

43

45

45

44
50

50
41

38
40

40

50
45

49

50
48

49

45

50
49

50
50
48

50
50

65
66
67

68
69
70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82

83
84

85
86
87

88
89
90
91

92
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49

50
50
48
40

47

46

41

47

49

50
49

44
41

47

40

48

48

47

50
46

50
45

47

50
47

50
42

93
94

95
96
97

98
99
100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120
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47

46

44
48

46

50
50
50
49

46

45

46

41

49

48

47

49

50
45

46

121
122
123
124
125
126
127
128
129
130
131
132
133
134
135
136
137
138
139
140




Lampiran 5 Hasil Distribusi Karakteristik Responden

Usia Responden

Usia Jumlah Responden | Presentase (%0)
15-30 Tahun 100 71,4
31-40 Tahun 22 15,7
41-50 Tahun 18 12,9

Total 140 100

Jenis Kelamin

Jenis Kelamin

Jumlah Responden

Presentase (%0)

Laki-laki 36 25,7
Perempuan 104 74,3
Total 140 100

Responden yang pernah membeli Tahu Tuna Pak Ran

Berdasarkan | Jumlah Responden | Presentase (%)
pembelian
Pernah 138 98,6
Tidak 2 1,4
Total 140 100

Responden yang mengetahui produk Tahu Tuna Pak Ran

Mengetahui Jumlah Responden | Presentase (%)
produk
lya 139 99,3
Tidak 1 7
Total 140 100
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Lampiran 6 Hasil Uji Statistik Deskriptif Variabel

Kualitas Produk (X1)

130

Statistics
X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5
N | Valid 140 140 140 140 140
Missing 0 0 0 0 0
Mean 4.4786 45214 4.3786 45571 4.5000
Median 5.0000 5.0000 4.0000 5.0000 5.0000
Std. Deviation 55578 52926 50133 .54007 54311
Range 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00
Minimum 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00
Maximum 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00
X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10
140 140 140 140 140
0 0 0 0 0
4.6000 45214 45071 4.5429 4.4643
5.0000 5.0000 5.0000 5.0000 4.0000
53375 52926 .54306 51414 52848
2.00 2.00 2.00 2.00 2.00
3.00 3.00 3.00 3.00 3.00
5.00 5.00 5.00 5.00 5.00
Kualitas Pelayanan (X2)
Statistics
X1.1 | X12 | X13 |[X14 |X15 |X16 |X1.7 | X138
N | Valid 140 140 140 140 140 140 140 140
Missing 0 0 0 0 0 0 0 0
Mean 45071 | 4.5143 | 45071 | 4.4214 | 4.5786 | 4.4786 | 4.4500 | 4.4500
Median 5.0000 | 5.0000 | 5.0000 | 4.0000 | 5.0000 | 4.5000 | 4.0000 | 4.0000
Std. 54306 | .58131 | .52965 | .60057 | .53735 | .54268 | .54078 | .52731
Deviation
Range 2.00 3.00 2.00 3.00 2.00 2.00 2.00 2.00
Minimum 3.00 2.00 3.00 2.00 3.00 3.00 3.00 3.00
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Maximum 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00
Brand Image (X3)
Statistics
X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6
N | Valid 140 140 140 140 140 140
Missing 0 0 0 0 0 0
Mean 45643 | 45429 | 45214 | 4.4786 | 4.5214 | 4.4929
Median 5.0000 | 5.0000 | 5.0000 | 4.0000 | 5.0000 | 5.0000
Std. 52575 | 54140 | .52926 | .52926 | .54268 | .55615
Deviation
Range 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00
Minimum 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00
Maximum 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00
Kepuasan Konsumen ()
Statistics
X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5
N | Valid 140 140 140 140 140
Missing 0 0 0 0 0
Mean 4.5929 45714 4.5429 4.5357 4.5000
Median 5.0000 5.0000 5.0000 5.0000 5.0000
Std. Deviation 52143 53835 51414 52848 52969
Range 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00
Minimum 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00
Maximum 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00
X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10
140 140 140 140 140
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0 0 0 0 0
45214 45143 4.4857 4.5286 4.5000
5.0000 5.0000 5.0000 5.0000 5.0000
.56858 54292 54292 54235 .55619

2.00 2.00 2.00 2.00 2.00
3.00 3.00 3.00 3.00 3.00
5.00 5.00 5.00 5.00 5.00




Lampiran 7 Hasil Uji validitas

Variabel Kualitas Produk (X1)

Correlations
A W12 X3 ¥4 Y15 W16 X7 %18 X186 X110 ]
11 Pearson Correlation 1 437 152 133 400" 125 000 390 155 416 401”7
Sig. (2-tailed) 016 422 482 028 510 1.000 033 414 022 006
N 30 30 30 30 30 0 30 30 30 30 30
%12  Pearson Correlation 437 1 239 FEES FEES 4737 018 430 279 646 715"
Sig. (2-tailed) 016 203 007 007 008 927 015 135 000 000
N 30 30 30 30 30 0 0 30 30 30 30
X13  Pearson Correlation 152 239 1 146 268 342 439 451 226 506 5917
Sig. (2-tailed) 422 203 A1 152 064 015 012 230 004 001
N 30 0 30 30 30 30 30 30 0 30 30
X1.4  Pearson Gorrelation 133 482" 146 1 253 367 044 5347 428 296 595"
Sig. (2-tailed) 482 007 441 178 046 817 002 018 112 001
N 30 30 30 30 30 0 30 30 30 30 30
1.5  Pearson Correlation 400" 482" 268 253 1 267 165 326 573 7407 7207
Sig. (2-tailed) 028 007 182 178 154 385 079 000 000 000
N 30 30 30 30 30 0 kDl 30 30 30 30
%16  Pearson Correlation 125 473 342 36T 267 1 301 427 387 381" 658"
Sig. (2-tailed) 510 008 064 046 154 106 020 035 038 000
N 30 30 30 30 30 0 0 30 30 30 30
X17  Pearson Correlation 000 018 439 044 165 301 1 133 200 209 389
Sig. (2-tailed) 1.000 027 015 817 385 106 484 289 269 033
N 30 0 30 30 30 30 30 30 0 30 30
%18  Pearson Gorrelation 3907 439" 451 5347 326 427 133 1 1249 469" 708"
Sig. (2-tailed) 033 015 012 002 079 020 484 184 009 000
N 30 30 30 30 30 0 30 30 30 30 30
1.8 Pearson Correlation 155 279 226 475 673 387 200 249 1 429 635
Sig. (2-tailed) 414 135 230 019 000 035 289 184 018 000
N 30 30 30 30 30 0 kDl 30 30 30 30
%110  Pearson Correlation 416 646 506 296 740" 381" 208 460" 420 1 805
Sig. (2-tailed) 022 000 004 12 000 038 269 009 018 000
N 30 30 30 30 30 0 0 30 30 30 30
X1 Pearson Correlation 417 718" 5917 595 7207 658" 389 708" 635" 805" 1
Sig. (2-tailed) 006 000 001 001 000 000 033 000 000 000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30

* Correlation iz significant at the 0.05 level (2-tailed).

** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).
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Variabel Kualitas Pelayanan (X2)
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Correlations
%21 %22 %23 24 X2 5 X2 6 %27 X286 %2
¥21  Pearson Correlation 1 201 201 A5 407 467 363 385 6477
Sig. (2-tailed) 288 288 022 026 .009 049 035 000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30
%22 Pearson Correlation 201 1 157 407 073 354 074 243 488"
Sig. (2-tailed) 288 408 025 700 055 697 196 006
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30
%23 Pearson Correlation 201 157 1 310 493" 236 322 243 579
Sig. (2-tailad) 288 408 095 006 210 083 196 001
N 30 30 30 10 30 0 10 30 0
X2.4  Pearson Correlation 415 407 310 1 5747 380 438 268 7647
Sig. (2-tailad) 022 025 095 001 038 015 153 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 a0
¥2.5  Pearson Correlation 407 073 493" 574" 1 342 438 493" 759"
Sig. (2-tailed) 026 700 006 .00 064 016 006 .000
N 30 30 30 10 30 0 30 30 a0
¥2.6  Pearson Correlation 46T 354 236 380" 342 1 233 EED 6547
Sig. (2-tailed) 009 055 210 038 064 130 071 .000
N 30 30 30 30 30 0 0 30 a0
¥2.7  Pearson Correlation 363 074 322 438 438 283 1 280 6207
Sig. (2-tailed) 049 697 083 015 016 130 134 .000
N 30 30 30 0 30 0 30 30 a0
¥2.8  Pearson Carrelation 385 243 243 268 493" 334 230 1 618
Sig. (2-tailed) 035 196 196 153 006 071 134 000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 a0
X2 Pearson Correlation 647 488 575 764" 758 6547 6207 &8 1
Sig. (2-tailed) 000 006 001 .000 .000 .000 .000 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30

* Correlation is significant atthe 0.05 level (2-tailed).

** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).
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Variabel Brand Image (X3)

Correlations
WA Wa.2 W33 W34 W35 W36 K]
K3 Pearson Correlation 1 212 334 040 360 328 600
Sig. (2-tailed) 261 071 832 050 076 .000
M 30 30 30 a0 a0 a0 a0
%32  Pearson Correlation 212 i 218 REL 357 507 BTE
Sig. (2-tailed) 261 247 347 053 004 .000
N 30 30 30 an 30 a0 a0
¥3.3  Pearson Correlation 334 218 1 018 250 228 5227
Sig. (2-tailed) 071 247 827 182 225 003
N 30 30 30 30 30 30 30
¥3d Pearson Correlation 040 178 018 1 212 80T 547
Sig. (2-tailed) 832 247 927 261 .000 002
M 30 0 30 a0 a0 a0 a0
%35  Pearson Correlation 360 387 250 212 1 473 827
Sig. (2-tailed) 050 053 482 261 362 000
N 30 30 30 an 30 a0 a0
%3.6  Pearson Correlation 329 507 228 607 173 1 773
Sig. (2-tailed) 076 004 225 .000 362 000
N 30 30 30 30 30 30 30
] Pearson Correlation 600" BTE 5227 54T 627 FEER 1
Sig. (2-tailed) 000 000 .003 002 .000 .000
M 30 0 30 an a0 a0 a0

** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).



Variabel Kepuasan Konsumen (YY)
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Correlations
Y Y2 Y3 Y4 Y& Y6 Y7 ' Y9 Y10 Y
Y1 Pearson Correlation 1 462 200 EIZH 5437 447 827" 509 571 558" 739"
Sig. (2-tailed) 010 289 044 o002 013 000 004 001 001 000
N 30 30 30 30 30 a0 0 30 30 30 30
Y2 Pearson Gorrelation 462" 1 068 353 117 4637 353 642" 463 469 6a4”
Sig. (2-tailed) 010 T 056 004 010 056 000 010 009 000
N 30 30 30 30 30 a0 0 30 30 30 30
Y3 Pearson Correlation 200 068 1 224 A4 358 &g -.028 485" 405" L
Sig. (2-tailed) 289 T 235 023 052 000 879 007 005 003
N 30 30 30 30 30 a0 0 30 30 30 30
.4 Pearson Correlation a71” 353 224 1 446 491" 308 293 608" 598 675
Sig. (2-tailed) 044 056 235 014 006 030 116 000 000 000
N 30 30 30 30 a0 a0 a0 30 30 30 30
Y5 Pearson Correlation 5437 511 414 445 1 5297 569 328 5287 5227 756
Sig. (2-tailed) o002 004 023 014 003 001 077 003 003 000
N a0 a0 a0 a0 a0 a0 a0 a0 a0 a0 a0
Y6 Pearson Correlation 447 463 358 FEIN 5297 1 ard 233 Ed5 6347 78"
Sig. (2-tailed) 013 010 052 006 003 041 216 002 000 000
M 10 10 10 10 10 0 0 10 10 10 10
Y7 Pearson Correlation 627 353 618" 398 569 ki 1 426 491”7 490" 7427
Sig. (2-tailed) 000 056 000 030 001 041 019 006 006 000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
Y8 Pearson Correlation 509" 642" -.029 293 328 233 426 1 362 361 578
Sig. (2-tailed) 004 000 879 116 077 216 o018 048 050 o001
N 30 30 30 30 30 a0 0 30 30 30 30
Y9 Pearson Correlation 57 463 485" 608 5297 545 491" 362 1 BB 833
Sig. (2-tailed) 001 010 007 000 003 002 006 049 000 000
N 30 30 30 30 30 a0 0 30 30 30 30
Y10  Pearson Correlation 558 4697 495" 599" 5227 634" 4907 361 846" 1 845"
Sig. (2-tailed) 001 009 005 000 003 000 006 050 000 000
N 30 30 30 30 30 a0 0 30 30 30 30
Y Pearson Correlation 739" 6a4" 5317 675 756 718" 747" 578 833" 45" 1
Sig. (2-tailed) 000 000 003 000 000 000 000 001 000 000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30

* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

** Correlationis significant atthe 0.01 level (2-tailed).




Lampiran 8 Hasil Uji Reliabilitas

Reliabilitas Kualitas Produk (X1)

Reliabilnty Statistics
Cronbach's
Alpha Moofltems
834 10

Variabel Kualitas Pelayanan (X2)

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha [ of tems
a7 8

Reliabilitas Brand Image (X3)

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha M of ltems

694 ]

Reliabilitas Kepuasan Konsumen ()

Reliahility Statistics
Cronbach's
Alpha M of tems

842 10
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Lampiran 9 Hasil Uji Asumsi Klasik

Uji Noramlitas (

138

Probability Plot)

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

08

06

04

Expected Cum Prob

0z

Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
10

0.0 0.2 04

0.6 0.8 10

Observed Cum Prob

Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized

Residual
N 140
Normal Parameters?® Mean .0000000
Std. Deviation 2.37058550
Most Extreme Differences Absolute .060
Positive .060
Negative -.058
Test Statistic .060
Asymp. Sig. (2-tailed) .200¢4

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.
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Uji Multikolinearitas

Coefficients?

Standardi
zed
Unstandardized Coefficie Collinearity
Coefficients nts Statistics
Std. Tolera
B Error Beta t Sig. nce VIF
3.805 2.750 1.383 .169
.118 .087 107 1.358 .177 425  2.352
473 .098 .366 4.800 .000 .453 2.209
.708 125 422 5.660 .000 .473 2.116

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Uji Heteroskesdatisitas

Model Summary

Adjusted R Std. Erraor of
Maodel R R Square Square the Estimate

1 BT 768 696 6.25655

a. Predictors: (Constant), X1 X233, X3, X2, X1, X3_KUADRAT,
X2_KUADRAT, X1_KUADRAT



Lampiran 10 Hasil Uji Ketetapan Model

Uji Koefisien Determinasi (R2)

Model Summary

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 .8012 .642 .634 2.39659

a. Predictors: (Constant), Brand Image, Kualitas Pelayanan , kualitas
Produk

Uji Simultas (Uji F)

Uji F
ANOVA?
Sum of Mean
Model Squares df Square F Sig.
Regression 1401.858 3 467.286  81.357 .00QP
Residual 781.135 136 5.744
Total 2182.993 139

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

b. Predictors: (Constant), Brand Image, Kualitas Pelayanan , kualitas Produk

Uji T

Coefficients?

Standardiz
Unstandardized ed
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta t Sig.
3.805 2.750 1.383 .169
.118 .087 .107 1.358 A77
473 .098 .366 4.800 .000
.708 125 422 5.660 .000

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
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Lampiran 11 Hasil Uji Analisis Regresi Linear Berganda

Coefficients?

141

Standardiz
Unstandardized ed
Coefficients Coefficients

Mode| B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 3.805 2.750 1.383 .169
kualitas Produk 118 .087 107 1.358 A77
Kualitas 473 .098 .366  4.800 .000
Pelayanan
Brand Image .708 125 422 5.660 .000

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
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Lampiran 12 Bukti Penelitian

1. Bukti Screenshot Google Form

v [E] PENGARUH KUAUTASPRODUI X - o x

€ © = docsgooglecom/forms/d/ICLUMWINEZYvSOnIBEA9S FecDbgKey

ZA0MUAEMedit k-4

a PENGARUH KUALITAS PRODUK, KUALITAS PELAYANAN, DAN BRAND IMAC [ ¥r

Pertanyasn  Jewaben @) Setelan

PENGARUH KUALITAS PRODUK,KUALITAS * ¢ ®

PELAYANAN, DAN BRAND IMAGE 5|

TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN PADA T

UMKM TAHU TUNA PAK RAN DI PACITAN =

Assalamyalaikum Wi Wo =

Wassalamu'al:

Hora Seva

Now Marmia Lanah (]

i as P .ecdvE/ ODae @& A ®aw

s2zem
230z B

2. Penyebaran Kuesioner Melalui Sosial media

-

<

NGARUH KUALITAS
RODUK,KUALITAS PELAYANAN, DAN
RAND IMAGE TERHADAP KEPUASAN
[ODNSUMEN PADA UMKM TAHU TUNA
AK RAN DI PACITAN

PENGARUH KUALITAS

PRODUK KUALITAS PELAYANAN,
DAN BRAND IMAGE TERHADAP
KEPUASAN KONSUMEN PADA
UMKM TAHU TUNA PAK RAN DI
PACITAN

Assalamu'alaikum Wr. Wb

Responden yang terhormat,
Perkenalkan nama saya Nur
Mauula Janah, mahasiswi
Jurusan Manajemen Bisnis
Syariah, Fakultas Ekonomi dan
Bisnis Islam UIN Raden Mas Said

P=

I ] M S PENGARUH KUALITAS
= PRODUK,KUALITAS PELAYANA...
A lamu‘alaikum Wr. Wb Respond

Assalamu'alaikum Wr. Wb

Responden yang terhormat, Perkenalkan
nama saya Nur Mauula Janah, mahasiswi
Jurusan Manajemen Bisnis Syariah, Fakultas
Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Raden Mas Said
Surakarta yang saat ini sedang melakukan
penelitian dengan judul " Pengaruh Kualitas
Produk, Kualitas Pelayanan, dan Brand Image
Terhadap Kepuasan Konsumen Pada UMKM
Tahu Tuna Pak Ran di Pacitan ". Segala
informasi yang diberikan dalam kuesioner

ini hanya untuk kepentingan penelitian
semata dan akan dijaga kerahasiaannya.
Oleh karena itu, saya memohon kesediaan
saudara/i untuk dapat meluangkan waktu
untuk mengisi kuesioner ini dengan tepat dan
teliti. Atas perhatian dan partisipasinya, saya
mengucapkan terima kasih.

Berikut link kuesioner:

ht 10 o] =X

link
Wassalamu'alaikum Wr. Wb
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3. Penyebaran Kuesioner Secara Offline/ Angket

, . j_" Y & ’:&f
\‘ ””! ” rree m.
| ”’hl /l ? |

Anisa Pratiwi, Usia 24 Tahun Toko Tahu Tuna Pak Ran
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Tempat penyimpanan Tahu Tuna
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Lampiran 13 Surat Keterangan Turnitin

Dipindai dengan CamScanner
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Lampiran 14 Daftar Riwayat Hidup

Daftar Riwayat Hidup

A. DATA PRIBADI

Nama Lengkap : Nur Mauula Janah

Jenis Kelamin : Perempuan

Tempat, Tanggal Lahir : Sragen, 07 Januari 2002

Agama : Islam

No.HP : 0877-6463-6787

Email : nurmauula712@gmail.com

Fakultas : Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam
Jurusan : Manajemen Bisnis Syariah

Alamat : Wiyoro, Ngadirojo, Pacitan Jawa Timur

B. RIWAYAT PENDIDIKAN

1.

Tk Bendungan 1
SDN Kedawung 1
SDN Pagerejo 1
MTS Pembangunan
MA Pembangunan

UIN Raden Mas Said Surakarta


mailto:nurmauula712@gmail.com

