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ABSTRAK 

Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh kualitas produk dan 

harga terhadap kepuasan pelanggan pada Quality Fried Chicken (QFC) cabang 

Punge Blang Cut Banda Aceh. Metode yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah metode deskriptif kuantitatif dengan menggunakan sumber data primer 

berupa hasil penyebaran kuesioner, sampel dalam penelitian ini adalah pelanggan 

Quality Fried Chicken (QFC) Punge Blang Cut yang berjumlah 96 orang dan 

teknik analisis datanya dilakukan dengan perhitungan analisis regresi linear 

berganda, uji kualitas data, uji asumsi klasik dan uji hipotesis. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa secara simultan kualitas produk dan harga mempunyai 

pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Quality Fried 

Chicken (QFC) cabang Punge Blang Cut Banda Aceh dengan nilai Fhitung ≥ Ftabel 

(34,182 ≥ 3,09). Implikasi hasil penelitian menunjukkan bahwa pemilik Quality 

Fried Chicken (QFC) Punge Blang Cut harus memperhatikan keinginan para 

pelanggan dan faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan, sehingga 

pelanggan mempunyai daya tarik yang tinggi untuk membeli produk yang dijual 

oleh Quality Fried Chicken (QFC). 

 

Kata Kunci : Kualitas Produk, Harga dan Kepuasan Pelanggan 
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The Effect of Product Quality and Price on Customer Satisfaction 

At Quality Fried Chicken (QFC) Punge Blangcut 

Banda Aceh City 

 

ASRUL ZULMI 

NPM : 1802120162 

 

Adviser I : Dr. Erlinda, SE, M.Si 

Adviser II : Mirza Murni, SE, MM 

 

ABSTRACT 

The purpose of this study was to analyze the effect of product quality and price on 

customer satisfaction at Quality Fried Chicken (QFC) Punge Blang Cut Banda 

Aceh branch. The method used in this study is a quantitative descriptive method 

using primary data sources in the form of questionnaires, the sample in this study 

is Punge Blang Cut Quality Fried Chicken (QFC) customers totaling 96 people 

and the data analysis technique is carried out by calculating multiple linear 

regression analysis. , test data quality, classic assumption test and hypothesis 

testing. The results showed that simultaneously product quality and price had a 

significant effect on customer satisfaction at the Quality Fried Chicken (QFC) 

Punge Blang Cut Banda Aceh branch with the calculated F value F table 

(34.182≥3.09). The implication of the results shows that the owners of Quality 

Fried Chicken (QFC) Punge Blang Cut must pay attention to the wishes of 

customers and factors that can affect customer satisfaction, so that customers 

have a high attraction to buy products sold by Quality Fried Chicken (QFC). 

 

Keywords: Product Quality, Price and Customer Satisfaction 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Pertumbuhan dan perkembangan perekonomian berkembang pesat seiring 

berjalannya waktu, yang mulanya pasar sebagai tempat bertemunya penjual dan 

pembeli namun sampai saat ini tanpa harus bertemu transaksi jual dan beli dapat 

terjadi. Sudah tidak asing lagi ditelinga kita mendengar sistem perekonomian 

terjadi dengan wadah digital seperti e-commerce atau bisa disebut perdagangan 

elektronik. 

E-commerce adalah penyebaran, pembelian, penjualan, pemasaran barang dan 

jasa melalui internet atau jaringan komputer. Seluruh komponen yang ada dalam 

perdagangan diaplikasikan ke dalam e-commerce seperti costumer service, 

layanan produk, cara pembayaran dan cara promosi. Perkembangan internet yang 

semakin maju merupakan salah satu faktor pendorong berkembangnya e-

commerce. Internet merupakah salah satu jaringan global yang sangat penting 

untuk menghubungkan jaringan komputer di seluruh dunia, sehingga 

memungkinkan terjadinya komunikasi dan interaksi antar satu perusahaan dengan 

konsumen. 

Banyak perusahaan telah berpindah e-commerce dengan berbagai alasa. Salah 

satunya adalah kemudahan yang diberikan teknologi hingga menjadikan e-

commerce sebagai alternatif perdagangan yang efisien dan efektif, baik dari segi 

waktu, tenaga dan biaya. Hal lain yang membuat e-commerce menjadi lahan 
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prospek bagi para pelaku bisnis adalah status internet yang semakin hari semakin 

bertambah. Pengusaha wiraswasta dapat menciptakan lapangan pekerjaan baru 

bagi dirinya sendiri maupun bagi orang lain. Hal inilah yang dimaksud dengan 

peluang pasar baru bagi bisnis. Disamping itu, tujuan adanya e-commerce adalah 

untuk meningkatkan penjualan, memberikan nilai tambah kepada pelanggan, 

mendekatkan hubungan dengan pelanggan dan memudahkan pelanggan 

mengetahui jenis produk, kualitas dan harga. Hal ini tak luput bagi produsen 

untuk mencapai tingkat kepuasan pelanggan. 

Kotler dan Armstrong (2012 : 24) menyatakan “Kepuasan pelanggan adalah 

tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja (atau hasil) yang ia 

rasakan dibandingkan dengan harapannya”. Tjiptono (2008 : 24) menyatakan 

bahwa “Kepuasan pelanggan merupakan suatu tanggapan emosional pada evaluasi 

terhadap pengalaman konsumsi suatu produk atau jasa”. Kepuasan sendiri 

merupakan perasaan senang yang dialami oleh seseorang setelah menerima 

produk yang diinginkan dengan harga dan kualitas yang baik serta layanan yang 

memuaskan. Dengan memperhatikan aspek khususnya kepuasan pelanggan, maka 

kemungkinan untuk memperoleh competitive advantage akan semakin besar. 

Selain memperhatikan masalah kepuasan pelanggan, penting juga untuk 

memperhatikan faktor-faktor lain yang terkait agar dapat meningkatkan kepuasan 

pelanggannya. Dalam penelitian Alex dan Thomas (2011), dengan judul 

penelitian “Impact of Product Quality, Service Quality, and Contect Experience 

on Customer Perceived Value and Future Buying Intentions” menunjukkan bahwa 

kepuasan pelanggan dapat dipengaruhi oleh kualitas layanan dan kualitas produk. 
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Beberapa faktor seperti kualitas produk dan harga berhubungan positif dan dapat 

mempengaruhi kepuasan pelanggan. 

Wijaya (2011) menyatakan “Kualitas produk merupakan keseluruhan 

gabungan karakteristik produk yang dihasilkan dari pemasaran, rekayasa produksi 

dan pemeliharaan yang membuat produk tersebut dapat digunakan memenuhi 

harapan pelanggan atau konsumen”.  

Kualitas produk memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan pelanggan. 

Kualitas memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk menjalin ikatan 

hubungan yang kuat dengan perusahaan dalam jangka panjang. Ikatan seperti ini 

memungkinkan perusahaan untuk memenuhi dan memahami dengan seksama 

harapan pelanggan serta kebutuhan mereka. Perusahaan harus memperhatikan hal-

hal yang dianggap penting oleh para pelanggan, sehingga pelanggan merasa puas 

dan pada akhirnya akan membentuk loyalitas tinggi di dalam diri pelanggan. 

Kualitas produk memiliki peranan penting, karena hal pertama yang dinilai 

pelanggan dan menjadikan suatu pengalaman yang dapat menarik pelanggan 

adalah kualitas produk. Dengan kualitas produk yang baik, maka keinginan dan 

kebutuhan konsumen terhadap suatu produk akan terpenuhi. Jika kualitas produk 

yang diterima lebih tinggi daripada yang diharapkan, maka kualitas produk yang 

dipersepsikan akan memuaskan. Di sisi lain, faktor yang juga dapat 

mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah harga. 

Pride & Ferrell (2010 : 552) mengatakan harga adalah nilai yang dibayarkan 

untuk produk dalam pertukaran pemasaran. Banyak faktor yang dapat 
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mempengaruhi penilaian harga, termasuk kendala waktu, tingkat harga, persepsi 

kualitas, dan motivasi untuk menggunakan informasi yang tersedia tentang harga. 

Harga merupakan faktor penting yang berhubungan dengan kepuasan 

pelanggan. Apabila pelanggan memiliki persepsi yang tinggi terhadap harga, 

dalam arti produk dan layanan yang diberikan dapat memberikan manfaat yang 

lebih tinggi dibandingkan dengan biaya yang harus dikeluarkan oleh pelanggan, 

maka pelanggan akan merasa puas (Zeithaml, Bitner, dan Gremler, 2009 : 103). 

Pada penelitian ini penulis memilih objek/tempat penelitian yaitu di Quality 

Fried Chicken (QFC) Punge Blang Cut Banda Aceh. Quality Fried Chicken 

(QFC) merupakan salah satu makanan siap saji yang menyediakan makanan dan 

minuman cepat saji dan dapat langsung dinikmati oleh para pelanggannya. 

Quality Fried Chicken (QFC) ini mempunyai icon tersendiri yaitu “Rasa 

Berkualitas Harga Pantas”, hal ini dikarenakan ayam yang tersaji disana memiliki 

tekstur renyah dan cripsy. Para pelanggan tidak perlu risau mengenai harga karena 

harga yang ditawarkan lebih murah daripada tempat lain.  

Quality Fried Chicken (QFC) Punge Blang Cut memiliki pekerja yang terdiri 

dari 1 manajer, 2 kasir dan 3 chef (koki). Di Quality Fried Chicken (QFC) Punge 

Blang Cut juga memiliki menu makanan dan minuman yang beraneka ragam 

seperti paha bawah/sayap Rp.10.000, paha atas/dada Rp.13.000, nasi putih 

Rp.5.000, teh botol sosro Rp.5.000, air mineral Rp.5.000. Quality Fried Chicken 

(QFC) Punge Blang Cut juga menyediakan berbagai macam paket hemat seperti 

paket EKO yang terdiri dari 1 nasi putih, 1 paha atas/dada, 1 teh botol sosro 

dengan harga Rp.20.000. 
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Berdasarkan survei pendahuluan dengan mewawancarai 20 konsumen 

(pelanggan) yang sudah pernah membeli makanan di Quality Fried Chicken 

(QFC) Punge Blang Cut Banda Aceh memiliki kepuasan yang berbeda-beda. 

Beberapa pelanggan mengatakan bahwa kualitas produk di Quality Fried Chicken 

(QFC) masih dalam kategori standar, tetapi ada juga yang mengatakan bahwa 

kulitas produk di Quality Fried Chicken (QFC) baik dan memuaskan. Dan jika 

dilihat dari segi harga, beberapa pelanggan mengatakan bahwa harga makanan di 

Quality Fried Chicken (QFC) tergolong mahal, tetapi ada juga yang mengatakan 

bahwa harganya lebih murah dibandingkan tempat lain. Hal tersebut membuat 

penulis tertarik melakukan penelitian lebih lanjut untuk mengetahui kepuasan 

pelanggan terhadap kualitas produk dan harga pada Quality Fried Chicken (QFC) 

Punge Blang Cut Banda Aceh.  

Berdasarkan penjelasan latar belakang di atas, maka penulis memutuskan 

untuk mengambil judul : “Pengaruh Kualitas Produk dan Harga Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Pada Quality Fried Chicken (QFC) Cabang Punge 

Blang Cut Kota Banda Aceh”. 

 

1.2 Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka permasalahan 

dalam penelitian ini adalah : 

1. Bagaimana pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan pada 

Quality Fried Chicken (QFC) Punge Blang Cut Banda Aceh? 
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2. Bagaimana pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan pada Quality Fried 

Chicken (QFC) Punge Blang Cut Banda Aceh? 

3. Bagaimana pengaruh kualitas produk dan harga terhadap kepuasan pelanggan 

pada Quality Fried Chicken (QFC) Punge Blang Cut Banda Aceh? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah dipaparkan, maka penelitian ini 

dilaksanakan dengan tujuan untuk:  

1. Untuk menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan 

pada Quality Fried Chicken (QFC) Punge Blang Cut Banda Aceh. 

2. Untuk menganalisis pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan pada 

Quality Fried Chicken (QFC) Punge Blang Cut Banda Aceh. 

3. Untuk menganalisis pengaruh kualitas produk dan harga terhadap kepuasan 

pelanggan pada Quality Fried Chicken (QFC) Punge Blang Cut Banda Aceh. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis 

Secara teoritis diharapkan dapat memberikan sumbangan pemikiran dalam 

memperkaya wawasan konsep kualitas produk dan harga terhadap kepuasan 

pelanggan. 

2. Manfaat Praktis 

Secara praktis diharapkan dapat menyumbangkan pemikiran terhadap 

pemecahan masalah yang berkaitan dengan kualitas produk dan harga 

terhadap kepuasan pelanggan. Selanjutnya penelitian ini diharapkan menjadi 
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bahan referensi untuk penelitian lebih lanjut di masa yang akan datang 

dengan topik yang sama. 

 

1.5 Ruang Lingkup Penelitian 

Penelitian ini hanya difokuskan pada permasalahan yang akan diteliti yaitu: 

kualitas produk dan harga terhadap kepuasan pelanggan pada Quality Fried 

Chicken (QFC) cabang Punge Blang Cut Kota Banda Aceh. 
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BAB II 

KAJIAN KEPUSTAKAAN 

2.1 Landasan Teoritis 

2.1.1 Kepuasan Pelanggan 

Kotler dan Keller (2012 : 137) menyatakan bahwa “Kepuasan pelanggan 

ialah perasaan senang atau kecewa seseorang yang dihasilkan dari 

membandingkan kinerja yang diterima dari suatu produk/layanan dengan 

ekspektasi mereka”. Jika kinerja di bawah ekspektasi maka pelanggan tidak 

merasa puas, jika kinerja sesuai dengan ekspektasi maka pelanggan merasa puas, 

sedangkan jika kinerja melebihi ekspektasi maka pelanggan akan merasa sangat 

puas. 

Zeithaml, et al, (2009 : 104) menyatakan “Kepuasan pelanggan merupakan 

respon pemenuhan dari konsumen. Hal ini merupakan penilaian mengenai bentuk 

dari produk dan layanan, atau mengenai produk atau layanan itu sendiri, dalam 

menyediakan tingkat kepuasan dari konsumsi yang terpenuhi”. 

Lovelock dan Wirtz (2007 : 74) menyatakan bahwa “Kepuasan adalah 

suatu sikap yang diputuskan berdasarkan pengalaman yang didapatkan”. Sangat 

dibutuhkan penelitian untuk membuktikan ada atau tidaknya harapan sebelumnya 

yang merupakan bagian terpenting dalam kepuasan. 

Menurut Zeithaml & Binner (2012 : 162) terdapat empat indikator yang 

mempengaruhi persepsi dan ekspektasi pelanggan,yaitu : 
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1. Apa yang didengar pelanggan dari pelanggan lainnya (word of mounth 

communication). Dimana hal ini merupakan faktor potensial yang 

menentukan ekspektasi pelanggan. Sebagai contoh, seorang pelanggan 

memiliki perusahaan yang di harapkan dapat memberikan pelayanan dengan 

kualitas tinggi berdasarkan rekomendasi teman-teman atau tetangganya.  

2. Ekspektasi pelanggan sangat bergantung dari karakteristik individu dimana 

kebutuhan pribadi (personnel needs).  

3. Pengalaman masa lalu (past experience) dalam menggunakan pelayanan 

dapat juga mempengaruhi tingkat ekspetasi pelanggan.  

4. Komunikasi dengan pihak eksternal (external communication) dari pemberi 

layanan memainkan peranan kunci dalam membentuk ekspektasi pelanggan. 

Berdasarkan External communication, perusahaan pemberi layanan dapat 

memberikan pesan-pesan secara langsung maupun tidak langsung kepada 

pelanggannya. Sebagai contoh dari pengaruh adanya external communication 

adalah harga di mana biaya pelayanan sangat berperan penting dalam 

membentuk ekspektasi pelanggan. 

Menurut Lupiyoadi dan Hamdani (2010 : 127), kepuasan pelanggan dapat 

diidentifikasi dalam beberapa faktor dimensi ,yaitu:  

1. Product-relatedfactors, yaitu faktor-faktor yang digunakan untuk 

pengembangan suatu produk yang melibatkan penantian manfaat yang akan 

diberikan. Manfaat ini dikomunikasikan dalam berbagai atribut, yaitu:  

a) Value-To-Price Relationship, yaitu perbandingan antara nilai produk yang 

diterima oleh konsumen dengan harga yang harus dibayar oleh konsumen.  
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b) Product Quality, adalah kemampuan suatu produk untuk melaksankan 

fungsinya.  

c) Product Benefits, adalah nilai yang ada dalam suatu produk yang dapat 

memberikan keuntungan bagi konsumen.  

d) Product Features, adalah ciri-ciri fisik dari suatu produk yang 

membedakan produk perusahaan dari produk pesaing dan kemudian dapat 

dijadikan dasar positioning yang membedakan perusahaan tersebut dengan 

perusahaan lainnya.  

e) Product Design, merupakan proses untuk merancang gaya dan fungsi 

produk yang menarik dan bermanfaat.  

f) Product Reliability and Consistency, adalah keakuratan dan kehandalan 

produk yang dihasilkan oleh suatu perusahaan dalam jangka waktu tertentu 

dan menunjukkan pengiriman produk pada suatu tingkat kinerja khusus.  

g) Range of Product or Service, merupakan variasi dari produk atau jasa yang 

ditawarkan oleh suatu perusahaan. 

2. Service-related factors, yaitu faktor-faktor yang berkaitan dengan pelayanan 

suatu perusahaan, yaitu:  

a) Guarantee or Warranty, merupakan jaminan yang diberikan oleh suatu 

perusahaan terhadap produk yang dapat dikembalikan bila kinerja produk 

tersebut tidak memuaskan.  

b) Complaint Handling, yaitu penanganan terhadap keluhan- keluhan 

pelanggan.  
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c) Resolution of problem, yaitu kemampuan perusahaan untuk membantu 

memecahkan permasalahan yang dihadapi pelanggan.  

d) Delivery, yaitu menunjukkan keakuratan dan ketepatan dari proses 

pengiriman produk dan jasa.  

3. Purchase factors, yaitu faktor-faktor yang berkaitan dengan 

pembelian,meliputi: 

a) Easeor convenience of Acquisition, adalah kemudahan untuk mendapatkan 

pengetahuan tentang produk dari perusahaan.  

b) Courtesy, yaitu kesopanan, rasa hormat, perhatian, dan keramahan 

karyawan dalam melayani konsumen. 

Menurut Gaspersz (dalam Masloman et al 2014) indikator kepuasan 

konsumen sebagai berikut:  

1. Kebutuhan dan keinginan  

2. Pengalaman masa lalu  

3. Pengalaman dari teman-teman  

4. Komunikasi melalui iklan dan pemasaran  

Dari pemaparan diatas dapat disimpulkan bahwa dimensi dari kepuasan 

konsumen adalah kualitas produk, kualitas pelayanan, harga, kemudahan yang 

diberikan, dan faktor emosional yang dihubungkan antara penyedia dengan 

konsumen. 

Menurut Tjiptono (2008 : 36), Kepuasan pelanggan terdiri dari lima 

dimensi ,yaitu:  
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1. Kualitas produk atau jasa: konsumen merasa puas setelah membeli atau 

menggunakan produk atau jasa yang telah dibelinya.  

2. Harga: untuk konsumen yang sensitif terhadap harga yang murah adalah 

sumber kepuasan yang penting karena mereka mendapatkan nilai uang yang 

tinggi. 

3. Kualitas pelayanan: kemampuan karyawan dalam memberikan pelayanan 

dengan baik. 

4. Faktor emosional : kepuasan pelanggan yang timbul apabila mengkonsumsi 

produk atau jasa disebabkan karena merek produk tersebut sudah tercipta 

dengan baik, dari segi harga dan kualitas.  

5. Kemudahan: konsumen akan puas apabila merasa mudah, nyaman dan efisien 

dalam mendapatkan produk atau pelayanannya. 

 

2.1.2 Kualitas Produk 

Kualitas produk (product quality) adalah salah satu sarana positioning 

utama pemasar. Kualitas mempunyai dampak langsung pada kinerja produk atau 

jasa; oleh karena itu, kualitas berhubungan erat dengan nilai dan kepuasan 

pelanggan. Sebagian besar perusahaan yang berpusat pada pelanggan melangkah 

jauh melampaui definisi tersebut. Justru, mereka mendefinisikan kualitas 

berdasarkan penciptaan nilai dan kepuasan pelanggan. 

Armstrong & Kotler (2015 : 208) menyatakan “Kualitas produk adalah 

karakteristik produk atau jasa yang mampu untuk dinyatakan atau tersirat 

memenuhi dan memuaskan kebutuhan pelanggan”. Kanuk dan Schiffman (2011 : 

61) kualitas produk merupakan karakteristik produk atau jasa yang bergantung 
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pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan pelanggan yang dinyatakan 

atau diimplikasikan. 

Kualitas produk adalah pemicu dasar dari minat pembeli sepanjang uasnya 

pasar barang dan jasa. Memberikan kualitas produk yang tinggi kepadapelanggan 

adalah kunci untuk memperbaiki kinerja di lingkungan yang kompetitif 

(Lupiyoadi, 2006 : 175). 

Menurut Mullins dan Walker (2014 : 252), kualitas produk dapat diukur 

melalui tujuh dimensi yaitu:  

1. Perfomance. Dimensi yang menunjukkan seberapa baik produk melakukan 

kinerjanya.  

2. Durability. Dimensi yang menunjukkan berapa lama produk tersebut dapat 

digunakan.  

3. Conformance with specification. Dimensi yang menunjukkan seberapa sesuai 

produk dengan spesifikasi yang telah diberitahukan. Selain itu dimensi ini 

menunjukkan apakah timbul kecacatan pada produk tersebut.  

4. Feature. Dimensi yang menunjukkan apakah suatu produk menawarkan 

fungsi selain dari fungsi utamanya.  

5. Serviceability. Dimensi yang menunjukkan apakah suatu produk dapat 

diperbaiki jika terjadi kerusakan.  

6. Fit and finish. Dimensi yang menunjukkan apakah suatu produk terlihat dan 

terasa sebagai produk yang berkualitas.  

7. Brand names. Dimensi yang menunjukkan apakah nama merk dari produk 

tersebut membawa kesan kualitas dan citra yang baik. 
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Menurut Irawan (2008 : 37), kualitas produk ini adalah dimensi yang 

global dan paling tidak ada enam elemen dari kualitas produk :  

1. Performance. Ini adalah dimensi yang paling basic dan berhubungan dengan 

fungsi utama dari suatu produk.  

2. Reliability. Reliability adalah probabilitas bahwa produk akan bekerja dengan 

memuaskan atau tidak dalam periode waktu tertentu. Dimensi performance 

dan reliability sepintas terlihat mirip tetapi memiliki perbedaan yang jelas. 

Reliability lebih menunjukkan probabilitas produk gagal menjalankan 

fungsinya.  

3. Feature atau fitur. Fitur adalah karakteristik produk yang dirancang untuk 

menyempurnakan fungsi produk atau menambah ketertarikan konsumen 

terhadap produk Dimensi ini dapat dikatakan sebagai aspek sekunder.  

4. Durability. Durability menunjukkan suatu pengukuran terhadap siklus 

produk, baik secara teknis maupun waktu. Semakin besar frekuensi 

pemakaian normal yang dimungkinkan, semakin besar pula daya tahan 

produk. 

5. Conformance. Dimensi ini menunjukkan seberapa jauh suatu pruduk dapat 

menyamai standar atau spesifikasi tertentu. Produk yang mempunyai 

conformance tinggi berarti produknya sesuai dengan standar yang telah 

ditentukan. Salah satu aspek dari conformance adalah konsistensi.  

6. Desain. Dimensi desain adalah dimensi yang unik. Dimensi ini banyak 

menawarkan aspek emosional dalam mempengaruhi kepuasan. 
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Husein (2010 : 225) mengatakan bahwa terdapat lima dimensi 

karakteristik yang digunakan oleh para konsumen dalam mempersepsi kualitas 

produk. Kelima dimensi karakteristik kualitas produk tersebut adalah :  

1. Kinerja : melibatkan berbagai karakteristik operasional utama, misalnya 

karakteristik operasional mobil adalah kecepatan, akselerasi, sistem kemudi 

serta kenyamanan dan efisiensi bahan bakar.  

2. Pelayanan : mencerminkan kemampuan memberikan pelayanan pada produk 

tersebut. Misalnya mobil merk tertentu menyediakan bengkel pelayanan atau 

service bergaransi.  

3. Ketahanan : Mencerminkan umur ekonomis dari produk tersebut , atau 

beberapa lama produk dapat digunakan. Misal mobil merek tertentu yang 

memposisikan dirinya sebagai mobil yang tahan lama.  

4. Keandalan : konsistensi dari kinerja yang dihasilkan suatu produk dari satu 

pembelian ke pembelian berikutnya. 

5. Karakteristik Produk : bagian-bagian tambahan dari produk/fitur tambahan. 

Bagian-bagian tambahan ini memberi penekanan bahwa perusahaan 

memahami kebutuhan pelanggarannya yang dinamis sesuai perkembangan, 

yaitu menyangkut corak, rasa, penampilan,tipe dan daya tarik produk. 

Menurut Tjiptono (2008 : 36) dimensi kualitas produk meliputi :  

1. Kinerja (Performance)  

Yaitu karakteristik operasi pokok dari produk inti (Core Product) yang dibeli, 

misalnya kecepatan, konsumsi bahan bakar, jumlah penumpang yang dapat 

diangkut, kemudahan dan kenyamanan dalam mengemudi dan sebagainya. 
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2. Keistimewaan tambahan (Features)  

Yaitu karakteristik sekunder atau pelengkap, misalnya kelengkapan interior 

dan eksterior seperti Dash Board, AC, Sound System, Door Lock System, 

Power Steering, dan sebagainya.  

3. Keandalan (Reliability)  

Yaitu kemungkinan kecil akan mengalami kerusakan atau gagal dipakai, 

misalnya mobil tidak sering ngadat/macet/rewel/rusak.  

4. Kesesuaian dengan spesifikasi (Conformance to Specifications) emisi 

terpenuhi, seperti ukuran as roda untuk truk tentunya harus lebih besar 

daripada mobil sedan.  

5. Daya tahan (Durability)  

Berkaitan dengan berapa lama produk tersebut dapat terus digunakan. 

Dimensi ini mencakup umur teknis maupun umur ekonomis penggunaan 

mobil.  

6. Estetika (Asthethic)  

Yaitu daya tarik produk terhadap panca indera. Misalnya bentuk fisik mobil 

yang menarik, model atau desain yang artistik, warna, dan sebagainya.  

Dari pendapat para ahli diatas, dapat disimpulkan dimensi-dimensi dari 

kualitas produkadalah kinerja (performance), ciri-ciri atau keistimewaan 

tambahan (features), kehandalan (reliability), kesesuaian dengan spesifikasi 

(conformance to speciafication), daya tahan (durability), serviceability dan 

estetika. 
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2.1.3 Harga 

Kotler & Keller (2009 : 415) menyatakan “Harga adalah salah satu unsur 

dari bauran pemasaran yang menghasilkan pendapatan, unsur-unsur lain 

menghasilkan biaya”. Harga adalah elemen yang paling mudah dari program 

pemasaran untuk menyesuaikan, fitur produk, saluran, dan bahkan komunikasi 

yang dapat mengambil lebih banyak waktu. 

Armstrong & Kotler (2015 : 266) mengatakan harga adalah jumlah uang 

yang dibebankan untuk produk atau layanan. Lebih luasnya, harga adalah jumlah 

dari semua nilai-nilai yang dilakukan pelanggan untuk mendapatkan manfaat dari 

menggunakan produk atau jasa. 

Menurut Kerin, et al. (2009 : 331) harga adalah uang atau pertimbangan 

lain (termasuk barang dan jasa lainnya) ditukar dengan kepemilikan atau 

penggunaan barang atau jasa. Pride & Ferrell (2010 : 552) mengatakan harga 

adalah nilai yang dibayarkan untuk produk dalam pertukaran pemasaran. Banyak 

faktor yang dapat mempengaruhi penilaian harga, termasuk kendala waktu, 

tingkat harga, persepsi kualitas, dan motivasi untuk menggunakan informasi yang 

tersedia tentang harga.  

Menurut Jacoby dan Olson dalam Yudianto (2009) persepsi harga 

merupakan representasi persepsi pelanggan atau persepsi subyektif harga dari 

suatu produk. Harga merupakan faktor penting yang berhubungan dengan 

kualitas, nilai, niat membeli, dan kepuasan.  

Menurut Rahma, dkk (2012 : 4) ada tiga dimensi dari harga yaitu; 

perceived price, reference price, dan tensile and objective price claims. Menurut 
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Salim & Subagio (2013 : 5) dalam penelitiannya terdapat beberapa indikator 

yaitu:  

1. Harga produk sesuai dengan kualitas produk  

2. Harga produk terjangkau  

3. Harga produk lebih murah dari harga pesaing 

Berdasarkan pendapat beberapa ahli dimensi harga terdiri dari perceived 

price, reference price, dan tensile and objective price claims. Dan indikator harga 

yaitu keterjangkauan harga, kesesuaian harga dengan kualitas produk, dan 

kesesuaian harga dengan manfaat. 

Kesimpulan dari pendapat para ahli adalah harga merupakan jumlah uang 

yang dibebankan untuk produk atau layanan ditukar dengan kepemilikan atau 

penggunaan barang atau jasa. Kotler (2009) menyatakan tentang beberapa ciri-ciri 

indikator dari harga,yaitu : 

1. Keterjangkauan harga.  

2. Kesesuaian harga dengan kualitas produk.  

3. Daya saing harga.  

4. Kesesuaian harga dengan manfaat produksi.  

5. Kewajaran harga. 

 

2.1.4 Keterkaitan Antar Variabel 

2.1.6.1 Kualitas Produk dengan Kepuasan Pelanggan 

 Kualitas produk merupakan keseluruhan gabungan karakteristik produk 

yang dihasilkan dari pemasaran, rekayasa produksi dan pemeliharaan yang 

membuat produk tersebut dapat digunakan memenuhi harapan pelanggan atau 
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konsumen (Wijaya, 2011). Kualitas produk harus ditingkatkan agar dapat menarik 

pelanggan untuk membeli produk di suatu perusahaan.Oleh karena itu, setiap 

perusahaan harus melihat kualitas produk agar dapat meningkatkan kepuasan 

pelanggan.  

 Berdasarkan uraian di atas dapat disimpulkan bahwa kualitas produk 

dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan. Hal tersebut sejalan dengan penelitian 

yang dilakukan oleh Maramis (2018) dengan hasil bahwa variabel kualitas produk 

mempengaruhi kepuasan pelanggan pada PT. Air Manado dengan nilai thitung 

3,067> ttabel 0,003 dengan tingkat signifikan p-value 0,003   0,05. 

 

2.1.6.2 Harga dengan Kepuasan Pelanggan 

 Harga adalah sejumlah uang yang ditagihkan atas suatu produk atau jasa, 

atau jumlah dari nilai yang ditukarkan para pelanggan untuk memperoleh manfaat 

dan memiliki atau menggunakan suatu produk atau jasa (Kotler & Armstrong, 

2008 : 345). Kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh persepsi pelanggan terhadap 

harga. Apabila pelanggan memiliki persepsi yang tinggi terhadap harga, dalam 

arti produk dan layanan yang diberikan dapat memberikan manfaat yang lebih 

tinggi dibandingkan dengan biaya yang harus dikeluarkan oleh pelanggan, maka 

pelanggan akan merasa puas. Oleh karena itu, di dalam sebuah perusahaan 

diperlukan harga yang sesuai agar terciptanya kepuasan dari setiap pelanggan. 

 Berdasarkan uraian di atas dapat disimpulkan bahwa harga dapat 

mempengaruhi kepuasan pelanggan. Hal tersebut sejalan dengan penelitian yang 

dilakukan oleh Lenzun (2014) dengan hasil bahwa variabel harga mempengaruhi 
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kepuasan pelanggan kartu prabayar telkomsel dengan nilai thitung 15,630  > ttabel 

1,980 dengan tingkat signifikan 0,000   0,05. 

2.2 Penelitian Sebelumnya 

Beberapa penelitian sebelumnya yang relevan dengan penelitian ini yaitu : 

Hasil Penelitian Jessica J. Lenzun, dkk (2014) yang berjudul, “Pengaruh 

Kualitas Produk, Harga dan Promosi Terhadap Kepuasan Pelanggan Kartu 

Prabayar Telkomsel”, menunjukkan bahwa nilai thitung untuk variabel Kualitas 

Produk sebesar 2,381 lebih besar dari nilai ttabel sebesar 1,980 dengan tingkat 

signifikan 0,019 < 0,05, nilai thitung untuk variabel Harga sebesar 15,630 lebih 

besar dari nilai ttabel sebesar 1,980 dengan tingkat signifikan 0.000 < 0,05, dan 

Nilai thitung untuk variabel Promosi sebesar -0.850 lebih kecil dari nilai ttabel sebesar 

1,980 dengan tingkat signifikan 0.397 > 0,05. Dengan demikian Kualitas Produk, 

Harga dan Promosi Secara bersama (Simultan) berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan kartu prabayar Telkomsel. Metode penelitian yang digunakan 

adalah metode kuantitatif dengan menggunakan uji kualitas data, uji asumsi 

klasik, analisis regresi linear berganda dan uji t (hipotesis). Persamaan penelitian 

tersebut dengan proposal penulis yaitu menguji dan menganalisis kualitas produk 

dan harga terhadap kepuasan pelanggan. Sedangkan, perbedaan penelitian tersebut 

dengan proposal penulis yaitu pada lokasi penelitian. 

Hasil Penelitian Purnomo Edwin Setyo (2017) yang berjudul, “Pengaruh 

Kualitas Produk dan Harga Terhadap Kepuasan Konsumen “Best Autoworks”, 

menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh secara signifikan terhadap 

kepuasan konsumen Best Autoworks dengan hasil dari uji t yang menunjukkan 
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nilai Sig yaitu sebesar 0,000, dan Harga berpengaruh secara signifikan terhadap 

kepuasan konsumen Best Autoworks dengan hasil dari uji t yang menunjukkan 

nilai Sig yaitu sebesar 0,054. Dengan demikian, kualitas produk dan harga 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen Best Autoworks. Metode 

penelitian yang digunakan adalah metode kuantitatif dengan menggunakan uji 

kualitas data, uji asumsi klasik, analisis regresi linear berganda dan uji t 

(hipotesis). Persamaan penelitian tersebut dengan proposal penulis yaitu menguji 

dan menganalisis kualitas produk dan harga terhadap kepuasan pelanggan. 

Sedangkan, perbedaan penelitian tersebut dengan proposal penulis yaitu pada 

lokasi penelitian. 

Hasil penelitian Freekly Steyfli Maramis, dkk (2018) yang berjudul, 

“Pengaruh Kualitas Produk, Harga dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Konsumen Pada PT. Air Manado”, menunjukkan bahwa Kualitas produk (X1), 

memiliki tingkat signifikansi p-value = 0,003 < 0,05, Harga (X2), memiliki tingkat 

signifikansi p-value = 0,002 < 0,05, dan Kualitas Pelayanan (X3), memiliki tingkat 

signifikansi p-value = 0,000 < 0,05. Dengan demikian, kualitas produk, harga dan 

kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada PT. 

Air Manado. Metode penelitian yang digunakan adalah metode kuantitatif dengan 

menggunakan uji kualitas data, uji asumsi klasik, analisis regresi linear berganda 

dan uji t (hipotesis). Persamaan penelitian tersebut dengan proposal penulis yaitu 

menguji dan menganalisis kualitas produk dan harga terhadap kepuasan 

pelanggan. Sedangkan, perbedaan penelitian tersebut dengan proposal penulis 

yaitu pada lokasi penelitian. 
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Hasil Penelitian Mada Faisal Akbar, dkk (2020) yang berjudul, “Pengaruh 

Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan Kentucky Fried Chicken (KFC) 

Cabang Meruya”, menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai persamaan regresi Y = 9,021 

+ 0,860X, nilai koefisien korelasi 0,777 atau memiliki tingkat hubungan yang kuat 

dengan nilai determinasi 60,4% dan uji hipotesis yang diperoleh signifikan yaitu 

0,000 < 0,05. Metode penelitian yang digunakan adalah explanatory research 

dengan menggunakan analisis statistik yaitu pengujian regresi, korelasi, 

determinasi dan uji hipotesis. Persamaan penelitian tersebut dengan proposal 

penulis yaitu menguji dan menganalisis kualitas produk kepuasan pelanggan. 

Sedangkan, perbedaan penelitian tersebut dengan proposal penulis yaitu penulis 

menganalisis harga terhadap kepuasan pelanggan. 

Hasil Penelitian Sinta Sulistiani (2021) “Pengaruh Kualitas Produk Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Kentucky Fried Chicken (KFC) Cabang Meruya”, 

menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan dengan nilai persamaan regresi Y = 9,021 + 0,860X, dan nilai 

koefisien korelasi 0,777 atau memiliki tingkat hubungan yang kuat dengan nilai 

determinasi 60,4%. Uji hipotesis diperoleh signifikansi 0,000 < 0,05. Metode 

penelitian yang digunakan adalah explanatory research dengan menggunakan 

analisis statistik yaitu pengujian regresi, korelasi, determinasi dan uji hipotesis. 

Persamaan penelitian tersebut dengan proposal penulis yaitu menguji dan 

menganalisis kualitas produk kepuasan pelanggan. Sedangkan, perbedaan 
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penelitian tersebut dengan proposal penulis yaitu penulis menganalisis harga 

terhadap kepuasan pelanggan. 

Tabel 2.1 

Penelitian Sebelumnya 

No. Judul, Nama 

Peneliti, 

(Tahun) 

Metode 

Penelitian 

Hasil 

Penelitian 

Persamaan Perbedaan 

1. Pengaruh 

Kualitas Produk, 

Harga dan 

Promosi 

Terhadap 

Kepuasan 

Pelanggan Kartu 

Prabayar 

Telkomsel, 

Jessica J. 

Lenzun, dkk, 

(2014) 

Metode 

kuantitatif 

dengan uji 

kualitas data, 

uji asumsi 

klasik, 

analisis 

regresi linear 

berganda dan 

uji t  

Kualitas 

Produk, 

Harga dan 

Promosi 

Secara 

bersama 

(Simultan) 

berpengaruh 

signifikan 

terhadap 

kepuasan 

pelanggan 

Menguji dan 

menganalisis 

kualitas 

produk dan 

harga 

terhadap 

kepuasan 

pelanggan 

Lokasi 

penelitian 

2. Pengaruh 

Kualitas Produk 

dan Harga 

Terhadap 

Kepuasan 

Konsumen 

“Best 

Autoworks”, 

Purnomo Edwin 

Setyo, (2017) 

Metode 

kuantitatif 

dengan uji 

kualitas data, 

uji asumsi 

klasik, 

analisis 

regresi linear 

berganda dan 

uji t  

Kualitas 

produk dan 

harga 

berpengaruh 

signifikan 

terhadap 

kepuasan 

konsumen 

Menguji dan 

menganalisis 

kualitas 

produk dan 

harga 

terhadap 

kepuasan 

pelanggan 

Lokasi 

penelitian 

3.   Pengaruh 

Kualitas Produk, 

Harga dan 

Kualitas 

Pelayanan 

Terhadap 

Kepuasan 

Konsumen Pada 

PT. Air 

Manado, 

Freekly Steyfli 

Maramis, dkk, 

(2018) 

Metode 

kuantitatif 

dengan uji 

kualitas data, 

uji asumsi 

klasik, 

analisis 

regresi linear 

berganda dan 

uji t 

Kualitas 

produk, harga 

dan kualitas 

pelayanan 

berpengaruh 

signifikan 

terhadap 

kepuasan 

konsumen 

Menguji dan 

menganalisis 

kualitas 

produk dan 

harga 

terhadap 

kepuasan 

pelanggan 

Lokasi 

penelitian 
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Tabel 2.1 Lanjutan 

No. Judul, Nama 

Peneliti, 

(Tahun) 

Metode 

Penelitian 

Hasil 

Penelitian 

Persamaan Perbedaan 

4.   Pengaruh 

Kualitas Produk 

Terhadap 

Kepuasan 

Pelanggan 

Kentucky Fried 

Chicken (KFC) 

Cabang Meruya,  

Mada Faisal 

Akbar, dkk, 

(2020) 

Metode 

penelitian 

yang 

digunakan 

adalah 

explanatory 

research 

dengan 

analisis 

statistik  

Kualitas 

produk 

berpengaruh 

positif dan 

signifikan 

terhadap 

kepuasan 

pelanggan 

Menguji dan 

menganalisis 

kualitas 

produk 

kepuasan 

pelanggan 

Menganalisis 

harga 

terhadap 

kepuasan 

pelanggan 

5. Pengaruh 

Kualitas Produk 

Terhadap 

Kepuasan 

Pelanggan 

Kentucky Fried 

Chicken (KFC) 

Cabang Meruya, 

Sinta Sulistiani, 

(2021) 

Metode 

penelitian 

yang 

digunakan 

adalah 

explanatory 

research 

dengan 

analisis 

statistik 

Kualitas 

produk 

berpengaruh 

positif dan 

signifikan 

terhadap 

kepuasan 

pelanggan 

Menguji dan 

menganalisis 

kualitas 

produk 

kepuasan 

pelanggan 

Menganalisis 

harga 

terhadap 

kepuasan 

pelanggan 

 

Sumber : Data diolah (2022) 
 

2.3 Kerangka Pemikiran 

Untuk mengertahui pengaruh kualitas produk dan harga terhadap kepuasan 

pelanggan maka dibuatlah suatu kerangka pemikiran. Kualitas produk dan harga 

adalah sebagai variabel bebas (variabel independen atau X1 dan X2), sedangkan 

kepuasan pelanggan adalah variabel terikat (variabel dependen atau Y). 

 

 

 

 



25 

 

   
 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2.1  

Kerangka Pemikiran 

Sumber : Berdasarkan penelitian sebelumnya dan dikembangkan oleh penulis,  

(2022) 
 

 

2.4 Hipotesis Penelitian 

Berdasarkan kajian pustaka dan kerangka berpikir diatas, maka hipotesis 

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

H1 : Terdapat pengaruh signifikan antara kualitas produk terhadap kepuasan     

pelanggan pada Quality Fried Chicken (QFC) cabang Punge Blang Cut 

Banda Aceh. 

H2 : Terdapat pengaruh signifikan antara harga terhadap kepuasan pelanggan 

 pada Quality Fried Chicken (QFC) cabang Punge Blang Cut Banda Aceh. 

H3 : Terdapat pengaruh signifikan antara kualitas produk dan harga terhadap 

kepuasaan pelanggan secara simultan pada Quality Fried Chicken (QFC) 

cabang Punge Blang Cut Banda Aceh. 

 

 

 

Kualitas Produk 

 (X1) 

Kepuasan Pelanggan 

(Y) 
Harga 

 (X2) 

H1 

H2 

H3 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

3.1 Desain Penelitian 

Desain penelitian merupakan cetak biru bagi pengumpulan, pengukuran, dan 

penganalisaan data. Desain penelitian menyatakan baik struktur masalah 

penelitian maupun rencana penelitian yang akan dipakai untuk memperoleh bukti 

empiris mengenai hubungan-hubungan dalam masalah (Umar, 2011 : 35). Dalam 

penelitian ini, desain penelitian berisi tentang tujuan penelitian,  jenis penelitian, 

horizon waktu dan unit analisis. 

3.1.1 Tujuan Penelitian 

Tujuan dalam penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh kualitas 

produk dan harga terhadap kepuasan pelanggan pada Quality Fried Chicken 

(QFC) cabang Punge Blang Cut Kota Banda Aceh. 

3.1.2 Jenis Penelitian 

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian 

kausalitas. Penelitian kausalitas yaitu desain penelitian yang disusun untuk 

meneliti kemungkinan adanya hubungan sebab-akibat antarvariabel (Sanusi, 

2011:14).  

Pada penelitian ini menggunakan analisis data deskriptif  kuantitatif yang 

didapatkan dari pengamatan kualitas produk dan harga terhadap kepuasan 

pelanggan. Data kuantitatif dalam penelitian ini adalah perolehan nilai angket 
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(Quesioner). Data kuantitatif ini dianalisis dengan uji kualitas data, uji asumsi 

klasik, uji analisis regresi linear berganda dan uji hipotesis. 

3.1.3 Horizon Waktu 

Penelitian deskriptif dibagi menjadi dua tipe berdasarkan rentang waktu 

(time horizon) yaitu studi cross sectional adalah tipe studi satu tahap yang datanya 

berupa subjek pada waktu tertentu. Sedangkan studi time series adalah tipe studi 

yang menekankan pada data penelitian berupa rentetan waktu (Ahmadi, 2014: 67). 

Dalam penelitian ini, penulis menggunakan horizon waktu cross sectional 

karena penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas produk dan 

harga terhadap kepuasan pelanggan pada Quality Fried Chicken (QFC) cabang 

Punge Blang Cut Kota Banda Aceh. Waktu penelitian ini dimulai dari Juni 2022 

sampai Juli 2022. 

Tabel 3.1 

Horizon Waktu Penelitian 

Keterangan 
Maret 

2022 

Juni 

2022 

Juli  

2022 

Agustus 

2022 

September 

2022 

Pengajuan 

Judul Proposal 
     

Survei Awal      

Penyusunan 

Proposal 
     

Seminar 

Proposal 
     

Penelitian      

Penyusunan 

Skripsi 
     

Sidang      
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3.1.4 Unit Analisis 

Secara fundamental, unit analisis berkaitan dengan masalah penentuan apa 

yang dimaksud dengan kasus dalam penelitian. Dalam studi kasus klasik, kasus 

mungkin bisa berkenaan dengan seseorang, sehingga perorangan merupakan 

kasus yang akan dikaji, dan individu tersebut unit analisis primernya (Yin, 

2014:30).  

Berdasarkan pengertian unit analisis di atas dapat disimpulkan bahwa unit 

analisis dalam penelitian ialah subjek yang akan diteliti kasusnya. Dengan 

demikian unit analisis dalam penelitian ini adalah individu pelanggan pada 

Quality Fried Chicken (QFC) cabang Punge Blang Cut Kota Banda Aceh. 

3.2 Populasi dan Sampel 

3.2.1 Populasi 

Populasi adalah sekelompok orang, kejadian atau segala sesuatu yang 

mempunyai karakteristik tertentu. Pendapat lain menyatakan bahwa populasi 

adalah keseluruhan unit analisis atau hasil pengukuran yang dibatasi oleh suatu 

kriteria tertentu  (Rochaety, Ety. Tresnanti, Ratih. Madjid Latief, Abdul, 2009:63). 

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan yang membeli 

produk Quality Fried Chicken (QFC) Punge Blang Cut sebanyak 100 x 7 hari 

penelitian kepada pelanggan. Jadi total pelanggan adalah 700 orang dalam tujuh 

hari. 

3.2.2 Sampel 

(Rusiadi,dkk, 2014 : 31) menyatakan bahwa “Sampel adalah bagian dari 

jumlah karateristrik yang dimiliki oleh populasi tersebut”.  
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Sampel dalam penelitian ini menggunakan purposive sampling yaitu 

konsumen yang minimal sudah pernah membeli ayam QFC sebanyak 2 kali. 

Teknik pengambilan sampel menggunakan rumus Rao Purba sebagai berikut: 

  
  

        
 

Keterangan : 

n = Jumlah sampel 

Z = Tingkat keyakinan penentuan sampel 95% atau 1,96 

Moe = Tingkat kesalahan maksimal yang bisa ditoleransi, disini ditetapkan 10% 

     atau 0,1 

Dengan tingkat keyakinan sebesar 95% atau Z = 1,96 dan Moe 10% atau 

0,1 maka jumlah sampel yang dapat ditentukan sebagai berikut: 

  
     

        
 

  
      

    
 

            96 

Berdasarkan hasil perhitungan sampel menggunakan rumus Rao Purba, 

maka sampel dalam penelitian ini berjumlah 96 responden yaitu pelanggan yang 

membeli produk Quality Fried Chicken (QFC) Punge Blang Cut dalam satu hari. 

Sampel/responden penelitian ini merupakan sampel bersyarat (purposive 

sampling) yaitu pelanggan yang minimal sudah pernah membeli Quality Fried 

Chicken (QFC) minimal dua kali. 
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3.3 Sumber dan Teknik Pengumpulan Data 

3.3.1 Sumber Data 

Sumber data adalah fakta atau keterangan yang dapat dipertanggung-

jawabkan kebenarannya. Sebagian besar tujuan dari penelitian adalah memperoleh 

data yang relevan, dapat dipercaya dan dapat dipertanggungjawabkan.  

Dalam penelitian ini, jenis data yang digunakan adalah data primer. Data 

primer yaitu data yang diperoleh langsung dari objek yang diteliti dan merupakan 

data yang bisa diolah dan belum diolah oleh pihak lain. Data primer yang ada 

dalam penelitian ini merupakan hasil penyebaran angket/kuisioner pada sampel 

yang telah ditentukan. Dalam penelitian ini, menggunakan data primer dari 

pelanggan yang merupakan pembeli produk Quality Fried Chicken (QFC) Punge 

Blang Cut. 

 

3.3.2 Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 

1. Angket/Kuisioner 

Angket/kuisioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan 

dengan cara memberikan seperangkat pertanyaan atau pernyataan kepada 

responden untuk dijawab. Menurut Ghozali (2011:47) skala yang sering 

dipakai dalam penyusunan kuesioner adalah skala likert, yaitu skala yang 

berisi lima tingkat preferensi    jawaban dengan pilihan sebagai berikut: 

1 = Sangat Tidak Setuju 

2 = Tidak Setuju 
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3 = Kurang Setuju 

4 = Setuju 

5 = Sangat Setuju 

Dalam penelitian ini yang menjadi responden dalam pengisian angket/ 

kuisioner adalah sampel yang telah ditentukan yaitu sebanyak 88 responden. 

2. Pengamatan (Observation) yaitu suatu teknik pengumpulan data di mana 

penulis mengadakan pengamatan secara langsung terhadap objek penelitian 

yang merupakan sumber data, sehingga data yang diperoleh benar-benar 

bersifat objektif dan sistematis. 

3. Wawancara (Interview) yaitu suatu teknik pengumpulan data di mana penulis 

melakukan wawancara langsung dengan pemilik usaha, pekerja dan 

pelanggan pada Quality Fried Chicken (QFC) Punge Blang Cut. 

4. Dokumentasi yaitu suatu teknik pengumpulan data dengan mempergunakan 

data yang ada dalam dokumen instansi. 

 

3.4 Definisi dan Operasionalisasi Variabel 

3.4.1 Definisi Variabel  

Variabel penelitian mencakup variabel apa yang akan diteliti. Penelitian 

ini menggunakan 2 (dua) variabel bebas (independent) yaitu : Kualitas Produk 

(X1) dan Harga (X2).  Variabel terikat (dependent) yaitu kepuasan pelanggan (Y). 
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3.4.2 Operasionalisasi Variabel 

Tabel 3.2 

Operasionalisasi Variabel 

No. Variabel 
Definisi 

Operasional 
Indikator Skala 

No. Butir 

Pertanyaan 

1. Kepuasan 

Pelanggan 

(Y) 

 

Kepuasan 

pelanggan adalah 

tingkat perasaan 

seseorang setelah 

membandingkan 

kinerja (atau hasil) 

yang ia rasakan 

dibandingkan 

dengan 

harapannya. 

 

Kotler dan 

Armstrong  

(2012 : 24) 

1. Kualitas Produk 

atau jasa. 

2. Harga. 

3. Kualitas 

Pelayanan. 

4. Faktor Emosional. 

5. Kemudahan bagi 

konsumen. 

 

(Tjiptono, 2008 : 36) 

Likert 1 

 

2 

3 

 

4 

5 

2. Kualitas 

Produk 

(X1) 

Kualitas produk 

merupakan 

karakteristik 

produk atau jasa 

yang bergantung 

pada 

kemampuannya 

untuk memuaskan 

kebutuhan 

pelanggan yang 

dinyatakan atau 

diimplikasikan. 

 

Kotler dan 

Armstrong,  

(2008 : 272) 

1. Kinerja 

(performance) 

2. Keistimewaan 

tambahan (features) 

3. Keandalan 

(reliability) 

4. Kesesuaian 

(conformance to 

specifications) 

5. Daya tahan 

(durability) 

6. Estetika (asthethic) 

 

(Tjiptono, 2008 : 36) 

Likert 1 

 

2 

 

 

3 

 

4 

 

 

5 

 

6 
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Tabel 3.2 Lanjutan 

No. Variabel 
Definisi 

Operasional 
Indikator Skala 

No. Butir 

Pertanyaan 

3. Harga 

(X2) 
Harga sejumlah 

uang yang 

ditagihkan atas 

suatu produk atau 

jasa, atau jumlah 

dari nilai yang 

ditukarkan para 

pelanggan untuk 

memperoleh 

manfaat dan 

memiliki atau 

menggunakan 

suatu produk atau 

jasa. 

 

Kotler & 

Armstrong,  

(2008 : 345) 

1. Keterjangkauan 

harga. 

2. Kesesuaian harga 

dengan kualitas 

produk. 

3. Daya saing harga. 

4. Kesesuaian harga 

dengan manfaat 

produk. 

5. Kewajaran harga. 

 

(Kotler, 2009) 

Likert 1 

 

2 

 

 

3 

4 

 

 

5 

Sumber : Data diolah peneliti (2022) 

 

3.5 Teknik Analisis Data 

Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah uji regresi 

linear berganda. Analisis regresi linear berganda merupakan teknik analisis data 

yang digunakan dalam menganalisis pengaruh variabel bebas terhadap variabel 

terikat. 

Analisis ini digunakan untuk memprediksikan berubahnya nilai variabel 

tertentu bila variabel lain berubah. Sugiyono (2013:333) menyatakan “Regresi 

berganda karena jumlah variabel independennya lebih dari satu”. Mengingat 

dalam penelitian ini variabel X memiliki 2 variabel bebas. 
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Regresi linear berganda bertujuan untuk mengetahui besarnya pengaruh 

kualitas produk dan harga terhadap kepuasan pelanggan pada Quality Fried 

Chicken (QFC) Punge Blang Cut. Rumus persamaan regresi linear berganda 

sebagai berikut : 

                 

Keterangan: 

Y  = Kepuasan pelanggan 

α  = Konstanta 

β1, β2  = Koefisien regresi  

X1   = Kualitas produk 

X2    = Harga 

e = Error term 

 

3.6 Pengujian Data 

3.6.1 Uji Kualitas Data 

Uji kualitas data dilakukan untuk menguji kecukupan dan kelayakan data 

yang digunakan dalam penelitian. Kualitas data bertujuan untuk mengetahui 

validitas dan reliabilitas instrumen sebab berpengaruh pada kualitas data. 

Kualitas data pada penelitian ini dapat diuji dengan dua uji, yaitu uji 

validitas dan uji reliabilitas. 

 

3.6.1.1 Uji Validitas 

Menurut Situmorang dan Lufti (2012 : 76) Validitas menunjukkan sejauh 

mana suatu alat pengukur itu mengukur apa yang ingin diukur. Suatu alat 

pengukur dikatakan valid apabila skala tersebut digunakan untuk mengukur apa 
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yang seharusnya diukur. Dalam penelitian ini validitas instrumen diuji dengan 

menggunakan korelasi product moment (r) dengan cara mengkorelasikan skor tiap 

item dengan skor total yang merupakan jumlah tiap skor item. 

Menurut Priyatno (2014:55) untuk menentukan apakah setiap instrumen 

valid atau tidak valid maka dapat dilakukan dengan membandingkan nilai rhitung 

(nilai pearson correlation) dengan nilai rtabel, jika rhitung   rtabel (pada taraf 

signifikan 5%) maka pernyataan tersebut dinyatakan valid dan jika rhitung   rtabel 

maka pernyataan tersebut dinyatakan tidak valid. 

 

3.6.1.2 Uji Reliabilitas 

Untuk mengetahui suatu instrumen dinyatakan realibitas, Sugiyono (2012) 

mengemukakan bahwa: “Suatu instrumen dinyatakan reliabel, bila koefisien 

reliabitas minimal 0,60”. Berdasarkan pendapat tersebut, maka dapat diketahui 

bahwa sesuatu instrumen dinyatakan reliabel jika nilai Alpha   0,60, sedangkan 

suatu instrumen dinyatakan tidak reliabel jika nilai Alpha   0,60. 

 

3.6.2 Uji Asumsi Klasik 

Uji Asumsi Klasik dilakukan untuk mengetahui apakah model regresi 

yang dibuat dapat digunakan sebagai alat prediksi yang baik. Uji asumsi klasik 

yang akan dilakukan dalam penelitian ini adalah uji normalitas, uji 

multikolinearitas, dan uji heteroskedastisitas. 

3.6.2.1 Uji Normalitas 

Uji normalitas yang digunakan dalam penelitian dengan melihat histogram 

dan normal probability plot yang membandingkan distribusi kumulatif dari 

distribusi normal sehingga normalitas residual akan terlihat. Distribusi normal 
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akan membentuk satu garis lurus diagonal dan ploting data residual akan 

dibandingkan dengan garis diagonal. Jika distribusi data residual normal, maka 

garis yang menggambarkan data sesungguhnya akan mengikuti garis diagonalnya 

(Ghozali, 2011 : 161). 

Selain itu, uji normalitas juga dilakukan dengan Kolmogorov-Smirnov. 

Dasar pengambilan keputusan jika nilai probabilitas lebih besar dari tingkat 

kekeliruan 5% (0,05) maka dapat disimpulkan bahwa nilai residual dari model 

regresi berdistribusi normal (Ghozali, 2013). 

3.6.2.2 Uji Multikolinearitas 

Uji multikolinearitas adalah untuk melihat ada atau tidaknya kolerasi yang 

tinggi antara variabel-variabel bebas dalam suatu model regresi linear berganda. 

Pengujian multikolinearitas dilakukan dengan menggunakan variance inflation 

factor (VIF) dan Tolerance. Multikolinearitas terjadi jika VIF   10 dan nilai 

tolerance   0,1 (Ghozali, 2013). 

3.6.2.3 Uji Heteroskedastisitas 

Uji ini bertujuan untuk menguji apakah dalam sebuah model regresi terjadi 

ketidaksamaan samaan varians dari residual satu pengamatan ke pengamatan 

yang lain. Jika residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain tetap, maka 

disebut homoskedastisitas dan jika berbeda disebut heteroskedastisitas. Salah satu 

cara untuk mengetahui ada tidaknya heteroskedasitas dalam suatu model regresi 

linear berganda adalah dengan melihat grafik scatterplot atau nilai prediksi 

variabel terikat yaitu SRESID dengan residual error yaitu ZPRED. Jika tidak ada 

pola tertentu dan tidak menyebar di atas dan dibawah angka nol pada sumbu y, 
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maka terjadi heteroskedasitas. Model regresi yang baik adalah yang 

homoskedastisitas atau tidak terjadi heteroskedastisitas (Ghozali, 2011 : 139-141). 

 

3.7 Pengujian Hipotesis 

Uji hipotesis digunakan untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh pada 

kualitas produk dan harga terhadap kepuasan pelanggan. Pada tingkat keyakinan 

95% hipotesis penelitian dapat dijabarkan sebagai berikut: 

H  :  Kualitas produk tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan pada Quality Fried Chicken (QFC) cabang Punge Blang Cut 

Banda Aceh. 

H   : Kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada 

Quality Fried Chicken (QFC) cabang Punge Blang Cut Banda Aceh. 

H   :  Harga tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada 

Quality Fried Chicken (QFC) cabang Punge Blang Cut Banda Aceh. 

H   :  Harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Quality 

Fried Chicken (QFC) cabang Punge Cut Blang Banda Aceh. 

H  :   Kualitas produk dan harga tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan pada Quality Fried Chicken (QFC) cabang Punge Blang Cut 

Banda Aceh. 

H   :  Kualitas produk dan harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan pada Quality Fried Chicken (QFC) cabang Punge Blang Cut 

Banda Aceh. 

Uji hipotesis dalam penelitian ini menggunakan uji F (simultan) dan uji t 

(parsial). Untuk menghitung uji F (simultan) dan uji t (parsial) penulis 



38 

 

 
 

menggunakan peralatan komputer dengan aplikasi SPSS (Statistical Product and 

Service Solutions) versi 22. 

 

3.7.1 Uji F (Simultan) 

Pengujian yang dilakukan dalam penelitian ini adalah dengan uji parameter  

(uji kolerasi) dengan menggunakan uji F–statistik. Untuk menguji pengaruh 

variabel independen secara bersama-sama (simultan) terhadap variabel dependen, 

penulis menggunakan aplikasi SPSS (Statistical Product and Service Solutions) 

versi 22.  

Distribusi F (Ftabel) ditentukan oleh derajat kebebasan pembilang dan 

penyebut, yaitu F (k ; df=n-k) dengan menggunakan tingkat kesalahan 5% atau 

0,05. Kriteria yang dipakai adalah : 

a) Apabila nilai Fhitung   Ftabel , maka hipotesis Ha diterima, sebaliknya hipotesis 

Ho ditolak yang berarti secara simultan kualitas produk dan harga 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Quality Fried 

Chicken (QFC) cabang Punge Blang Cut Banda Aceh. 

b) Apabila nilai Fhitung   Ftabel, maka hipotesis Ha ditolak, sebaliknya hipotesis 

Ho diterima yang berarti secara simultan kualitas produk dan harga tidak 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Quality Fried 

Chicken (QFC) cabang Punge Blang Cut Banda Aceh. 

 

3.7.2 Uji t (Parsial) 

Pengujian yang dilakukan adalah uji parameter (uji kolerasi) dengan 

menggunakan uji t–statistik. Hal ini membuktikan apakah terdapat pengaruh 

antara masing-masing variabel independen (X) dan variabel dependen (Y). Untuk 
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menguji pengaruh variabel independen secara parsial terhadap variabel dependen, 

penulis menggunakan aplikasi SPSS (Statistical Product and Service Solutions) 

versi 22. 

Pada tingkat kesalahan 5% atau 0,05 nilai ttabel ditentukan dengan cara, 

ttabel = t (α/2 ; df = n-k-1) . Kriteria yang dipakai adalah: 

a) Apabila nilai thitung   ttabel pada suatu variabel, berarti variabel tersebut secara 

parsial kualitas produk dan harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan pada Quality Fried Chicken (QFC) cabang Punge Blang Cut 

Banda Aceh. 

b) Apabila nilai thitung   ttabel pada suatu variabel, berarti variabel tersebut secara 

parsial kualitas produk dan harga tidak berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan pada Quality Fried Chicken (QFC) cabang Punge Blang 

Cut Banda Aceh. 

 

3.7.3 Koefisien Determinasi (R
2
) 

Koefisien Determinasi (R
2
) pada intinya mengukur seberapa jauh 

kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel dependen. Nilai koefisien 

determinasi adalah antara nol dan satu. Nilai R
2
 yang kecil berarti kemampuan 

variabel-variabel independen dalam menjelaskan variasi variabel dependen amat 

terbatas. Nilai yang mendekati satu berarti variabel-variabel independen 

memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variasi 

variabel dependen. Namun penggunaan koefisien determinasi memiliki 

kelemahan yaitu terhadap jumlah variabel independen yang dimasukkan ke dalam 

model, setiap tambahan satu variabel independen maka R
2
 pasti meningkat tidak 
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peduli apakah variabel tersebut berpengaruh secara signifikan terhadap variabel 

dependen. Oleh karena itu banyak peneliti menganjurkan untuk menggunakan 

nilai R Square saat mengevaluasi model regresi terbaik. (Ghozali, 2011:97). 

Untuk mempercepat perhitungan keseluruhan proses pengolahan data 

maka penulis menggunakan peralatan komputer dengan aplikasi SPSS (Statistical 

Product and Service Solutions) versi 22. 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

4.1 Gambaran Umum Objek Penelitian 

4.1.1 Sejarah Singkat Quality Fried Chicken (QFC) 

Penelitian ini dilakukan di Quality Fried Chicken (QFC) yang beralamat di 

Jl. Iskandar Muda, Punge Blang Cut, Kecamatan Jaya Baru, Kota Banda Aceh, 

Provinsi Aceh. Pemilik Usaha QFC Punge Blang Cut adalah Bapak Zulfikar. Dari 

tahun ke tahun QFC  ini terus mengalami perkembangan baik dari segi 

pembangunannya maupun dari segi infrastrukturnya. QFC memiliki fasilitas yang 

cukup baik. Dimana lingkungannya begitu nyaman karena letak dan posisinya 

yang strategis dan dekat dengan perkotaan.   

Tabel 4.1 

Profil Quality Fried Chicken (QFC) Punge Blang Cut 

Profil Usaha 

Nama Usaha    : Quality Fried Chicken (QFC)   

Alamat Lengkap   : Jl. Iskandar Muda, Punge Blang Cut 

Kecamatan    : Jaya Baru 

Kabupaten / Kota   : Banda Aceh 

Provinsi    : Aceh 

Nama Pemilik Usaha   : Zulfikar 

Kepemilikan Tanah / Bangunan  : Sewa 

Permanen / Semi Permanen  : Permanen 

Luas Tanah Seluruhnya  : ± 15 x 5 meter 

Sumber : Dokumentasi, Sumber Data QFC Punge Blang Cut, 2022) 
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1. Bahan Baku 

Bahan baku yang digunakan Quality Fried Chicken (QFC) Punge Blang Cut 

dalam satu hari penjualan adalah sebagai berikut: 

Tabel 4.2 

Bahan Baku yang Digunakan Dalam Satu Hari Penjualan di QFC 

No. Bahan Baku Satuan 

1. Ayam 200 Potong 

2. Tepung Roti 10 Kg 

3. Cabe 1 Kg 

4. Minyak Goreng 4 Liter 

Sumber :  Sumber Data QFC Punge Blang Cut, 2022 

 

 

Dari tabel 4.2 dapat dilihat bahwa penggunaan bahan baku dalam satu hari 

penjualan pada Quality Fried Chicken (QFC) Punge Blang Cut adalah ayam 

sebanyak 200 potong, tepung roti sebanyak 10 kg, cabe sebanyak 1 kg dan 

minyak goreng sebanyak 4 liter. 

2. Harga 

Quality Fried Chicken (QFC) Punge Blang Cut memiliki menu makanan dan 

minuman yang beranekaragam dengan harga yang bervariasi.  Keanekaragaman 

menu makanan dan minuman yang terdapat di QFC Punge Blang Cut dapat dilihat 

pada tabel 4.3 berikut ini. 
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Tabel 4.3 

Menu Makanan dan Minuman di QFC Punge Blang Cut 

No. Menu Makanan dan Minuman Harga 

1. Paha Bawah / Sayap Rp. 10.000 

2. Paha Atas / Dada Rp. 13.000 

3. Nasi Putih Rp. 5.000 

4. Upgrade Geprek Chicken Rp. 3.000 

5. Upgrade Hot Chicken Rp. 3.000 

6. Air Mineral Cup Rp. 1.000 

7. Air Mineral Botol Rp. 5.000 

8. Es Teh Manis Rp. 5.000 

9. Teh Botol Sosro Rp. 5.000 

10. NESTLE* Orange Rp. 5.000 

11. NESTEA* Lemon Tea Rp. 5.000 

12. NESTLE* Milo Rp. 7.000 

13. NESTLE* Orange Float Rp. 10.000 

14. NESTLE* Milo Float Rp. 10.000 

15. Hemat 1 

1 Nasi + 1 Paha Bawah/Sayap 

Rp. 12.000 

16. Hemat 2 

1 Nasi + 1 Paha Atas/Dada 

Rp. 15.000 

17. Gaul 1 

1 Nasi + 1 Paha Bawah/Sayap + 1 NESTLE* Orange 

Rp. 17.000 

18. Gaul 2 

1 Nasi + 1 Paha Atas/Dada + 1 NESTLE* Orange 

Rp. 20.000 

19. EKO 1 

1 Nasi + 1 Paha Bawah/Sayap + 1 Teh Botol Sosro 

Rp. 17.000 

20. EKO 2 

1 Nasi + 1 Paha Atas/Dada + 1 Teh Botol Sosro 

Rp. 20.000 

21. Gemes 1 

Nasi + Paha Bawah/Sayap Geprek + Mango Peach Jelly 

Rp. 27.000 

22. Gemes 2 

Nasi + Paha Atas/Dada Geprek + Mango Peach Jelly 

Rp. 30.000 

23. Hajar 1 

Nasi + Paha Bawah/Sayap Hot + Orange Jasmine Fusion 

Rp. 27.000 

24. Hajar 2 

Nasi + Paha Atas/Dada Hot + Orange Jasmine Fusion 

Rp. 30.000 
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Tabel 4.3 Lanjutan 

No. Menu Makanan dan Minuman Harga 

25. Kita 1 

Nasi + Paha Bawah/Sayap + Thai Thea Choco Kitkat 

Rp. 24.000 

26. Kita 2 

Nasi + Paha Atas/Dada + Thai Thea Choco Kitkat 

Rp. 27.000 

27. TBL 1 

Nasi + Paha Bawah/Sayap + Thai Thea 

Rp. 18.000 

28. TBL 2  

Nasi + Paha Atas/Dada Hot + Thai Thea 

Rp. 21.000 

29. Gaul MEC 1 

1 Paha Bawah/Sayap + 1 Nasi + 1 Cheese Sauce 

(Hot/Spicy) + 1 Orange/Lemon Tea 

Rp. 20.000 

30. Gaul MEC 2 

1 Paha Atas/Dada + 1 Nasi + 1 Cheese Sauce 

(Hot/Spicy)+ 1 Orange/Lemon Tea 

Rp. 23.000 

31. MEC 2 

1 Paha Atas/Dada + 1 Nasi + 1 Cheese Sauce 

(Hot/Spicy)+ 1 Milo + 1 Sosis So Nice 

Rp. 25.000 

Sumber :  Sumber Data QFC Punge Blang Cut, 2022 

4.1.2 Visi dan Misi 

 Visi dan misi Quality Fried Chicken (QFC) Punge Blang Cut, yaitu : 

a) Visi 

Berkontribusi dalam pengembangan ekonomi dalam mewujudkan produk 

ayam Quality Fried Chicken (QFC) yang digemari masyarakat dengan 

produk yang unik, halal, nikmat, higienis dan bergizi, serta diharapkan dapat 

memberikan keuntungan baik finansial ataupun yang lainnya. 

b) Misi 

1) Mewujudkan produk Quality Fried Chicken (QFC) yang inovatif, bergizi 

dan berkualitas dengan harga terjangkau. 
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2) Menciptakan dan mengembangkan paket investasi dengan kemitraan yang 

terjangkau oleh masyarakat, sehingga diharapkan dapat berkontribusi 

dalam menciptakan enterpreneur yang baik. 

3) Membangun dan membina hubungan kerjasama dengan mitra usaha, 

lembaga dan pihak-pihak lain berdasarkan prinsip saling mendukung dan 

menguntungkan. 

 

4.1.3 Struktur Organisasi 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 4.1 

Struktur Organisasi Quality Fried Chicken (QFC) Punge Blang Cut 

Sumber:  Struktur Organisasi Quality Fried Chicken (QFC) Punge Blang Cut, 

2022 

 

Berdasarkan gambar 4.1 dapat diuraikan bahwa masing-masing bagian 

dari struktur organisasi pada QFC Punge Blang Cut mempunyai tugas dan 

tanggung jawab sebagai berikut: 

1. Pemilik QFC 

Tugas dan tanggung jawab pemilik QFC adalah memimpin dan memastikan 

bahwa QFC berjalan dengan lancar sesuai dengan visi dan misi yang telah 

ditetapkan, membuat peraturan dan kebijakan yang harus dipatuhi oleh 

Pemilik QFC 

Manajer QFC 

Kasir Chef (Koki) 
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karyawan dan mengembangkan strategi pemasaran yang harus terus 

diperbaharui sehingga dapat mencapai hasil yang maksimal. 

2. Manajer 

Tugas dan tanggung jawab manajer adalah mengontrol seluruh karyawan, 

mengawasi agar makanan dan pelayanan tetap berkualitas dan baik, 

bertanggung jawab atas kegiatan operasional sehari-hari dan mengawasi 

pekerjaan, jam kerja ataupun absensi karyawannya. 

3. Kasir 

Tugas dan tanggung jawab kasir adalah menerima uang tunai yang masuk dan 

menyerahkan kuitansi struk pembayaran kepada konsumen dan menyajikan 

laporan keuangan setiap harinya. 

4. Chef (Koki) 

Tugas dan tanggung jawab chef (koki) adalah mengatur dan mengawasi 

seluruh tugas memasak, khususnya dalam proses pengadaan dan pengolahan 

makanan sesuai dengan standar yang telah ditetapkan. 

 

4.2 Deskripsi Variabel Penelitian 

Analisis deskripsi dalam penelitian ini yaitu mendeskripsikan data 

karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin, usia dan pekerjaan. Analisis 

deskripsi digunakan untuk mengetahui tanggapan responden mengenai nilai 

variabel penelitian. Analisis deskripsi karakteristik responden ditunjukkan melalui 

nilai persentase yang terdapat pada tabel di bawah ini. 
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Tabel 4.4 

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Jenis Kelamin Jumlah Persentase 

Pria 55 57,29% 

Wanita 41 42,71% 

Jumlah 96 100% 

Sumber: data primer diolah, 2022 

 

Berdasarkan tabel 4.4 dapat dilihat bahwa sebagian besar pelanggan di QFC 

Punge Blang Cut berdominan pria sebanyak 55 orang dengan persentase 57,29%. 

Hal ini menunjukkan bahwa mayoritas pelanggan di QFC Punge Blang Cut 

adalah pria. 

Tabel 4.5 

Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

Usia Jumlah Persentase 

10-18 Tahun 22 22,92% 

19-28 Tahun 32 33,33% 

19-39 Tahun 24 25,00% 

> 40 Tahun 18 18,75% 

Jumlah 96 100% 

Sumber: data primer diolah, 2022 

Berdasarkan tabel 4.5 dapat dilihat bahwa pelanggan yang banyak membeli 

produk QFC Punge Blang Cut berusia 18-28 tahun yang berjumlah 32 orang 

dengan persentase 33,33%. Hal ini menunjukkan bahwa mayoritas pelanggan di 

QFC Punge Blang Cut adalah orang dewasa. 

Tabel 4.6 

Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 

Masa Kerja Jumlah Persentase 

PNS 16 16,67% 

Wiraswasta 12 12,50% 

Pegawai Swasta 14 14,58% 

Pelajar/Mahasiswa 54 56,25% 

Jumlah 96 100% 

Sumber: data primer diolah, 2022 
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Berdasarkan tabel 4.6 dapat dilihat bahwa pelanggan yang banyak membeli 

produk QFC Punge Blang Cut adalah pelajar/mahasiswa yang berjumlah 54 orang 

dengan persentase 56,25%. Hal ini menunjukkan bahwa mayoritas pelanggan di 

QFC Punge Blang Cut adalah para pelajar/mahasiswa. 

Selain mendeskripsikan karakteristik responden, penulis juga 

mendeskripsikan variabel yang digunakan dalam penelitian ini yaitu data primer 

berupa Kepuasan Pelanggan (Y), Kualitas Produk (X1) dan Harga (X2). Untuk 

mencari variabel tersebut penulis menggunakan peralatan komputer dengan 

aplikasi SPSS (Statistical Product and Service Solutions) versi 22. 

 

4.2.1 Deskripsi Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) 

Analisis deskripsi variabel kepuasan pelanggan (Y) dilakukan dengan 

mencari nilai distribusi frekuensi setiap butir pernyataan dalam kuesioner dengan 

menggunakan aplikasi SPSS versi 22. Hasil analisis setiap butir pernyataan 

variabel kepuasan pelanggan (Y) dapat dilihat pada di bawah ini. 

Tabel 4.7 

Y1 = Pelanggan puas dengan kualitas produk di QFC 

 
Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 2 2,1 2,1 2,1 

Setuju 50 52,1 52,1 54,2 

Sangat Setuju 44 45,8 45,8 100,0 

Total 96 100,0 100,0  

Sumber: Hasil output SPSS data primer diolah, 2022 
 

Berdasarkan tabel 4.7 dapat dilihat bahwa distribusi frekuensi setuju 

berjumlah 55 dan sangat setuju berjumlah 44. Hal ini menunjukkan bahwa 

pelanggan puas dengan kualitas produk yang diberikan oleh QFC Punge Blang 

Cut. 
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Tabel 4.8 

Y2 = Pelanggan puas dengan harga yang diberikan QFC 

 
Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 3 3,1 3,1 3,1 

Setuju 54 56,3 56,3 59,4 

Sangat Setuju 39 40,6 40,6 100,0 

Total 96 100,0 100,0  

Sumber: Hasil output SPSS data primer diolah, 2022 

 

Berdasarkan tabel 4.8 dapat dilihat bahwa distribusi frekuensi setuju 

berjumlah 54 dan sangat setuju berjumlah 39. Hal ini menunjukkan bahwa 

pelanggan puas dengan harga yang diberikan oleh QFC Punge Blang Cut. 

Tabel 4.9 

Y3 = Pelanggan puas dengan kualitas layanan QFC 

 
Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Setuju 1 1,0 1,0 1,0 

Tidak Setuju 1 1,0 1,0 2,1 

Kurang Setuju 9 9,4 9,4 11,5 

Setuju 52 54,2 54,2 65,6 

Sangat Setuju 33 34,4 34,4 100,0 

Total 96 100,0 100,0  

Sumber: Hasil output SPSS data primer diolah, 2022 

 

Berdasarkan tabel 4.9 dapat dilihat bahwa distribusi frekuensi setuju 

berjumlah 52 dan sangat setuju berjumlah 33. Hal ini menunjukkan bahwa 

pelanggan puas dengan kualitas layanan yang diberikan oleh QFC Punge Blang 

Cut. 
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Tabel 4.10 

Y4 = Berdasarkan pengalaman, saya merasa senang makan di QFC 

 
Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 5 5,2 5,2 5,2 

Setuju 53 55,2 55,2 60,4 

Sangat Setuju 38 39,6 39,6 100,0 

Total 96 100,0 100,0  

Sumber: Hasil output SPSS data primer diolah, 2022 

 

Berdasarkan tabel 4.10 dapat dilihat bahwa distribusi frekuensi setuju 

berjumlah 53 dan sangat setuju berjumlah 38. Hal ini menunjukkan bahwa 

pelanggan merasa senang setelah menikmati makanan di QFC Punge Blang Cut. 

Tabel 4.11 

Y5 = Pelanggan puas karena mudah mendapatkan produk dari QFC 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 2 2,1 2,1 2,1 

Setuju 60 62,5 62,5 64,6 

Sangat Setuju 34 35,4 35,4 100,0 

Total 96 100,0 100,0  

Sumber: Hasil output SPSS data primer diolah, 2022 

Berdasarkan tabel 4.11 dapat dilihat bahwa distribusi frekuensi setuju 

berjumlah 60 dan sangat setuju berjumlah 34. Hal ini menunjukkan bahwa 

pelanggan puas karena mudah mendapatkan produk dari QFC Punge Blang Cut. 
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Tabel 4.12 

Gambaran Kepuasan Pelanggan (Y) pada QFC Punge Blang Cut 

No. 

Kepuasan 

Pelanggan  

(Y) 

Sangat 

Tidak 

Setuju 

Tidak  

Setuju 

Kurang 

Setuju 
Setuju  

Sangat  

Setuju 
Rata-

rata 

Fr % Fr % Fr % Fr % Fr % 

1. Pelanggan puas 

dengan kualitas 

produk di QFC 

0 0 0 0 2 2,1 50 52,1 44 45,8 4,44 

2. Pelanggan puas 

dengan harga yang 

diberikan QFC 

0 0 0 0 3 3,1 54 56,3 39 40,6 4,38 

3. Pelanggan puas 

dengan kualitas 

layanan QFC 

1 1,0 1 1,0 9 9,4 52 54,2 33 34,4 4,20 

4. Berdasarkan 

pengalaman, saya 

merasa senang 

makan di QFC 

0 0 0 0 5 5,2 53 55,2 38 39,6 4,34 

5. Pelanggan puas 

karena mudah 

mendapatkan 

produk dari QFC 

0 0 0 0 2 2,1 60 62,5 34 35,4 4,33 

 Rata-rata 4,338 

Sumber: Hasil output SPSS data primer diolah, 2022 

 

Berdasarkan tabel 4.12 gambaran kepuasan pelanggan dapat dilihat dari 

indikator pertama yaitu pelanggan puas dengan kualitas produk di QFC dengan 

perolehan nilai rata-rata jawaban sebesar 4,44. Indikator kedua yaitu pelanggan 

puas dengan harga yang diberikan QFC dengan perolehan nilai rata-rata jawaban 

sebesar 4,38. Indikator ketiga yaitu pelanggan puas dengan kualitas layanan QFC 

dengan perolehan nilai rata-rata jawaban sebesar 4,20. Indikator keempat yaitu 

berdasarkan pengalaman, saya merasa senang makan di QFC dengan perolehan 

nilai rata-rata jawaban sebesar 4,34. Indikator kelima yaitu pelanggan puas karena 

mudah mendapatkan produk di QFC dengan perolehan nilai rata-rata jawaban 
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sebesar 4,33. Dari hasil kelima indikator tersebut menunjukkan bahwa semua 

responden menjawab setuju dengan perolehan total nilai rata-rata sebesar 4,338. 

 

4.2.2 Deskripsi Variabel Kualitas Produk (X1) 

Analisis deskripsi variabel kualitas produk (X1) dilakukan dengan mencari 

nilai distribusi frekuensi setiap butir pernyataan dalam kuesioner dengan 

menggunakan aplikasi SPSS versi 22. Hasil analisis setiap butir pernyataan 

variabel kualitas produk (X1) dapat dilihat pada di bawah ini. 

Tabel 4.13 

X11 = QFC yang dihasilkan berkualitas 

 
Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 3 3,1 3,1 3,1 

Setuju 58 60,4 60,4 63,5 

Sangat Setuju 35 36,5 36,5 100,0 

Total 96 100,0 100,0  

Sumber: Hasil output SPSS data primer diolah, 2022 

 

Berdasarkan tabel 4.13 dapat dilihat bahwa distribusi frekuensi setuju 

berjumlah 58 dan sangat setuju berjumlah 35. Hal ini menunjukkan bahwa produk 

yang dihasilkan oleh QFC Punge Blang Cut memiliki kualitas yang baik. 

Tabel 4.14 

X12 = Tersedianya alat bantu makan ketika membeli QFC 

 
Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Setuju 1 1,0 1,0 1,0 

Tidak Setuju 6 6,3 6,3 7,3 

Kurang Setuju 8 8,3 8,3 15,6 

Setuju 58 60,4 60,4 76,0 

Sangat Setuju 23 24,0 24,0 100,0 

Total 96 100,0 100,0  

Sumber: Hasil output SPSS data primer diolah, 2022 
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Berdasarkan tabel 4.14 dapat dilihat bahwa distribusi frekuensi setuju 

berjumlah 58 dan sangat setuju berjumlah 23. Hal ini menunjukkan bahwa QFC 

Punge Blang Cut menyediakan alat bantu makan sesuai dengan kebutuhan para 

pelanggan. 

Tabel 4.15 

X13 = QFC yang dijual tidak mudah basi 

 
Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 1 1,0 1,0 1,0 

Kurang Setuju 7 7,3 7,3 8,3 

Setuju 59 61,5 61,5 69,8 

Sangat Setuju 29 30,2 30,2 100,0 

Total 96 100,0 100,0  

Sumber: Hasil output SPSS data primer diolah, 2022 

 

Berdasarkan tabel 4.15 dapat dilihat bahwa distribusi frekuensi setuju 

berjumlah 59 dan sangat setuju berjumlah 29. Hal ini menunjukkan bahwa produk 

yang dijual oleh QFC Punge Blang Cut tidak mudah basi. 

Tabel 4.16 

X14 = Kualitas bahan baku QFC baik 

 
Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 2 2,1 2,1 2,1 

Setuju 65 67,7 67,7 69,8 

Sangat Setuju 29 30,2 30,2 100,0 

Total 96 100,0 100,0  

Sumber: Hasil output SPSS data primer diolah, 2022 

 

Berdasarkan tabel 4.16 dapat dilihat bahwa distribusi frekuensi setuju 

berjumlah 65 dan sangat setuju berjumlah 29. Hal ini menunjukkan bahwa QFC 

Punge Blang Cut menggunakan kualitas bahan baku yang baik pada setiap produk 

yang dihasilkan. 
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Tabel 4.17 

 X15 = QFC yang dihasilkan bisa disimpan dalam jangka waktu lama 

 
Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 1 1,0 1,0 1,0 

Kurang Setuju 19 19,8 19,8 20,8 

Setuju 50 52,1 52,1 72,9 

Sangat Setuju 26 27,1 27,1 100,0 

Total 96 100,0 100,0  

Sumber: Hasil output SPSS data primer diolah, 2022 

 

Berdasarkan tabel 4.17 dapat dilihat bahwa distribusi frekuensi setuju 

berjumlah 50 dan sangat setuju berjumlah 26. Hal ini menunjukkan bahwa produk 

yang dijual oleh QFC Punge Blang Cut bisa disimpan dalam jangka waktu lama. 

Tabel 4.18 

X16 = QFC memiliki menu yang menarik 

 
Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 5 5,2 5,2 5,2 

Setuju 59 61,5 61,5 66,7 

Sangat Setuju 32 33,3 33,3 100,0 

Total 96 100,0 100,0  

Sumber: Hasil output SPSS data primer diolah, 2022 

Berdasarkan tabel 4.18 dapat dilihat bahwa distribusi frekuensi setuju 

berjumlah 59 dan sangat setuju berjumlah 32. Hal ini menunjukkan bahwa QFC 

Punge Blang Cut memiliki menu makanan dan minuman yang menarik sehingga 

memikat para pelanggan untuk memberi produk yang dijual. 
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Tabel 4.19 

Gambaran Kualitas Produk (X1) pada QFC Punge Blang Cut 

No. 
Kualitas Produk 

(X1) 

Sangat 

Tidak 

Setuju 

Tidak  

Setuju 

Kurang 

Setuju 
Setuju  

Sangat  

Setuju 
Rata-

rata 

Fr % Fr % Fr % Fr % Fr % 

1. QFC yang 

dihasilkan 

berkualitas 

0 0 0 0 3 3,1 58 60,4 35 36,5 4,33 

2. Tersedianya alat 

bantu makan 

ketika membeli 

QFC 

1 1,0 6 6,3 8 8,3 58 60,4 23 24,0 4,00 

3. QFC yang dijual 

tidak mudah basi 
0 0 1 1,0 7 7,3 59 61,5 29 30,2 4,21 

4. Kualitas bahan 

baku QFC baik 
0 0 0 0 2 2,1 65 67,7 29 30,2 4,28 

5. QFC yang 

dihasilkan bisa 

disimpan dalam 

jangka waktu lama 

0 0 1 1,0 19 19,8 50 52,1 26 27,1 4,05 

6. QFC memiliki 

menu yang 

menarik 

0 0 0 0 5 5,2 59 61,5 32 33,3 4,28 

 Rata-rata 4,192 

Sumber: Hasil output SPSS data primer diolah, 2022 

 

Berdasarkan tabel 4.19 gambaran kualitas produk dapat dilihat dari 

indikator pertama yaitu QFC yang dihasilkan berkualitas dengan perolehan nilai 

rata-rata jawaban sebesar 4,33. Indikator kedua yaitu tersedianya alat bantu makan 

ketika membeli QFC dengan perolehan nilai rata-rata jawaban sebesar 4,00. 

Indikator ketiga yaitu QFC yang dijual tidak mudah basi dengan perolehan nilai 

rata-rata jawaban sebesar 4,21. Indikator keempat yaitu kualitas bahan baku QFC 

baik dengan perolehan nilai rata-rata jawaban sebesar 4,28. Indikator kelima yaitu 

QFC yang dihasilkan bisa disimpan dalam jangka waktu yang lama dengan 

perolehan nilai rata-rata jawaban sebesar 4,05. Indikator keenam adalah QFC 
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memiliki menu yang menarik dengan perolah nilai rata-rata jawaban sebesar 4,28. 

Dari hasil keenam indikator tersebut menunjukkan bahwa semua responden 

menjawab setuju dengan perolehan total nilai rata-rata sebesar 4,192. 

 

4.2.3 Deskripsi Variabel Harga (X2) 

Analisis deskripsi variabel harga (X2) dilakukan dengan mencari nilai 

distribusi frekuensi setiap butir pernyataan dalam kuesioner dengan menggunakan 

aplikasi SPSS versi 22. Hasil analisis setiap butir pernyataan variabel harga (X2) 

dapat dilihat pada di bawah ini. 

Tabel 4.20 

X21 = Harga makanan/minuman di QFC relatif terjangkau sesuai dengan 

daya beli masyarakat 

 
Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 7 7,3 7,3 7,3 

Setuju 50 52,1 52,1 59,4 

Sangat Setuju 39 40,6 40,6 100,0 

Total 96 100,0 100,0  

Sumber: Hasil output SPSS data primer diolah, 2022 

 

Berdasarkan tabel 4.20 dapat dilihat bahwa distribusi frekuensi setuju 

berjumlah 50 dan sangat setuju berjumlah 39. Hal ini menunjukkan bahwa harga 

makanan/minuman di QFC Punge Blang Cut relatif terjangkau sesuai dengan daya 

beli masyarakat. 
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Tabel 4.21 

X22 = Harga yang ditawarkan sesuai dengan kualitas dan kuantitas produk 

 
Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 2 2,1 2,1 2,1 

Setuju 66 68,8 68,8 70,8 

Sangat Setuju 28 29,2 29,2 100,0 

Total 96 100,0 100,0  

Sumber: Hasil output SPSS data primer diolah, 2022 

 

Berdasarkan tabel 4.21 dapat dilihat bahwa distribusi frekuensi setuju 

berjumlah 66 dan sangat setuju berjumlah 28. Hal ini menunjukkan bahwa harga 

yang ditawarkan QFC Punge Blang Cut untuk para pelanggan sesuai dengan 

kualitas dan kuantitas produk. 

Tabel 4.22 

X23 = Harga makanan/minuman di QFC memiliki nilai ekonomi  

yang lebih murah daripada tempat lain 

 
Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 1 1,0 1,0 1,0 

Kurang Setuju 13 13,5 13,5 14,6 

Setuju 51 53,1 53,1 67,7 

Sangat Setuju 31 32,3 32,3 100,0 

Total 96 100,0 100,0  

Sumber: Hasil output SPSS data primer diolah, 2022 

 

Berdasarkan tabel 4.22 dapat dilihat bahwa distribusi frekuensi setuju 

berjumlah 51 dan sangat setuju berjumlah 31. Hal ini menunjukkan bahwa harga 

makanan/minuman di QFC Punge Blang Cut memiliki nilai ekonomi yang lebih 

murah daripada tempat lain. 
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Tabel 4.23 

X24 = Harga QFC sesuai dengan manfaatnya 

 
Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 1 1,0 1,0 1,0 

Kurang Setuju 5 5,2 5,2 6,3 

Setuju 58 60,4 60,4 66,7 

Sangat Setuju 32 33,3 33,3 100,0 

Total 96 100,0 100,0  

Sumber: Hasil output SPSS data primer diolah, 2022 

 

Berdasarkan tabel 4.23 dapat dilihat bahwa distribusi frekuensi setuju 

berjumlah 58 dan sangat setuju berjumlah 32. Hal ini menunjukkan bahwa harga 

yang diberikan oleh QFC Punge Blang Cut untuk para pelanggan sesuai dengan 

manfaatnya. 

Tabel 4.24 

X25 = Harga yang dibandrol tidak terasa mahal 

 
Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 7 7,3 7,3 7,3 

Setuju 51 53,1 53,1 60,4 

Sangat Setuju 38 39,6 39,6 100,0 

Total 96 100,0 100,0  

Sumber: Hasil output SPSS data primer diolah, 2022 

 

Berdasarkan tabel 4.24 dapat dilihat bahwa distribusi frekuensi setuju 

berjumlah 51 dan sangat setuju berjumlah 38. Hal ini menunjukkan bahwa harga 

yang dibandrol oleh QFC Punge Blang Cut untuk para pelanggan tidak terasa 

mahal sehingga banyak pelanggan yang datang berulang kali untuk membeli 

produk yang dijual oleh QFC. 
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Tabel 4.25 

Gambaran Harga (X2) pada QFC Punge Blang Cut 

No. 
Harga 

 (X2) 

Sangat 

Tidak 

Setuju 

Tidak  

Setuju 

Kurang 

Setuju 
Setuju  

Sangat  

Setuju 
Rata-

rata 

Fr % Fr % Fr % Fr % Fr % 

1. Harga makanan/ 

minuman di QFC 

relatif terjangkau 

sesuai dengan 

daya beli 

masyarakat 

0 0 0 0 7 7,3 50 52,1 39 40,6 4,33 

2. Harga yang 

ditawarkan sesuai 

dengan kualitas 

dan kuantitas 

produk 

0 0 0 0 2 2,1 66 68,8 28 29,2 4,27 

3. Harga makanan/ 

minuman di QFC 

memiliki nilai 

ekonomi yang 

lebih murah 

daripada tempat 

lain 

0 0 1 1,0 13 13,5 51 53,1 31 32,3 4,17 

4. Harga QFC sesuai 

dengan 

manfaatnya 

0 0 1 1,0 5 5,2 58 60,4 32 33,3 4,26 

5. Harga yang 

dibandrol tidak 

terasa mahal 

0 0 0 0 7 7,3 51 53,1 38 39,6 4,32 

 Rata-rata 4,270 

Sumber: Hasil output SPSS data primer diolah, 2022 

 

Berdasarkan tabel 4.25 gambaran harga dapat dilihat dari indikator 

pertama yaitu harga makanan/minuman di QFC relatif terjangkau sesuai dengan 

daya beli masyarakat dengan perolehan nilai rata-rata jawaban sebesar 4,33. 

Indikator kedua yaitu harga yang ditawarkan sesuai dengan kualitas dan kuantitas 

produk dengan perolehan nilai rata-rata jawaban sebesar 4,27. Indikator ketiga 

yaitu harga makanan/minuman di QFC memiliki nilai ekonomi yang lebih murah 
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daripada tempat lain dengan perolehan nilai rata-rata jawaban sebesar 4,17. 

Indikator keempat yaitu harga QFC sesuai dengan manfaatnya dengan perolehan 

nilai rata-rata jawaban sebesar 4,26. Indikator kelima yaitu harga yang dibandrol 

tidak terasa mahal dengan perolehan nilai rata-rata jawaban sebesar 4,32. Dari 

hasil kelima indikator tersebut menunjukkan bahwa semua responden menjawab 

setuju dengan perolehan total nilai rata-rata sebesar 4,270. 

4.3 Hasil Pengujian Data 

Pada penelitian ini data yang diperoleh yaitu data primer berupa hasil 

penyebaran kuesioner pada sampel sebanyak 96 orang responden. Data-data 

tersebut digunakan untuk menganalisis variabel penelitian berupa kepuasan 

pelanggan (Y), kualitas produk (X1) dan harga (X2) dengan melakukan uji kualitas 

data yaitu uji validitas dan uji reliabilitas, uji asumsi klasik yaitu uji normalitas, 

uji multikolinearitas dan uji heteroskedastisitas, analisis regresi linear berganda, 

serta melakukan uji hipotesis yaitu uji F (simultan) dan uji t. Untuk menganalisis 

variabel tersebut penulis menggunakan peralatan komputer dengan aplikasi SPSS 

(Statistical Product and Service Solutions) versi 22. 

4.3.1 Uji Kualitas Data 

4.3.1.1 Uji Validitas 

Pengujian validitas dalam penelitian ini dilakukan dengan 

membandingkan nilai rhitung dengan rtabel untuk degree of freedom (df) = n-2, 

dalam hal ini (n) adalah jumlah sampel. Untuk menguji apakah masing-masing 

item valid atau tidak, maka dilakukan dengan cara melihat hasil output cronbach 

alpha pada kolom Corrected Item- Total Correlation untuk masing-masing 
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variabel penelitian. Kemudian membandingkan nilai Corrected Item-Total 

Correlation dengan hasil perhitungan rtabel. 

Pada penelitian ini jumlah sampel yang digunakan adalah 96 orang 

responden. Berdasarkan tingkat signifikansi 5% atau 0,05 dengan menggunakan 

korelasi product moment, maka nilai rtabel yaitu 0,202. Maka untuk menentukan 

apakah setiap instrumen valid atau tidak valid dapat dilakukan dengan 

membandingkan nilai rhitung (nilai pearson correlation) dengan nilai rtabel, jika 

rhitung   rtabel (pada taraf signifikan 5%) maka butir pernyataan tersebut dinyatakan 

valid dan jika rhitung   rtabel maka butir pernyataan tersebut dinyatakan tidak valid 

(Priyatno, 2014:55). 

Tabel 4.26 

Hasil Pengujian Validitas 

Pernyataan Corrected Item-Total Correlation 

(rhitung) 

rtabel Keterangan 

Y1 0,571 0,202 Valid 

Y2 0,630 0,202 Valid 

Y3 0,530 0,202 Valid 

Y4 0,539 0,202 Valid 

Y5 0,557 0,202 Valid 

X11 0,635 0,202 Valid 

X12 0,654 0,202 Valid 

X13 0,644 0,202 Valid 

X14 0,546 0,202 Valid 

X15 0,685 0,202 Valid 

X16 0,523 0,202 Valid 

X21 0,673 0,202 Valid 

X22 0,478 0,202 Valid 

X23 0,664 0,202 Valid 

X24 0,528 0,202 Valid 

X25 0,684 0,202 Valid 

Sumber: Hasil output SPSS data primer yang diolah, 2022 
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Berdasarkan tabel 4.26 dapat diketahui bahwa corrected item-total 

correlation dari setiap butir pernyataan yang diberikan kepada responden lebih 

besar dari nilai rtabel yaitu 0,202. Hal tersebut menunjukkan bahwa semua butir 

pernyataan dapat dikatakan valid karena nilai rhitung   rtabel. 

4.3.1.2 Uji Reliabilitas 

Pengujian reliabilitas terhadap seluruh item atau pernyataan yang 

dipergunakan dalam penelitian ini akan menggunakan uji statistik Cronbach 

Alpha (α). Suatu instrumen dinyatakan reliabel jika nilai Alpha   0,60, sedangkan 

suatu instrumen atau variabel dinyatakan tidak reliabel jika nilai Alpha   0,60 

(Sugiyono, 2012).  

Tabel 4.27 

Hasil Pengujian Reliabilitas 

Variabel Cronbach Alpha (> 0,60) Keterangan 

Kepuasan Pelanggan (Y) 0,782 Reliabel 

Kualitas Produk (X1) 0,832 Reliabel 

Harga (X2) 0,814 Reliabel 

Sumber: Hasil output SPSS data primer yang diolah, 2022 

 

Berdasarkan tabel 4.27 dapat diketahui bahwa nilai Cronbach Alpha dari 

seluruh variabel yang telah dilakukan pengujian mendapatkan nilai di atas 0,60. 

Hal ini menunjukkan bahwa seluruh variabel dalam penelitian ini dinyatakan 

reliabel karena nilai Cronbach Alpha (α)   0,60. 

4.3.2 Uji Asumsi Klasik 

4.3.2.1 Uji Normalitas 

Uji normalitas yang digunakan dalam penelitian ini dengan melihat 

histogram dan normal probability plot yang membandingkan distribusi kumulatif 
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dari distribusi normal sehingga normalitas residual akan terlihat. Distribusi normal 

akan membentuk satu garis lurus diagonal dan ploting data residual akan 

dibandingkan dengan garis diagonal. Jika distribusi data residual normal, maka 

garis yang menggambarkan data sesungguhnya akan mengikuti garis diagonalnya 

(Ghozali, 2011 : 161). 

 
Gambar 4.2 

Grafik Hasil Uji Normalitas Probability Plot 

Sumber : Hasil output SPSS data primer yang diolah, 2022 

 

Berdasarkan gambar 4.2 diatas menunjukkan bahwa semua data yang ada 

berdistribusi dengan normal, karena data menyebar membentuk garis lurus dan 

mengikuti diagonalnya. Maka data tersebut telah memenuhi asumsi normal atau 

mengikuti garis normalitas. 

Selain dengan melihat grafik, uji normalitas data juga dapat dilihat melalui 

uji statistik yaitu dengan uji statistik non-parametrik Kolmogrov- Smirnov dengan 
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alpha sebesar 5% atau 0,05. Jika nilai signifikansi dari pengujian Kolmogrov-

Smirnov lebih besar dari 0,05 berarti data berdistribusi normal. 

Tabel 4.28 

Hasil Pengujian Normalitas dengan One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardized Residual 

N 96 

Normal Parameters
a,b

 Mean ,0000000 

Std. Deviation 1,63126060 

Most Extreme 

Differences 

Absolute ,083 

Positive ,083 

Negative -,046 

Kolmogorov-Smirnov Z ,083 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,105 

a. Test distribution is Normal 

b. Calculated from data 

Sumber : Hasil output SPSS data primer yang diolah, 2022  

Berdasarkan uji statistik normalitas pada tabel 4.28 menunjukkan bahwa 

kolmogorov smirnov sebesar 0,083 dengan nilai signifikansi 0,105 lebih besar 

dari 0,05. Maka dapat disimpulkan bahwa data terdistribusi normal. 

4.3.2.2 Uji Multikolinearitas 

Uji multikolinearitas bertujuan untuk melihat ada atau tidaknya kolerasi 

yang tinggi antara variabel-variabel bebas dalam suatu model regresi linear 

berganda. Pengujian multikolinearitas dilakukan dengan menggunakan variance 

inflation factor (VIF) dan Tolerance. Multikolinearitas terjadi jika VIF   10 dan 

nilai tolerance   0,1 (Ghozali, 2013). 
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Tabel 4.29 

Hasil Pengujian Multikolinieritas 

Model 
Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

(Constant)   

Kualitas Produk (X1) 0,666 1,502 

Harga (X2) 0,666 1,502 

Sumber: Hasil output SPSS data primer diolah, 2022 

 
Berdasarkan data pada tabel 4.29 dapat diketahui bahwa syarat untuk lolos 

dalam uji multikolinieritas sudah terpenuhi oleh seluruh variabel independen 

yang ada, yaitu nilai tolerance yang lebih besar dari 0,10 dan nilai VIF 

(Variance Inflation Factor) yang tidak lebih dari 10. 

Pada tabel 4.26, nilai tolerance variabel bebas kualitas produk sebesar 0,666 

dan harga sebesar 0,666. Sedangkan nilai VIF variabel bebas kualitas produk 

sebesar 1,502 dan harga sebesar 1,502. Oleh karena itu, dapat disimpulkan 

bahwa seluruh variabel independen yang digunakan dalam penelitian ini tidak 

terjadi multikolinearitas (tidak berkolerasi) antara variabel independen satu 

dengan variabel independen yang lainnya. 

4.3.2.3 Uji Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas bertujuan menguji apakah dalam model regresi 

terjadi ketidaksamaan varians dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang 

lain. Jika residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain tetap, maka disebut 

homoskedastisitas dan jika berbeda disebut heteroskedastisitas. Model regresi 

yang baik adalah yang homoskedastisitas atau tidak terjadi heteroskedastisitas 

(Ghozali, 2011 : 139-141). 
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Gambar 4.3 

Uji Heteroskedastisitas 

Sumber : Hasil output SPSS data primer yang diolah, 2022 

Berdasarkan gambar 4.3 dapat dilihat bahwa distribusi data tidak 

teratur dan tidak membentuk pola tertentu, serta tersebar di atas dan di bawah 

angka 0 pada sumbu Y, sehingga dapat disimpulkan bahwa pada model regresi ini 

tidak terjadi masalah heteroskedastisitas. 

4.3.3 Analisis Regresi Linear Berganda 

Analisis regresi linear berganda merupakan teknik analisis data yang 

digunakan dalam menganalisis pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat. 

Analisis ini digunakan untuk memprediksikan berubahnya nilai variabel tertentu 

bila variabel lain berubah. Sugiyono (2013:333) menyatakan “Regresi berganda 

karena jumlah variabel independennya lebih dari satu”. Mengingat dalam 

penelitian ini variabel X memiliki 2 variabel bebas. Maka regresi linear berganda 

dalam penelitian ini bertujuan untuk mengetahui besarnya pengaruh kualitas 
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produk dan harga terhadap kepuasan pelanggan pada Quality Fried Chicken 

(QFC) Punge Blang Cut Banda Aceh.  

Tabel 4.30 

Hasil Pengujian Regresi Linear Berganda 

Model 

Unstandardized Coefficients 

B Std. Error 

1 (Constant) 7,301 1,754 

Kualitas Produk (X1) ,303 ,074 

Harga (X2) ,317 ,091 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y) 

Sumber: Hasil output SPSS data primer diolah, 2022 

Berdasarkan hasil pengujian pada tabel 4.30 maka didapatkan persamaan 

regresi linear berganda sebagai berikut:  

Y = 7,301+ 0,303 X1 + 0,317 X2 

Jadi persamaan regresi di atas memperlihatkan bahwa semua variabel X 

(kualitas produk dan harga) memiliki koefisien yang positif, berarti seluruh 

variabel bebas mempunyai pengaruh yang searah terhadap variabel Y (kepuasan 

pelanggan). Model persamaan regresi linear berganda di atas dapat diartikan 

sebagai berikut: 

1) Nilai konstanta sebesar 7,301, artinya jika kualitas produk dan harga 

diasumsikan sama dengan nol, maka kepuasan pelanggan bernilai 7,301. 

2) Nilai koefisien X1 sebesar 0,303, artinya jika kualitas produk dinaikkan 

sebesar satu satuan, maka akan diikuti dengan peningkatan kepuasan 

pelanggan 0,303 dengan asumsi variabel lain tidak mengalami perubahan. 

3) Nilai koefisien X2 sebesar 0,317, artinya jika harga dinaikkan sebesar satu 

satuan, maka akan diikuti dengan peningkatan kepuasan pelanggan 0,317 

dengan asumsi variabel lain tidak mengalami perubahan. 
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4.3.4 Uji Hipotesis 

4.3.4.1 Uji F (Simultan) 

Uji statistik F pada dasarnya menunjukkan apakah semua variabel 

independen atau bebas yang dimasukkan mempunyai pengaruh secara bersama-

sama atau simultan terhadap variabel dependen atau terikat. Dengan 

membandingkan nilai Fhitung   Ftabel, maka H0 ditolak dan Ha diterima. Dengan 

kata lain menyatakan bahwa variabel independen secara serentak dan signifikan 

mempengaruhi variabel dependen (Ghozali, 2011:98). 

Berdasarkan tingkat signifikansi 0,05, maka nilai Ftabel= F (k ; df = n-k) = 

F (2 ; df = 96-2) = F (2 ; df = 94) Ftabel yaitu 3,09. Untuk menentukan hipotesis 

diterima atau ditolak dapat dilakukan dengan membandingkan nilai Fhitung dengan 

nilai Ftabel, jika Fhitung   Ftabel maka H0 ditolak dan Ha diterima dan jika Fhitung   

Ftabel maka H0 diterima dan H0 ditolak. 

Tabel 4.31 

Hasil Uji F ANOVA
a 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 185,829 2 92,914 34,182 ,000
b
 

Residual 252,796 93 2,718   

Total 438,625 95    

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y) 

b. Predictors: (Constant), Harga (X2), Kualitas Produk (X1) 

Sumber: Hasil output SPSS data primer diolah, 2022 

 
Hasil perhitungan uji F dengan menggunakan bantuan program SPSS 22 

seperti yang terdapat pada Tabel 4.31 diketahui nilai signifikansi untuk pengaruh 

kualitas produk (X1) dan harga (X2) secara simultan terhadap kualitas pelanggan 

(Y) adalah sebesar 0,000 0,05 dan nilai Fhitung 34,182   Ftabel 3,09, sehingga 
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dapat disimpulkan bahwa Ho3 ditolak dan Ha3 diterima yang berarti terdapat 

pengaruh signifikan kualitas produk (X1) dan harga (X2) secara simultan terhadap 

kepuasan pelanggan (Y). Dengan demikian kualitas produk dan harga 

berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Quality Fried 

Chicken (QFC) cabang Punge Blang Cut Banda Aceh. 

 

4.3.4.2 Uji t (Parsial) 

Uji t dilakukan untuk mengetahui pengaruh masing-masing variabel atau 

secara parsial variabel independen (kualitas produk dan harga) terhadap variabel 

dependen (kepuasan pelanggan). Berdasarkan tingkat signifikansi 0,05, maka nilai 

ttabel = t (α/2 ; df = n-k-1) = t (0,05/2 ; df = 96-2-1) = t (0,025 ; df = 93), ttabel yaitu 

1,986. Untuk menentukan hipotesis diterima atau ditolak dapat dilakukan dengan 

membandingkan nilai thitung dengan nilai ttabel, jika thitung   ttabel maka maka H0 

ditolak dan Ha diterima dan jika thitung   ttabel maka H0 diterima dan H0 ditolak. 

Tabel 4.32  

Hasil Uji t (Parsial) 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 7,301 1,754  4,163 ,000 

Kualitas Produk (X1) ,303 ,074 ,396 4,100 ,000 

Harga (X2) ,317 ,091 ,337 3,490 ,001 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y) 

Sumber: Hasil output SPSS data primer diolah, 2022 

 
Hasil perhitungan uji t dengan menggunakan bantuan program SPSS 22 

seperti yang terdapat pada Tabel 4.32 dapat dilihat bahwa kualitas produk (X1) 

dengan thitung 4,100   ttabel 1,986 dan signifikansi sebesar 0,000 0,05, maka dapat 
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disimpulkan bahwa Ho1 ditolak dan Ha1 diterima yang berarti terdapat pengaruh 

signifikan kualitas produk (X1) secara parsial terhadap kepuasan pelanggan (Y). 

Dengan demikian kualitas produk berpengaruh secara signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan pada Quality Fried Chicken (QFC) cabang Punge Blang Cut 

Banda Aceh dengan persentase sebesar 30,3%. 

Dari hasil uji t juga dapat dilihat bahwa harga (X2) dengan thitung 3,490  

 ttabel 1,986 dan signifikansi sebesar 0,001   0,05, maka dapat disimpulkan bahwa 

Ho2 ditolak dan Ha2 diterima yang berarti terdapat pengaruh signifikan harga (X2) 

secara parsial terhadap kepuasan pelanggan (Y). Dengan demikian harga 

berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Quality Fried 

Chicken (QFC) cabang Punge Blang Cut Banda Aceh dengan persentase sebesar 

31,7%. 

4.3.4.3 Koefisien Determinasi (R
2
) 

Uji koefisien determinasi digunakan untuk melihat seberapa besar 

hubungan kualitas produk dan harga menjelaskan kepuasan pelanggan. Untuk 

mengetahui besarnya determinasi kualitas produk dan harga dalam menjelaskan 

kepuasan pelanggan dapat dilihat pada tabel di bawah ini. 

Tabel 4.33 

Hasil Pengujian Koefisien Determinasi Model Summary
b 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,651
a
 ,424 ,411 1,649 

a. Predictors: (Constant), Harga (X2), Kualitas Produk (X1) 

b. Dependent Variabel : Kepuasan Pelanggan (Y) 

Sumber: Hasil output SPSS data primer diolah, 2022 
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Hasil perhitungan dengan menggunakan bantuan program SPSS 22 seperti 

yang terdapat pada Tabel 4.33 dapat diketahui bahwa nilai koefisien determinasi 

(Adjusted R Square) yang didapat dari (R
2
) adalah sebesar 0,411 atau sama 

dengan 41,1%. Artinya, bahwa kualitas produk dan harga mampu untuk 

menjelaskan variabel kepuasan pelanggan pada Quality Fried Chicken (QFC) 

cabang Punge Blang Cut Banda Aceh adalah sebesar 41,1% dan sisanya 58,9% 

dijelaskan oleh variabel lain yang tidak masuk dalam penelitian ini. 

 

4.4 Pembasahan Hasil Penelitian 

Berdasarkan hasil pengujian data yang telah dilakukan maka dapat diketahui 

bahwa kualitas produk dan harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Hal ini dapat dilihat dari hasil penelitian masing-masing variabel 

diantaranya kualitas produk (X1), harga (X2) dan kepuasan pelanggan (Y) pada 

Quality Fried Chicken (QFC) cabang Punge Blang Cut Banda Aceh.  

4.4.1 Pengaruh Kualitas Produk dan Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Berdasarkan hasil Uji statistik F (Uji F) yang telah peneliti lakukan dapat 

dijelaskan bahwa kualitas produk dan harga berpengaruh secara simultan 

(bersama-sama) terhadap kinerja karyawan dengan nilai Fhitung 34,182   Ftabel 3,09 

pada taraf signifikan 0,000 0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa Ho3 ditolak 

dan Ha3 diterima yang berarti terdapat pengaruh signifikan kualitas produk (X1) 

dan harga (X2) secara simultan terhadap kepuasan pelanggan (Y). Dengan 

demikian kualitas produk dan harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan pada Quality Fried Chicken (QFC) cabang Punge Blang Cut Banda 

Aceh. 



72 

 

 
 

Hasil penelitian ini didukung oleh beberapa peneliti yang telah melakukan 

penelitian mengenai kualitas produk dan harga terhadap kepuasan pelanggan 

seperti penelitian yang dilakukan oleh Rufliansah (2020) mengenai harga dan 

kualitas produk terhadap kepuasan konsumen. Hasil penelitian menunjukkan nilai 

Fhitung ≥ Ftabel (66,834 ≥ 3,09) dengan taraf signifikan sebesar 0,000 0,05. Hal ini 

menunjukkan bahwa harga dan kualitas produk berpengaruh secara bersama-sama 

terhadap kepuasan konsumen. 

Hasil penelitian lain yang serupa dengan hasil penelitian ini dilakukan oleh 

Purnamasari (2015) mengenai kualitas produk dan harga terhadap kepuasan 

pelanggan. Hasil penelitian menunjukkan nilai Fhitung ≥ Ftabel (76,819 ≥ 2,698) 

dengan taraf signifikan sebesar 0,000 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas 

produk dan harga berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan pelanggan. 

 

4.4.2 Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Berdasarkan hasil uji t yang telah peneliti lakukan dapat dijelaskan bahwa 

kualitas produk berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan pelanggan dengan 

nilai thitung 4,100   ttabel 1,986 pada taraf signifikan 0,000 0,05, maka dapat 

disimpulkan bahwa Ho1 ditolak dan Ha1 diterima yang berarti terdapat pengaruh 

signifikan kualitas produk (X1) secara parsial terhadap kepuasan pelanggan (Y). 

Dengan demikian kualitas produk berpengaruh secara signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan pada Quality Fried Chicken (QFC) cabang Punge Blang Cut 

Banda Aceh. 

Hasil penelitian ini didukung oleh beberapa peneliti yang telah melakukan 

penelitian mengenai kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan seperti 
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penelitian yang dilakukan oleh Sulistiani (2021) mengenai kualitas produk 

terhadap kepuasan pelanggan. Hasil penelitian menunjukkan nilai thitung ≥ ttabel 

(11,982≥1,986) dengan taraf signifikan sebesar 0,000 0,05. Hal ini menunjukkan 

bahwa kualitas produk berpengaruh signifikan kepuasan pelanggan. 

Hasil penelitian lain yang serupa dengan hasil penelitian ini dilakukan oleh 

Lenzun, dkk (2014) mengenai kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan. 

Hasil penelitian menunjukkan nilai thitung ≥ ttabel (2,381 ≥ 1,980) dengan taraf 

signifikan sebesar 0,019 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas produk 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

 

4.4.3 Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Berdasarkan hasil uji t yang telah peneliti lakukan dapat dijelaskan bahwa 

harga berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai thitung 

3,490   ttabel 1,986 pada taraf signifikan 0,001   0,05, maka dapat disimpulkan 

bahwa Ho2 ditolak dan Ha2 diterima yang berarti terdapat pengaruh signifikan 

harga (X2) secara parsial terhadap kepuasan pelanggan (Y). Dengan demikian 

harga berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Quality 

Fried Chicken (QFC) cabang Punge Blang Cut Banda Aceh. 

Hasil penelitian ini didukung oleh beberapa peneliti yang telah melakukan 

penelitian mengenai harga terhadap kepuasan pelanggan seperti penelitian yang 

dilakukan oleh Agustina (2019) mengenai harga terhadap kepuasan pelanggan. 

Hasil penelitian menunjukkan nilai thitung ≥ ttabel (2,421 ≥ 2,051) dengan taraf 

signifikan sebesar 0,022 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa harga berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
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Hasil penelitian lain yang serupa dengan hasil penelitian ini dilakukan oleh 

Lenzun, dkk (2014) mengenai harga terhadap kepuasan pelanggan. Hasil 

penelitian menunjukkan nilai thitung ≥ ttabel (15,630 ≥ 1,980) dengan taraf signifikan 

sebesar 0,000 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa harga berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. 

 

4.5 Implikasi Hasil Penelitian 

Penelitian yang dilakukan merupakan penelitian kausalitas yang bertujuan 

untuk meneliti kemungkinan adanya hubungan sebab-akibat antarvariabel. 

Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan suatu parameter yang sebaiknya dapat 

digunakan oleh Quality Fried Chicken (QFC) Punge Blang Cut agar dapat 

memperoleh kualitas produk dan harga terhadap kepuasan pelanggan dengan hasil 

yang baik. Selain itu juga diharapkan dengan adanya penelitian ini, pihak-pihak 

yang bersangkutan dapat melihat lebih luas lagi permasalahan-permasalahan yang 

terjadi dalam suatu usaha dan mengetahui langkah-langkah yang harus dilakukan 

untuk mengurangi permasalahan tersebut.  

Dapat dipastikan bahwa hasil dari penelitian ini memiliki implikasi yang 

positif bagi pemilik QFC Punge Blang Cut. Dari berbagai macam permasalahan 

yang terjadi di ruang lingkup penelitian ini telah terungkap hasil-hasil penelitian 

yang secara langsung berimbas terhadap usaha QFC Punge Blang Cut. Salah satu 

diantaranya adalah ketika observasi awal beberapa pelanggan mengatakan bahwa 

masih kurangnya kualitas produk dan harga yang kurang terjangkau dikalangan 

masyarakat. Hal ini mengisyaratkan kepada pemilik QFC Punge Blang Cut agar 
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perlu memiliki sistem yang lebih baik untuk meningkatkan kualitas produk dan 

memberikan harga jual yang terjangkau dikalangan masyarakat.  

Berdasarkan hasil penelitian, maka diperoleh implikasi yang menunjukkan 

bahwa kualitas produk dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan. Semakin tinggi 

kualitas produk yang dihasilkan, maka semakin tinggi tingkat kepuasan 

pelanggan. Peningkatan kualitas produk yang baik akan menciptakan kepuasan 

pelanggan yang baik pula.  Oleh karena itu, pemilik QFC Punge Blang Cut harus 

terus melakukan peningkatan kualitas produk agar pelanggan merasa puas dengan 

produk yang diproduksi. 

Implikasi yang lain diperoleh dari hasil penelitian mengenai harga yang dapat 

mempengaruhi kepuasan pelanggan. Semakin murah harga jual produk yang 

ditawarkan oleh QFC Punge Blang Cut, maka semakin tinggi tingkat kepuasan 

pelanggan. Oleh karena itu, pemilik QFC Punge Blang Cut harus mengutamakan 

harga jual yang sesuai dengan nilai ekonomi dikalangan masyarakat agar 

masyarakat merasa senang ketika membeli produk yang dijual. 

Implikasi lainnya juga diperoleh dari hasil penelitian mengenai kualitas 

produk dan harga yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan.  Semakin tinggi 

kualitas produk dan harga yang dinginkan pelanggan, maka akan semakin tinggi 

tingkat kepuasan pelanggan. Dalam meningkatkan kualitas produk dan harga 

terhadap kepuasan pelanggan pemilik QFC Punge Blang Cut harus 

memperhatikan keinginan para pelanggan dan faktor yang dapat mempengaruhi 

kepuasan pelanggan, sehingga pelanggan mempunyai daya tarik yang tinggi untuk 

membeli produk yang dijual oleh QFC. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, maka kesimpulan yang 

diperoleh dalam penelitian ini adalah sebagai berikut. 

1. Kualitas produk dan harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan pada Quality Fried Chicken (QFC) cabang Punge Blang Cut 

Banda Aceh. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas produk dan harga dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan. 

2. Kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada 

Quality Fried Chicken (QFC) cabang Punge Blang Cut Banda Aceh. Hal ini 

menunjukkan bahwa kualitas produk dapat meningkatkan kepuasan 

pelanggan. 

3. Harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Quality 

Fried Chicken (QFC) cabang Punge Blang Cut Banda Aceh. Hal ini 

menunjukkan bahwa harga dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. 

 

5.2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka penulis memberikan 

beberapa saran yang dapat bermanfaat bagi berbagai pihak, diantaranya : 

1. Diharapkan kepada Quality Fried Chicken (QFC) Punge Blang Cut Banda 

Aceh untuk meningkatkan kualitas produk dan harga kepada para 
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pelanggannya karena kualitas produk dan harga dapat mempengaruhi 

kepuasan pelanggan.  

2. Diharapkan untuk penelitian dan studi selanjutnya agar dapat memperluas 

jangkauan dalam pengambilan data untuk wilayah yang dijadikan sebagai 

ruang lingkup penelitian. 

3. Diharapkan penelitian ini dapat menjadi literatur untuk penelitian-penelitian 

selanjutnya.  
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Lampiran 4 : Kuesioner Penelitian 

 

KUESIONER PENELITIAN 

Assalamuallaikum Wr. Wb  

Yang terhormat Saudara/i,  

Perkenalkan, Saya Asrul Zulmi mahasiswa Fakultas Ekonomi Jurusan 

Manajemen Universitas Muhammadiyah Aceh. Dalam hal ini, sedang melakukan 

penelitian skripsi dengan judul “Pengaruh Kualitas Produk dan Harga 

terhadap Kepuasan Pelanggan Quality Fried Chicken (QFC) cabang Punge 

Blang Cut Kota Banda Aceh”. Penelitian ini adalah syarat kelulusan S1. Oleh 

sebab itu, dimohon kesediaan saudara/i untuk mengisi kuesioner ini dengan 

sebenar-benarnya karena kuesioner ini akan dijadikan sebagai sumber data 

penelitian. Informasi yang diperoleh serta identitas yang Saudara/i berikan akan 

dijaga kerahasiaannya. Atas kerjasama Saudara/i saya mengucapkan terima kasih. 

 

Hormat Saya 

 

 Asrul Zulmi 
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INFORMASI UMUM 

1. Apakah Anda pernah mengunjungi Quality Fried Chicken (QFC) di Punge 

Blang  Cut ? 

      Pernah   Belum Pernah 

2. Jika pernah, sudah berapa kali Anda mengunjungi Quality Fried Chicken 

(QFC) di Punge Blang  Cut ? 

        1-2 kali   > 3 kali   5 kali 

 

3. Dengan siapa saja Anda pergi ke Quality Fried Chicken (QFC) di Punge 

Blang  Cut ? 

       Keluarga   Rekan kerja   Teman 

 

IDENTITAS RESPONDEN 

1. Jenis Kelamin 

      Laki-laki    Perempuan 

2. Usia 

      10-18 tahun   19-28 tahun 

       29-39    > 40 tahun 

3. Pekerjaan 

      PNS    Pegawai Swasta 

       Wiraswasta   Pelajar/Mahasiswa 

       Lainnya, sebutkan................................... 

4. Domisili 

      Banda Aceh   Aceh Besar 

       Lainnya, sebutkan................................... 
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PETUNJUK 

Berikanlah penilaian Anda terhadap pernyataan-pernyataan berikut ini dengan 

memberikan tanda check list (√) pada kotak yang telah disediakan, sesuai dengan 

penilaian Anda. 

Keterangan :  

STS  (Sangat Tidak Setuju) = 1  

TS  (Tidak Setuju)  = 2  

KS  (Kurang Setuju) = 3  

S  (Setuju)   = 4  

SS  (Sangat Setuju)  = 5 

 

Y= Kepuasan Pelanggan 

No. Pernyataan 
1 2 3 4 5 

STS TS KS S SS 

1.  Saya puas dengan kualitas produk di 

QFC 

     

2. Saya puas dengan harga yang 

diberikan QFC 

     

3. Saya puas dengan kualitas layanan 

QFC 

     

4. Berdasarkan pengalaman, saya 

merasa senang makan di QFC 

     

5. Saya puas karena mudah 

mendapatkan produk dari QFC 

     

 

X1= Kualitas Produk 

No. Pernyataan 
1 2 3 4 5 

STS TS KS S SS 

1. QFC yang dihasilkan berkualitas      

2. Tersedianya alat bantu makan ketika 

membeli QFC 

     

3.  QFC yang dijual tidak mudah basi      

4. Kualitas bahan baku QFC baik      

5. QFC yang dihasilkan bisa disimpan 

dalam jangka waktu lama 

     

6. QFC memiliki menu yang menarik      
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X2 = Harga 

No. Pernyataan 
1 2 3 4 5 

STS TS KS S SS 

1. Harga makanan/minuman di QFC 

relatif terjangkau sesuai dengan daya 

beli masyarakat 

     

2. Harga yang ditawarkan sesuai 

dengan kualitas dan kuantitas produk 

     

3. Harga makanan/ minuman di QFC 

memiliki nilai ekonomi yang lebih 

murah daripada tempat lain 

     

4. Harga QFC sesuai dengan 

manfaatnya 

     

5. Harga yang dibandrol tidak terasa 

mahal 

     

 

Terima Kasih atas partisipasi dan waktu yang telah anda luangkan   
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Lampiran 5 : Hasil Jawaban Kuesioner Kepuasan Pelanggan (Y) 

No. 

Responden 

Kepuasan Pelanggan (Y) 
Total Y 

Y.1 Y.2 Y.3 4 Y.5 

1 4 4 5 5 4 22 

2 5 5 4 5 5 24 

3 5 5 4 4 5 23 

4 5 4 5 4 4 22 

5 4 4 3 4 4 19 

6 4 4 4 5 4 21 

7 5 5 5 5 5 25 

8 4 4 4 4 4 20 

9 5 5 5 5 5 25 

10 3 3 4 4 4 18 

11 4 5 5 4 5 23 

12 5 4 4 4 4 21 

13 5 5 5 5 5 25 

14 5 5 5 4 4 23 

15 5 4 4 4 5 22 

16 5 5 5 4 5 24 

17 4 4 4 4 4 20 

18 5 5 5 5 5 25 

19 4 4 4 4 4 20 

20 4 3 5 4 4 20 

21 4 4 4 4 4 20 

22 5 5 5 5 5 25 

23 5 5 5 5 5 25 

24 5 4 5 5 4 23 

25 5 5 4 5 5 24 

26 5 4 4 4 4 21 

27 5 5 5 5 5 25 

28 5 5 5 5 5 25 

29 5 5 4 4 4 22 

30 4 4 5 5 4 22 

31 5 5 5 5 5 25 

32 4 4 4 4 4 20 

33 4 4 5 5 4 22 

34 4 4 3 4 4 19 

35 5 5 5 4 5 24 
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36 4 4 4 4 5 21 

37 4 5 4 5 4 22 

38 5 5 5 5 5 25 

39 4 4 3 4 4 19 

40 4 4 4 4 4 20 

41 5 5 5 5 5 25 

42 5 4 4 3 4 20 

43 4 4 3 4 4 19 

44 4 3 3 4 4 18 

45 5 4 3 3 4 19 

46 5 5 4 5 4 23 

47 4 4 5 5 5 23 

48 5 5 5 5 5 25 

49 5 5 4 5 5 24 

50 5 5 5 4 4 23 

51 4 4 4 4 4 20 

52 4 4 5 4 4 21 

53 4 4 4 5 4 21 

54 5 5 4 4 4 22 

55 4 4 5 4 4 21 

56 4 4 4 4 4 20 

57 5 4 4 4 4 21 

58 5 4 4 5 5 23 

59 4 4 3 4 4 19 

60 4 4 4 4 3 19 

61 5 5 5 5 5 25 

62 5 5 5 5 5 25 

63 4 4 4 4 4 20 

64 5 5 4 5 4 23 

65 4 4 4 4 5 21 

66 4 5 4 4 4 21 

67 4 4 4 5 4 21 

68 3 4 4 3 4 18 

69 5 5 4 5 4 23 

70 4 4 3 3 4 18 

71 4 4 5 5 4 22 

72 4 4 2 3 4 17 

73 4 4 4 4 4 20 

74 4 5 4 4 5 22 
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75 4 4 4 4 4 20 

76 5 4 4 4 4 21 

77 4 4 4 5 5 22 

78 4 4 4 4 4 20 

79 4 4 5 4 5 22 

80 5 4 4 5 5 23 

81 4 4 4 4 4 20 

82 4 4 1 4 3 16 

83 4 4 3 4 4 19 

84 4 4 4 4 4 20 

85 4 4 4 5 4 21 

86 4 4 4 4 4 20 

87 4 5 4 4 5 22 

88 5 5 5 4 5 24 

89 5 5 4 5 4 23 

90 4 5 4 4 5 22 

91 5 5 4 5 4 23 

92 5 5 4 4 4 22 

93 5 5 5 5 4 24 

94 4 4 4 4 5 21 

95 5 5 4 5 4 23 

96 4 4 5 4 4 21 
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Lampiran 6 : Hasil Jawaban Kuesioner Kualitas Produk (X1) 

No. 

Responden 

Kualitas Produk (X1) 
Total X1 

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 

1 4 4 4 4 4 4 24 

2 4 5 4 4 5 4 26 

3 5 4 5 4 5 4 27 

4 5 4 5 4 5 5 28 

5 4 4 4 4 3 4 23 

6 4 4 4 4 4 5 25 

7 5 5 5 5 5 5 30 

8 5 4 5 5 4 5 28 

9 5 5 4 5 4 4 27 

10 4 3 3 4 3 4 21 

11 5 4 4 4 5 5 27 

12 5 4 5 4 5 5 28 

13 4 4 4 4 4 4 24 

14 4 4 4 4 4 5 25 

15 4 5 4 4 4 4 25 

16 4 4 4 5 4 4 25 

17 4 4 5 5 5 4 27 

18 5 4 5 5 5 4 28 

19 4 3 3 4 3 3 20 

20 5 4 5 4 4 5 27 

21 4 4 4 4 3 4 23 

22 5 5 5 5 5 5 30 

23 4 4 4 4 4 4 24 

24 5 5 5 5 5 4 29 

25 5 5 4 5 5 5 29 

26 4 5 4 4 4 4 25 

27 5 4 5 5 4 5 28 

28 5 4 4 4 4 4 25 

29 4 5 4 5 4 4 26 

30 4 4 4 4 4 5 25 

31 5 5 4 5 5 4 28 

32 5 5 5 5 5 5 30 

33 5 4 4 5 4 4 26 

34 3 2 3 3 3 3 17 

35 4 4 4 4 4 5 25 
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36 5 4 4 4 4 5 26 

37 4 4 5 5 4 5 27 

38 4 4 4 4 3 4 23 

39 5 4 4 4 4 4 25 

40 4 4 4 4 3 4 23 

41 5 4 5 5 3 5 27 

42 4 2 4 4 3 3 20 

43 4 4 4 5 4 4 25 

44 4 2 3 4 3 4 20 

45 4 4 4 5 4 4 25 

46 5 4 5 4 4 4 26 

47 5 4 4 4 4 5 26 

48 5 5 4 5 5 5 29 

49 4 4 4 4 4 4 24 

50 4 4 5 5 4 4 26 

51 5 5 5 4 5 5 29 

52 4 5 4 5 4 5 27 

53 4 4 5 4 4 4 25 

54 5 5 5 5 5 5 30 

55 4 4 4 4 4 4 24 

56 4 4 4 4 4 4 24 

57 4 5 4 4 5 5 27 

58 5 4 5 4 4 4 26 

59 4 1 4 4 3 4 20 

60 4 2 4 4 3 4 21 

61 4 4 4 5 4 5 26 

62 5 5 5 5 5 5 30 

63 4 4 5 5 4 4 26 

64 4 4 4 4 4 4 24 

65 5 4 4 4 4 4 25 

66 4 4 5 4 4 5 26 

67 4 4 4 4 4 4 24 

68 4 3 2 4 2 4 19 

69 4 4 4 4 4 4 24 

70 3 3 3 4 3 4 20 

71 4 4 5 5 5 4 27 

72 4 2 4 4 3 4 21 

73 4 3 4 4 4 4 23 

74 4 4 5 4 4 4 25 
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75 4 3 4 4 4 4 23 

76 5 4 4 4 4 5 26 

77 4 4 4 4 3 4 23 

78 4 4 4 5 5 4 26 

79 4 3 4 4 4 4 23 

80 5 5 4 4 5 4 27 

81 4 4 4 4 4 4 24 

82 3 2 3 3 4 3 18 

83 4 4 3 4 3 4 22 

84 4 4 4 4 4 4 24 

85 4 4 4 4 4 4 24 

86 4 3 4 4 3 4 22 

87 5 4 5 4 5 4 27 

88 4 4 4 4 4 5 25 

89 5 5 5 5 5 5 30 

90 4 4 4 4 3 4 23 

91 4 4 5 4 5 5 27 

92 4 4 4 4 4 4 24 

93 5 5 4 4 4 4 26 

94 4 5 4 4 3 5 25 

95 5 5 5 5 5 5 30 

96 5 5 4 4 5 3 26 
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Lampiran 7 : Hasil Jawaban Kuesioner Harga (X2) 

No. 

Responden 

Harga (X2) 
Total X2 

X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 

1 5 4 5 4 5 23 

2 4 4 5 4 5 22 

3 4 4 4 4 4 20 

4 4 5 4 5 5 23 

5 4 4 4 4 4 20 

6 5 4 4 5 4 22 

7 5 5 5 5 5 25 

8 4 4 3 4 4 19 

9 5 4 4 4 5 22 

10 4 4 3 3 4 18 

11 4 4 5 5 4 22 

12 5 4 4 4 5 22 

13 4 5 5 4 5 23 

14 5 5 5 5 5 25 

15 4 4 4 4 4 20 

16 5 5 5 4 5 24 

17 4 4 4 4 4 20 

18 5 5 5 4 5 24 

19 3 4 3 3 3 16 

20 5 4 5 4 5 23 

21 4 4 2 4 4 18 

22 5 4 5 4 5 23 

23 5 5 4 5 4 23 

24 5 4 4 4 5 22 

25 4 5 5 4 4 22 

26 4 4 4 4 4 20 

27 4 5 4 4 4 21 

28 4 4 4 4 4 20 

29 5 4 4 5 5 23 

30 4 4 4 4 4 20 

31 5 4 5 5 5 24 

32 4 5 5 4 5 23 

33 5 4 4 4 4 21 

34 3 4 3 3 4 17 

35 5 4 4 5 5 23 
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36 4 4 4 4 4 20 

37 4 4 4 4 4 20 

38 5 4 5 4 5 23 

39 4 4 5 4 4 21 

40 4 4 4 4 4 20 

41 4 4 4 4 4 20 

42 4 4 3 3 4 18 

43 4 4 4 4 4 20 

44 3 4 3 2 3 15 

45 4 4 3 4 4 19 

46 5 4 4 5 5 23 

47 5 4 5 4 4 22 

48 4 5 5 5 5 24 

49 4 4 4 5 4 21 

50 5 5 4 4 5 23 

51 4 4 4 4 4 20 

52 5 4 5 5 4 23 

53 5 4 5 4 4 22 

54 4 5 4 4 5 22 

55 5 5 5 5 4 24 

56 4 4 4 5 4 21 

57 4 4 4 4 4 20 

58 5 5 4 4 5 23 

59 4 4 3 4 3 18 

60 4 4 4 4 4 20 

61 4 4 4 5 4 21 

62 4 5 5 4 4 22 

63 5 4 4 5 4 22 

64 4 4 4 5 4 21 

65 4 4 4 5 5 22 

66 4 5 4 5 5 23 

67 4 4 4 4 4 20 

68 3 4 3 4 3 17 

69 5 5 5 5 5 25 

70 3 4 3 4 3 17 

71 4 4 4 5 5 22 

72 3 3 3 4 3 16 

73 4 4 3 4 4 19 

74 5 5 5 5 5 25 
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75 5 5 4 5 5 24 

76 5 5 5 5 5 25 

77 4 4 4 4 4 20 

78 5 4 4 4 4 21 

79 4 3 4 3 4 18 

80 5 5 5 4 5 24 

81 4 5 5 5 4 23 

82 3 4 3 4 3 17 

83 4 4 4 4 4 20 

84 5 4 4 4 4 21 

85 5 5 4 5 4 23 

86 5 4 4 4 5 22 

87 5 4 5 5 5 24 

88 5 5 4 5 4 23 

89 5 4 5 5 5 24 

90 4 4 4 4 4 20 

91 4 4 4 4 5 21 

92 4 5 4 4 4 21 

93 4 4 5 4 5 22 

94 5 5 5 5 5 25 

95 4 4 4 4 4 20 

96 5 5 5 5 5 25 
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Lampiran 8 : Hasil Distribusi Frekuensi 

Kepuasan Pelanggan (Y) 

Y.1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 2 2,1 2,1 2,1 

Setuju 50 52,1 52,1 54,2 

Sangat Setuju 44 45,8 45,8 100,0 

Total 96 100,0 100,0  

 

Y.2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 3 3,1 3,1 3,1 

Setuju 54 56,3 56,3 59,4 

Sangat Setuju 39 40,6 40,6 100,0 

Total 96 100,0 100,0  

 

Y.3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Setuju 1 1,0 1,0 1,0 

Tidak Setuju 1 1,0 1,0 2,1 

Kurang Setuju 9 9,4 9,4 11,5 

Setuju 52 54,2 54,2 65,6 

Sangat Setuju 33 34,4 34,4 100,0 

Total 96 100,0 100,0  

 

Y.4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 5 5,2 5,2 5,2 

Setuju 53 55,2 55,2 60,4 

Sangat Setuju 38 39,6 39,6 100,0 

Total 96 100,0 100,0  
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Y.5 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 2 2,1 2,1 2,1 

Setuju 60 62,5 62,5 64,6 

Sangat Setuju 34 35,4 35,4 100,0 

Total 96 100,0 100,0  

 

 Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 

N Valid 96 96 96 96 96 

Missing 0 0 0 0 0 

Mean 4,44 4,38 4,20 4,34 4,33 

Std. Error of Mean ,055 ,056 ,075 ,059 ,053 

Median 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 

Mode 4 4 4 4 4 

Std. Deviation ,539 ,548 ,734 ,577 ,516 

Variance ,291 ,300 ,539 ,333 ,267 

Range 2 2 4 2 2 

Minimum 3 3 1 3 3 

Maximum 5 5 5 5 5 

Sum 426 420 403 417 416 

 

Kualitas Produk (X1) 

X1.1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 3 3,1 3,1 3,1 

Setuju 58 60,4 60,4 63,5 

Sangat Setuju 35 36,5 36,5 100,0 

Total 96 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 

 

 



101 

 

X1.2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Setuju 1 1,0 1,0 1,0 

Tidak Setuju 6 6,3 6,3 7,3 

Kurang Setuju 8 8,3 8,3 15,6 

Setuju 58 60,4 60,4 76,0 

Sangat Setuju 23 24,0 24,0 100,0 

Total 96 100,0 100,0  

 

X1.3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 1 1,0 1,0 1,0 

Kurang Setuju 7 7,3 7,3 8,3 

Setuju 59 61,5 61,5 69,8 

Sangat Setuju 29 30,2 30,2 100,0 

Total 96 100,0 100,0  

 

X1.4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 2 2,1 2,1 2,1 

Setuju 65 67,7 67,7 69,8 

Sangat Setuju 29 30,2 30,2 100,0 

Total 96 100,0 100,0  

 

X1.5 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 1 1,0 1,0 1,0 

Kurang Setuju 19 19,8 19,8 20,8 

Setuju 50 52,1 52,1 72,9 

Sangat Setuju 26 27,1 27,1 100,0 

Total 96 100,0 100,0  
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X1.6 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 
Kurang Setuju 5 5,2 5,2 5,2 

Setuju 59 61,5 61,5 66,7 

Sangat Setuju 32 33,3 33,3 100,0 

Total 96 100,0 100,0  

 

 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 

N Valid 96 96 96 96 96 96 

Missing 0 0 0 0 0 0 

Mean 4,33 4,00 4,21 4,28 4,05 4,28 

Std. Error of Mean ,055 ,084 ,063 ,051 ,073 ,057 

Median 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 

Mode 4 4 4 4 4 4 

Std. Deviation ,536 ,821 ,614 ,496 ,716 ,556 

Variance ,288 ,674 ,377 ,246 ,513 ,310 

Range 2 4 3 2 3 2 

Minimum 3 1 2 3 2 3 

Maximum 5 5 5 5 5 5 

Sum 416 384 404 411 389 411 

 

Harga (X2) 

X2.1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 7 7,3 7,3 7,3 

Setuju 50 52,1 52,1 59,4 

Sangat Setuju 39 40,6 40,6 100,0 

Total 96 100,0 100,0  
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X2.2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 2 2,1 2,1 2,1 

Setuju 66 68,8 68,8 70,8 

Sangat Setuju 28 29,2 29,2 100,0 

Total 96 100,0 100,0  

 

X2.3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 1 1,0 1,0 1,0 

Kurang Setuju 13 13,5 13,5 14,6 

Setuju 51 53,1 53,1 67,7 

Sangat Setuju 31 32,3 32,3 100,0 

Total 96 100,0 100,0  

 

X2.4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 1 1,0 1,0 1,0 

Kurang Setuju 5 5,2 5,2 6,3 

Setuju 58 60,4 60,4 66,7 

Sangat Setuju 32 33,3 33,3 100,0 

Total 96 100,0 100,0  

 

X2.5 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 7 7,3 7,3 7,3 

Setuju 51 53,1 53,1 60,4 

Sangat Setuju 38 39,6 39,6 100,0 

Total 96 100,0 100,0  
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 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 

N Valid 96 96 96 96 96 

Missing 0 0 0 0 0 

Mean 4,33 4,27 4,17 4,26 4,32 

Std. Error of Mean ,062 ,050 ,071 ,061 ,062 

Median 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 

Mode 4 4 4 4 4 

Std. Deviation ,610 ,492 ,691 ,603 ,607 

Variance ,372 ,242 ,477 ,363 ,368 

Range 2 2 3 3 2 

Minimum 3 3 2 2 3 

Maximum 5 5 5 5 5 

Sum 416 410 400 409 415 
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Lampiran 9 : Hasil Uji Validitas 

Uji Validitas Kepuasan Pelanggan (Y) 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Y.1 17,25 3,221 ,571 ,738 

Y.2 17,31 3,101 ,630 ,719 

Y.3 17,49 2,779 ,530 ,762 

Y.4 17,34 3,175 ,539 ,747 

Y.5 17,35 3,305 ,557 ,743 

 

Uji Validitas Kualitas Produk (X1) 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

X1.1 20,82 5,916 ,635 ,802 

X1.2 21,16 4,828 ,654 ,801 

X1.3 20,95 5,608 ,644 ,797 

X1.4 20,87 6,258 ,546 ,818 

X1.5 21,10 5,126 ,685 ,788 

X1.6 20,87 6,111 ,523 ,821 

 

Uji Validitas Harga (X2) 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

X2.1 17,02 3,347 ,673 ,756 

X2.2 17,08 4,035 ,478 ,811 

X2.3 17,19 3,122 ,664 ,759 

X2.4 17,09 3,644 ,528 ,799 

X2.5 17,03 3,336 ,684 ,752 
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Lampiran 10 : Hasil Uji Reliabilitas 

Uji Reliabilitas Kepuasan Pelanggan (Y) 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,782 5 

 

Uji Reliabilitas Kualitas Produk (X1) 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,832 6 

 

Uji Reliabilitas Harga (X2) 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,814 5 
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Lampiran 11 : Hasil Uji Asumsi Klasik 

Uji Normalitas Probability Plot 

 
 

Uji Normalitas Kolmogrov-Smirnov 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 96 

Normal Parameters
a,b

 Mean ,0000000 

Std. Deviation 1,63126060 

Most Extreme Differences Absolute ,083 

Positive ,083 

Negative -,046 

Kolmogrov-Smirnov Z ,083 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,105
c
 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 
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Uji Multikolinearitas 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 7,301 1,754  4,163 ,000   

Kualitas Produk (X1) ,303 ,074 ,396 4,100 ,000 ,666 1,502 

Harga (X2) ,317 ,091 ,337 3,490 ,001 ,666 1,502 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y) 

 

Uji Heteroskedastisitas 
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Lampiran 12 : Hasil Analisis Regresi Linear Berganda 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 7,301 1,754  4,163 ,000 

Kualitas Produk (X1) ,303 ,074 ,396 4,100 ,000 

Harga (X2) ,317 ,091 ,337 3,490 ,001 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y) 
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Lampiran 13 : Hasil Uji Hipotesis 

Uji F (Simultan) 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 185,829 2 92,914 34,182 ,000
b
 

Residual 252,796 93 2,718   

Total 438,625 95    

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y) 

b. Predictors: (Constant), Harga (X2), Kualitas Produk (X1) 

 

Uji t (Parsial) 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 7,301 1,754  4,163 ,000 

Kualitas Produk (X1) ,303 ,074 ,396 4,100 ,000 

Harga (X2) ,317 ,091 ,337 3,490 ,001 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y) 

 

Koefisien Determinasi (R
2
) 

 

Model Summary
b
 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,651
a
 ,424 ,411 1,649 

a. Predictors: (Constant), Harga (X2), Kualitas Produk (X1) 

b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y) 
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Lampiran 14 : Tabel r 
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Lampiran 15 : Tabel Distribusi F 
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Lampiran 16 : Tabel Distribusi t 

 



116 
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