
 

 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN VARIASI PRODUK 

TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN RESTAURAN ICHIBAN SUSHI 

LIVING WORLD KOTA PEKANBARU 

 

SKRIPSI 

 
Diajukan Untuk Melengkapi Sebagian Syarat  

Guna Memperoleh Gelar Sarjana  

Manajemen (SE) 

 

 

OLEH : 

 

MUHAMMAD TAUFIK RIADI  

NIM.11970114990 

 

 

PROGRAM STUDI MANAJEMEN 

FAKULTAS EKONOMI DAN ILMU SOSIAL 

UNIVERSITAS ISLAM NEGERI SULTAN SYARIF KASIM RIAU 

2023 



 

 

i 

 

  



 

 

ii 

 

  



 

 

iii 

 

  



 

 

i 

 

ABSTRAK 

 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN VARIASI PRODUK 

TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN RESTAURAN ICHIBAN  

SUSHI LIVING WORLD KOTA PEKANBARU  

 

Oleh: 

 

MUHAMMAD TAUFIK RIADI  

NIM.11970114990 

 

Kota Pekanbaru memiliki banyak usaha kuliner yang menyediakan 

berbagai macam pilihan baik kuliner nusantara maupun mancanegara, seperti 

Restoran Ichiban Sushi Living World Pekanbaru yang merupakan restoran khas 

makanan jepang dengan menu utama sushi. Tujuan penelitian ini adalah untuk 

mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan variasi produk terhadap kepuasan 

konsumen restauran Ichiban Sushi Living World Kota Pekanbaru. Adapun sampel 

dalam penelitian ini masyarakat Kota Pekanbaru yang pernah melakukan 

pembelian di restauran Ichiban Sushi Living World pada tahun 2023. Metode 

pengambilan sampel dalam penelitian menggunakan purposive sampling 

sebanyak 100 responden. Metode analisis data yang digunakan adalah metode 

regresi linear berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen dengan hasil t hitung ((2,310) > 

t tabel 1,984  dan sig (0,23) < 0,05) dan pengaruh variasi produk terhadap 

kepuasan konsumen dengan t hitung ((2,491) > t tabel 1,984  dan sig (0,14) < 

0,05). Dengan menggunakan uji F kualitas pelayanan dan variasi produk secara 

simultan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen (F hitung 6,894 > dari F tabel 

3,09 dengan signifikan yang dihasilkan 0,002 < 0,05). Besar pengaruh kualitas 

pelayanan dan variasi produk terhadap kepuasan konsumen restauran Ichiban 

Sushi Living World Kota Pekanbaru ditunjukkan dengan koefisien  determinasi 

sebesar 0,421 (42,1%). Hasil ini menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan 

(X1), dan variasi produk (X2) berpengaruh terhadap variabel kepuasan konsumen 

(Y). Sedangkan sisanya 57,9% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak 

diteliti dalam penelitian ini.. 

 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Variasi Produk, Kepuasan Konsumen 
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dan salam senatiasa diahadiahkan buat baginda Rasulullah SAW, yang telah 

mengeluarkan umatnya dari alam kebodohan kealam yang berilmu pengetahuan 
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datang nya dari penulis sendiri. Atas segala kekurangan dalam penulisan skripsi 

ini penulis mengharapkan kritikan dan saran dari semua pihak yang bersifat 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Seiring perkembangan zaman serta adanya era globalisasi, akibatnya 

muncul dampak tinggi pada tingkat urbanisasi penduduk ke perkotaan semakin 

pesat. Selain itu mobilitas seseorang didaerah khususnya diperkotaan juga 

mengalami peningkatan. Kota Pekanbaru sebagai Daerah pusat di Provinsi Riau, 

aktivitas seseorang yang begitu padat mendorong beberapa aktivitas utamanya 

seperti makan dan minum dituntut secara praktis dan ekonomis, karena banyak 

yang tidak memiliki waktu untuk menyiapkan makanannya sendiri. Sehingga 

kemungkinan besar seseorang tersebut untuk memilih makan diluar rumah. 

Kegiatan makan yang pada dasarnya hanya untuk memenuhi kebutuhan asupan 

harian, kini sedikit bergeser seiring perkembangan modernisasi, kegiatan 

mengkonsumsi makanan juga disertai dengan orientasi kepuasan atau kesenangan 

dan sebagai nilai prestige bagi diri seseorang. 

Provinsi Riau merupakan wilayah strategis dimana penduduknya semakin 

meningkat dan menjadikannya kota Metropolitan. Pesatnya perkembangan 

provinsi Riau tercermin dari tingginya pertumbuhan usaha  di beberapa kabupaten 

yang ada di provinsi Riau. Salah satu usaha yang sangat menonjol adalah usaha di 

bidang kuliner. Hamper disetiap sudut kota tersebar berbagai jenis kuliner. Usaha 

kuliner ini tidak hanya berupa minuman,namun juga berupa makanan mulai dari 

makanan ringan, makan berat, bahkan makanan yang berbau luar negeri seperti 

makanan jepang, makanan korea juga dapat ditemui di provinsi Riau. Berikut 
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disajikan jumlah rumah makan atau restoran yang ada di provinsi Riau.  

Tabel 1.1  

Jumlah Restauran di Pekanbaru Tahun 2018-2022 

Kabupaten/Kota 

 

Jumlah Rumah Makan/Restauran 

2018 2019 2020 2021 2022 

Kabupaten 

Kuantan Singingi 42 69 126 126 128 

Indragiri Hulu 31 39 54 54 57 

Indragiri Hilir 148 370 402 402 406 

Pelalawan 134 164 164 164 169 

Siak 135 179 206 196 198 

Kampar 118 133 133 133 133 

Rokan Hulu 271 286 373 373 376 

Bengkalis 206 212 212 212 216 

Rokan Hilir 153 168 243 243 247 

Kepulauan Meranti 18 18 51 51 52 

Kota 

Pekanbaru 1.842 1.911 1.911 1.722 1.749 

Dumai 202 177 177 177 183 

RIAU 3.300 3.726 4.052 3.853 3.914 

Sumber : Dinas Pariwisata Provinsi Riau Diolah Tahun 2023 

Jika kita lihat, kota Pekanbaru menjadi daerah dengan jumlah usaha 

kuliner terbanyak dibandingkan kabupaten/kota yang lain. Usaha kuliner yang ada 

di Pekanbaru sendiri sangat beragam. Mulai dari makanan dan minuman dengan 

cita rasa lokal hingga makanan dan minuman yang berbau luar negeri seperti 

Jepang, Korea, Meksiko dan lain sebagainya. Kota Pekanbaru sendiri sangat 

identik dengan kota yang penuh dengan gedung-gedung tinggi dan pusat 

perbelanjaannya. Oleh sebab itu, beberapa usaha kuliner membangun tempat 
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usahanya didalam pusat perbelanjaan seperti salah satunya yaitu Living World 

Pekanbaru. Berikut data usaha kuliner atau restoran yang ada di Living World 

Pekanbaru: 

Tabel 1. 2  

Restauran di Living World Pekanbaru 

No Nama Restaurant 

1 Ichiban Sushi 

2 Colico 

3 Xcoffee Living World 

4 Dum Dum Thai Drinks Express 

5 HokBen 

6 Starbucks 

7 Chatuchak Thai Drinks 

8 Cocomas Terrace 

9 Baskin Robbins 

10 Mihimihi  

11 Kalijodo The Coffee Spot  

12 Pempek 628 Tini  

13 Pepper Lunch 

14 llaollao 

15 Siomay Mahda 

16 Willton Grill And Resto  

17 A&W  

18 Bakso Lapangan Tembak Senayan 

19 Ohayou Cheese Toast Mall Living 

20 Ayam Penyet RIA Khas Ibu RUTH  

21 Tom Sushi 

22 Solaria 

23 Liang Sandwich Bar  

24 Tea Amo  

25 CFC 

26 Cabe Merah  

27 Marugame Udon & Tempura  

Sumber : Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru, 2023 

Kuliner mancanegara yang diincar oleh banyak kalangan di Kota 

Pekanbaru salah satunya adalah restauran Ichiban Sushi. Restauran Ichiban Sushi 

adalah salah satu kuliner yang menjual masakan khas jepang seperti berbagai 
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macam sushi, ramen dan minuman ocha. Restauran Ichiban Sushi sendiri berdiri 

di Kota Pekanbaru pada tahun 2016 berlokasi di Mall Ska Pekanbaru, sedangkan 

pertama kali buka di Indonesia yakni di Ibu Kota Jakarta pada tahun 2014 

berlokasi di Mall Cipinang Indah. Restauran Ichiban sendiri sudah ada sejak tahun 

1995. Sebagai salah satu kuliner yang terkenal di Kota Pekanbaru, restauran 

Ichiban Sushi yang berawal membuka 1 cabang di mall SKA, sekarang sudah 

membuka cabang kedua di Mall Living World. Selain Ichiban Sushi, banyak 

restauran masakan jepang yang menyajikan makanan sushi, sashimi, dll yang 

menjadi pesaingnya diantaranya Sushi Tei, Sushi Box, dll.  

Ichiban Sushi berusaha mempertahankan pangsa pasarnya dengan cara 

mengetahui kebutuhan dan keinginan konsumennya, dan mengembangkan suatu 

pemahaman mengenai bagaimana pelayanan terbaik dan hidangan terbaik yang 

diberikan karyawan Ichiban Sushi kepada para konsumen, sehingga konsumen 

tersebut dapat merasa puas atas kualitas pelayanan. 

Salah satu upaya yang dilakukan Ichiban Sushi dalam memenuhi dan 

mempengaruhi kepuasan konsumen adalah dengan memberikan pelayanan yang 

sebaik mungkin dan menyediakan berbagai pilihan menu makanan. Berikut data 

menu restauran Ichiban Sushi Living World Kota Pekanbaru : 

Tabel 1. 3  

Daftar menu makanan Ichiban Sushi 

No Menu Makanan Harga 

1 chizu gyoza  Rp  33,000  

2 chizu tempura ramen  Rp  47,000  

3 tori karaage  Rp  33,000  

4 Gyoza  Rp  31,000  

5 crispy crab sticks  Rp  24,000  

6 french fries  Rp  25,000  
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7 tempura moriawase  Rp  38,000  

8 ebi tempura  Rp  40,000  

9 namazu kabayaki  Rp  35,000  

10 miso soup  Rp  10,000  

11 Gohan  Rp  10,000  

12 salmon skin roll  Rp  46,000  

13 tekka maki  Rp  36,000  

14 sunset roll  Rp  54,000  

15 salmon roll  Rp  46,000  

16 salmon kani mayo roll  Rp  60,000  

17 top gun roll  Rp  41,000  

18 spicy tuna roll  Rp  36,000  

19 spicy chicken roll  Rp  36,000  

20 katsu roll  Rp  33,000  

21 spicy namazu kani mayo roll  Rp  36,000  

22 chicken mentai roll  Rp  33,000  

23 spicy creamy volcano salmon roll  Rp  60,000  

24 spicy creamy namazu roll  Rp  36,000  

25 dori mentai roll  Rp  33,000  

26 beef teriyaki fried roll  Rp  45,000  

27 sweet katsu namazu roll  Rp  36,000  

28 tuna mentai roll  Rp  35,000  

29 california roll  Rp  48,000  

30 katsu spicy cheese roll  Rp  35,000  

31 sapporo roll  Rp  54,000  

32 dory spicy cheese roll  Rp  35,000  

33 volcano roll  Rp  51,000  

34 salmon cheese roll  Rp  60,000  

35 deep fried roll  Rp  54,000  

36 beef volcano roll  Rp  48,000  

37 salmon sakura  Rp  32,000  

38 sakura kani mayo sushi  Rp  34,000  

39 salmon sushi  Rp  28,000  

40 roasted salmon sushi  Rp  30,000  

41 ebi sushi  Rp  29,000  

42 maguro sushi  Rp  27,000  

43 tobiko sushi  Rp  28,000  

44 tamago sushi  Rp  22,000  

45 kani sushi  Rp  23,000  

46 chuka wakame sushi  Rp  29,000  

47 chuka idako sushi  Rp  28,000  

48 capital party set  Rp176,000  

49 maguro sashimi  Rp  40,000  

50 salmon shasimi  Rp  52,000  
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51 chuka wakame shasimi  Rp  32,000  

52 spicy ramen  Rp  49,000  

53 chicken katsu ramen  Rp  42,000  

54 tuna hotplate ramen with mushroom  Rp  50,000  

55 ebi tempura ramen  Rp  43,000  

56 chicken teriyaki ramen  Rp  42,000  

57 tori karaage ramen  Rp  42,000  

58 beef teriyaki ramen  Rp  45,000  

59 chicken katsu toji donburi  Rp  37,000  

60 chicken teriyaki donburi  Rp  37,000  

61 namazu katsu donburi  Rp  37,000  

62 chicken katsu donburi  Rp  37,000  

63 ichi mentai donburi  Rp  32,000  

64 namazu donburi  Rp  37,000  

65 dory katsu donburi  Rp  37,000  

66 chicken katsu curry donburi  Rp  40,000  

67 salmon teriyaki donburi  Rp  58,000  

68 beef katsu curry donburi  Rp  44,000  

69 beef teriyaki donburi  Rp  42,000  

70 gyu toji donburi (gurih)  Rp  42,000  

71 gyu toji donburi (manis)  Rp  42,000  

72 chicken teppanyaki  Rp  52,000  

73 salmon teppanyaki  Rp  62,000  

74 beef teppanyaki  Rp  62,000  

75 chicken goma bento  Rp  42,000  

76 salmon yakiniku bento  Rp  57,000  

77 chicken yakiniku bento  Rp  42,000  

78 chicken katsu curry bento  Rp  47,000  

79 beef teriyaki bento  Rp  52,000  

80 chicken teppanyaki  Rp  52,000  

81 mini kuma  Rp  33,000  

82 happy party  Rp250,000  

   Sumber : Restauran Ichiban Sushi Living World Pekanbaru, 2023 

 

Tabel 1. 4  

Daftar menu minuman Ichiban Sushi 

No Menu Minuman  Harga  

1 Lemonade 1 Liter  Rp  38,000  

2 Orange 1 Liter  Rp  38,000  

3 Milo 1 Liter  Rp  38,000  

4 Blackcurrent 1Liter  Rp  38,000  

5 Lemon Tea  Rp  14,000  

6 Lemonade 1 Liter  Rp  14,000  
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7 Orange Juice  Rp  14,000  

8 TehBotol Kotak  Rp  14,000  

9 Ocha  Rp  12,000  

10 Blackcurrent Tea  Rp  14,000  

11 Iced Tea  Rp  12,000  

12 Milo    Rp  15,000  

              Sumber : Restauran Ichiban Sushi Living World Pekanbaru, 2023 

 

Tabel 1. 5  

Daftar Lokasi Restauran Ichiban Sushi di Pekanbaru  

Lokasi Alamat  

Mall Living 

World Pekanbaru 

(Lantai 1) 

  Jalan Tuanku Tambusai Tangkerang 

Barat, Kec. Marpoyan Damai, Kota 

Pekanbaru, Riau 28292.  

Mall SKA 

Pekanbaru (lantai 

2) 

  Jalan Soekarno Hatta – Tuanku 

Tambusia, Delima, Kec. Tampan, 

Kota Pekanbaru, Riau 28292. 

Sumber : Badan Pusat Statistik 2023 

 

Menurut (Kotler & Keller, 2014: 150) kepualsa ln pelalngga ln  a lda lla lh 

peralsa la ln alta lu kecewal seseora lng ya lng timbul kalrenal membalndingka ln kinerjal ya lng 

dipersepsikaln produk (a ltalu ha lsil) terhalda lp ekspektalsi merekal. Konsumen akan 

mendapatkan kepuasan setelah megkonsumsi produk atau jasa,sesuai dengan 

harapan dan ekspektasi konsumen tersebut, dan dari hal tersebutlah didapatkan 

hasil apakah terdapat kepuasan atau tidak terhadap suatu produk. 

Menurut  Tjiptono, (2007:83), kualitas pelayanan merupakan upaya 

pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya 

dalam mengimbangi harapan konsumen 

Menurut Kotler, (2012:72), variasi produk adalah unit tersendiri dalam 

suatu merek atau lini produk yang dapat dibedakan berdasarkan ukuran, harga, 
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atau suatu ciri lain. 

Untuk memperkuat kajian permasalahan penelitian, peneliti melakukan 

wawancara dengan 2 orang konsumen Ichiban Sushi yang bernama Dita  

Ramadhona dan Dian Gusti dengan domisili di Pekanbaru. Dari hasil wawancara 

didapatkan kesimpulan bahwa konsumen tersebut merasakan puas setelah 

membeli Ichiban Sushi karena kualitas pelayanannya mulai dari staffnya ramah, 

sopan, makanan datang tepat waktu dan tempat makannya juga bersih. Selain dari 

kualitas pelayanan, konsumen tadi juga merasakan kepuasan dari segi variasi 

produknya, dimana menu di Ichiban Sushi lebih lengkap dibandingkan restoran 

lain yang ada di Living World   mulai dari Sushi, ramen, donburi, salmon, namazu 

dan lain sebagainya. Kelebihan dari Ichiban Sushi ini dibandingkan dengan 

restoran lain yang ada di Living World ialah pelayanan yang mereka berikan 

sangat berkualitas dan mampu memenuhi harapan pelanggan, selain itu variasi 

produknya juga lebih lengkap dibandingkan restoran lainnya. 

Ichiban Sushi sendiri mendapatkan rating baik sebesar 4,6 pada aplikasi 

GoFood. Dan untuk layanan Grab Food, Ichiban Sushi mendapatkan rating 

sebesar 4,7. Banyak konsumen yang memberikan ulasan baik mengenai Ichiban 

Sushi, mulai dari layanan yang sangat baik, banyak pilihan produknya, banyak 

memberikan promo dan lain sebagainya. 

Berdasarkan observasi yang peneliti lakukan pada restauran Ichiban Sushi, 

dari beberapa pengalaman konsumen mengenai kepuasan mereka mempunyai 

dengan alasan yang berbeda. Alasan ini menjelaskan beberapa kelebihan restauran 

Ichiban Sushi, yaitu mulai dari harga yang terjangkau, variasi menu yang menarik, 
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serta kualitas layanan yang diberikan di restauran Ichiban Sushi. 

Tingginya persaingan kuliner di Kota Pekanbaru,menyebabkan restauran 

Ichiban Sushi Living World Pekanbaru perlu meningkatkan kualitas pelayanan 

dan terus berinovasi dalam mengembangkan variasi produk yang ditawarkan 

sesuai dengan keinginan konsumen agar tetap bisa bersaing dibidang kuliner dan 

tetap menjaga kepuasan konsumen. 

Berdasarkan uraian latar belakang permasalahan diatas, maka penulis 

tertarik melakukan penelitian yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan 

Variasi Produk Terhadap Kepuasan Konsumen Restauran Ichiban Living 

World Kota Pekanbaru”. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas akan dirumuskan masalah pada 

penelitian ini yaitu : 

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 

restauran Ichiban Living World Kota Pekanbaru? 

2. Apakah variasi produk berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 

restauran Ichiban Living World Kota Pekanbaru? 

3. Apakah kualitas pelayanan dan variasi produk berpengaruh secara 

simultan terhadap kepuasan konsumen restauran Ichiban Living World 

Kota Pekanbaru? 

1.3 Tujuan Penulisan 

Berdasarkan penjelasan rumusan masalah, maka tujuan penelitian ini 

sebagai berikut : 
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1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen restauran Ichiban Living World Kota Pekanbaru 

2.  Untuk mengetahui pengaruh variasi produk terhadap kepuasan konsumen 

restauran Ichiban Living World Kota Pekanbaru 

3. Untuk mengetahui secara bersamaan (simultan) pengaruh kualitas 

pelayanan dan variasi produk terhadap kepuasan konsumen restauran 

Ichiban Living World Kota Pekanbaru. 

1.4 Manfaat penelitian 

Manfaat penelitian untuk berbagai pihak antara lain : 

a. Bagi penulis 

Untuk mengaplikasikan informasi yang penulis pelajari dalam kuliah 

untuk digunakan dan untuk menambah pemahaman dan keahliannya 

dalam pemasaran. 

b. Akademisi 

Dapat memberikan tambahan pengetahuan yang bermanfaat bagi bidang 

pendidikan, khususnya pengetahuan di bidang pemasaran, selain 

berfungsi sebagai sumber penelitian lebih lanjut. 

c. Pemilik 

Penelitian ini dapat digunakan sebagai media informasi bagi perusahaan 

untuk dijadikan sebagai bahan evaluasi dalam menentukan strategi pasar. 

1.5 Sistematika Penulisan 

Sistematika penulisan dalam penelitian ini sebagai berikut : 

BAB I  : PENDAHULUAN 
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Bab ini membahas tentang latar belakang masalah, 

rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian 

dan sistematika penelitian. 

BAB II  : TINJAUAN PUSTAKA 

Pembahasan dapat dijelaskan mengenai landasan teori 

yang berkaitan dengan teori kualitas layanan, variasi 

produk dan kepuasan konsumen. Selanjutnya beberapa 

penelitian terdahulu akan dicantumkan, kerangka 

pemikiran dan juga hipotesis. 

BAB III : METODE PENELITIAN 

Berisikan pembahasan variabel yang akan diteliti, jenis 

dan sumber data, populasi dan sampel, metode 

pengumpulan data serta metode analisis. 

BAB IV : GAMBARAN UMUM OBJEK PENELITIAN 

Berisikan Penggambaran umum mengenai objek penelitian 

yakni Ichiban Shusi Kota Pekanbaru 

BAB V : HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Pembahasan mengenai pendeskripsian objek-objek dalam 

penelitian, hasil analisis data serta pembahasan. 

BAB VI : KESIMPULAN DAN SARAN 



12 

 

 

 

Terdapat kesimpulan yang didapatkan dari hasil penelitian 

dan disertai saran mengenai penelitian oleh peneliti. 
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BAB II 

LANDASAN TEORI 

 

2.1 Manajemen Pemasaran 

2.1.1 Pengertian pemasaran 

Menurut (Kotler & Keller, 2009:5) pemasaran adalah suatu proses 

kemasyarakatan dimana individu dan kelompok mendapatkan apa yang mereka 

inginkan dan butuhkan dengan menciptakan, menawarkan, dan secara bebas 

mempertukarkan produk dan jasa yang bermanfaat bagi orang lain. Menurut 

(Kotler & Amstrong, 2019:6) pemasaran adalah langkah bisnis untuk 

menciptakan nilai bagi pelanggan dan menciptakan ikatan kuat dengan mereka 

untuk menangkap nilai dari mereka. Pemasaran awalnya muncul dalam bentuk 

tradisional yang secara umum ditemui, melalui rak supermarket, jendela toko, 

majalah, radio, dan lainnya. Kemudian berkembang melalui jejaringan sosial, 

hingga pemasar bisa menghubungi pelanggan secara langsung agar dapat menjadi 

bagian dari kehidupan pelanggan. 

Menurut American Marketing Association (AMA) dalam  (Kotler & 

Keller, 2009:5) pemasaran merupakan suatu fungsi organisasi dan serangkaian 

proses yang berguna untuk menciptakan, mengkomunikasikan, serta dapat 

memberikan nilai kepada pelanggan dan untuk mengelola hubungan pelanggan 

dengan cara yang menguntungkan organisasi dan pemangku kepentingan. 

―Menurut filosofi pema lsa lra ln, pemualsa ln kebutuhaln konsumen halrus memenuhi 

persya lra lta ln ekonomi daln sosia ll untuk bertalha ln hidup.‖ (Basu dan Hani 2000:6).
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Secalra l formall, pemalsa lra ln dalpa lt dijelalska ln denga ln tepalt alrti daln penting 

pemalsa lra ln. Meskipun aldal berbalga li definisi ya lng diusulka ln oleh palra l alhli 

pemalsa lra ln, dual definisi formall bialsa lnya l pa lling sering dikutip. (F Tjiptono and 

Diana 2016:3),  ya litu: 

1) ―Pemalsa lra ln aldalla lh Proses memproduksi, mengkomunika lsikaln, 

menya lmpa lika ln, daln bertukalr penalwa lraln bernilali dengaln konsumen, klien, 

mitral, daln malsya lra lka lt umum dikenall seba lga li pemalsa lra ln.‖ (Almerica ln 

Malrketing Alssocia ltion). 

2) ―Pemalsa lra ln aldalla lh straltegi ma lnaljemen ya lng mengena lli, meralma llkaln, da ln 

secalra l efektif memberika ln a lpal ya lng diinginka ln konsumen‖ (UK 

Chalrtered Institute of Malrketing). 

Ma lna ljemen pemalsa lra ln dia lrtikaln seba lga li seni da ln ilmu pemilihaln ta lrget 

pa lsa lr da ln mendalpa ltkaln, mempertalha lnkaln, da ln mengemba lngka ln ba lsis klien ya lkni 

menalna lmkaln keinginaln, memberikaln nilali konsumen ya lng unggul, da ln 

menya lmpa lika ln nilali ini kepaldal konsumen. 

2.1.2 Bauran pemasaran 

Menurut (Kotler dan Keller, 2016:119) Bauran pemasaran adalah 

perangkat alat pemasaran yang digunakan perusahaan untuk mengejar tujuan 

perusahaannya. Maka, dapat disimpulkan bahwa bauran pemasaran merupakan 

satu perangkat yang terdiri dari produk, harga, promosi dan distribusi, yang 

didalamnya akan menentukan tingkat keberhasilan pemasaran dan semua itu 

ditujukan untuk mendapatkan respon yang diinginkan dari pasar sasaran.  
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Menurut  (Kotler dan Keller, 2016:25) menyatakan bahwa ―Alat 

pemasaran terdiri dari empat kelompok yaitu produk, harga, tempat, dan promosi 

yang disebut dengan 4p, berikut pemaparannya:  

1. Product (Produk)  

Produk adalah segala sesuatu yang dapat ditawarkan ke pasar untuk 

diperhatikan, dibeli, digunakan, atau dikonsumsi guna memuaskan 

keinginan atau kebutuhan. Sebuah produk lebih dari sekedar barang fisik 

(Musfar, 2020:15). Toko Farasya Hijab menjual berbagai hijab yang 

berkualitas dan nyaman dipakai. Selain menjual hijab, toko farasya hijab 

juga selalu mengutamakan kualitas produk yang akan mereka jual dan 

layak untuk dibeli.  

2. Price (Harga)  

Harga merupakan satu satunya unsur bauran pemasaran yang 

mendatangkan pemasukan atau pendapatan bagi perusahaan menurut 

(Tjiptono, 2016:218). Harga adalah suatu komponen yang bisa saja 

mengalami perubahan dengan cepat. Berdasarkan hasil wawancara yang 

dilakukan dengan pemilik perusahaan, penetapan harga pada toko farasya 

hijab didasarkan pada pendekatan persaingan, yaitu pemilik perusahaan 

melakukan survey pasar mengenai harga hijab yang berkembang dengan 

mengikuti harga produk sejenis yang sudah ada di pasaran. Oleh karena 

itu, perbedaan harga antara pihak Perusahaan Toko Farasya Hijab dengan 

toko hijab lainnya masih tergolong Toko Farasya Hijab lebih murah.  
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3. Place (Tempat)  

(Tjiptono, 2016:185) mendefinisikan saluran distribusi adalah 

sebagai kegiatan pemasaran yang berusaha memperlancar dan 

mempermudah penyampaian barang dan jasa dari produsen kepada 

konsumen, sehingga penggunaannya sesuai dengan yang diperlukan (jenis, 

jumlah, harga, tempat, dan saat dibutuhkan). Distribusi adalah kegiatan 

yang dilakukan perusahaan untuk menyalurkan barang kepada konsumen. 

Kebanyakan dari perusahan menggunakan startegi pemasaran untuk 

memasarkan produknya dengan cara membangun dan mengembangkan 

saluran distribusi. Toko Farasya Hijab mendistribusikan produknya 

dengan cara menjual langsung kepada konsumen. Biasanya para kons 

umen langsung datang ke Toko Farasya Hijab.  

4. Promotion (Promosi)  

Menurut  (Kotler dan Keller, 2016:47) promosi merupakan 

aktivitas yang mengkomunikasikan keunggulan produk dan membujuk 

pelanggan sasaran untuk membelinya. Promosi juga menjadi faktor 

penentu keberhasilan program pemasaran dalam memasarkan produknya. 

Kegiatan promosi yang dilakukan oleh Toko Farasya Hijab antara lain 

melalui media sosial berupa facebook dan instragram. 

2.2 Kepuasan Konsumen 

2.2.1 Pengertialn Kepualsaln Konsumen 

Menurut (Kotler & Keller, 2014:150) kepualsa ln pelalngga ln  a lda lla lh 

peralsa la ln alta lu kecewal seseora lng ya lng timbul kalrenal membalndingka ln kinerjal ya lng 
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dipersepsikaln produk (a ltalu halsil) terhalda lp ekspektalsi merekal. 

Menurut (Lovelock, Christoper, and Laurent 2007) kepua lsa ln pela lngga ln 

merupalka ln realksi emosionall ja lngka l pendek pelalngga ln terha ldalp kinerjal jalsa l 

tertentu. 

Menurut (Tjiptono, 2014:353) kepualsa ln altalu ketidalkpualsa ln pelalngga ln 

a ldalla lh respon pelalngga ln terhalda lp evallua lsi ketidalksesua lialn (discinfirma ltion) ya lng 

diralsa lka ln a lntalral ha lra lpaln sebelumnya l da ln kinerjal alktuall produk ya lng dira lsa lka ln 

ba lhwa l pa ldal persalinga ln ya lng semalkin ketalt ini, semalkin ba lnya lk produsen ya lng 

ikut alndil dallalm pemenuhaln kebutuhaln da ln keinginaln pelalngga ln sehingga l ha ll ini 

menyeba lbka ln setialp perusa lha laln ha lrus menempaltka ln orientalsi pa lda l kepua lsa ln 

pelalngga ln seba lga li tujualn uta lmal. 

Perusahaan selalu berusaha untuk meningkatkan kepuasan konsumen atau 

pelanggannya. Dengan tercapainya tingkat kepuasan konsumen yang optimal 

maka mendorong terciptanya loyalitas di benak konsumen atau pelanggan yang 

merasa puas tadi (Sari et al., 2021). Kepuasan pelanggan dapat didefinisikan 

sebagai sejauh mana kinerja yang dirasakan produk sesuai dengan harapan 

pembeli (Kotler & Amstrong, 2015:35). (Irawan 2009) mengemukakan beberapa 

faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen yakni: 

1. Kualitas Produk, kualitas produk yang baik akan membuat pelanggan puas 

terhadapnya. 

2. Kualitas Pelayanan, karena setiap produk yang dihasilkan oleh perusahaan 

yang berbeda biasanya memiliki kualitas pelayanan yang tidak dapat ditiru 
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oleh pihak manapun. 

3. Harga Produk, biasanya salah satu kepuasan pelanggan dalam 

mendapatkan produk atau jasa adalah dari harga yang terjangkau karena 

hal ini menjadi nilai tambah sendiri bagi pelanggan.  

4. Emotional Factor, adanya nilaiemosional pada merek barang tersebut akan 

membuat konsumen merasa puas. 

5. Biaya dan Kemudahan, apabila dalam mendapatkan produk atau 

pelayanannya relatif mudah, efisien dan nyaman, maka pelanggan akan 

merasa puas. 

Da lpa lt diketalhui ba lhwa l Kepua lsa ln konsumen a ldalla lh sejaluh ma lnal seseora lng 

meralsa l telalh menerimal produk a ltalu la lya lna ln ya lng dija lnjikaln kepalda l merekal da ln 

ba lhwa l kinerjal tersebut memenuhi ha lra lpa ln merekal. Persepsi, keinginaln, da ln 

kebutuhaln konsumen a lkaln mempenga lruhi seberalpa l pua ls konsumen tersebut sa ltu 

sa lmal la lin. 

1. Jenis kepualsa ln konsumen 

Menurut (Umar, 2005:66) kepualsa ln pela lngga ln dibalgi menjaldi 2 

malca lm, ya lkni : 

1) Kepua lsa ln fungsiona ll, merupalkaln kepua lsa ln ya lng diperoleh dalri 

fungsi sua ltu produk ya lng dima lnfala ltkaln. 

2) Kepua lsa ln psikologis, merupalka ln kepualsa ln ya lng diperoleh dalri 

a ltribut ya lng bersifa lt talk terwujud dalri produk. 
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2. Indikator Kepuasan Konsumen 

Menurut Umar (2005:65), atribut-atribut pembentuk kepuasan 

konsumen terdiri dari:   

1. Kesesuaian harapan, merupakan tingkat kesusaian antara kinerja 

produk yang diharapkan konsumen dengan yang dirasakan oleh 

konsumen, meliputi:  

a. Produk yang diperoleh sesuai atau melebihi dengan yang 

diharapkan.  

b. Pelayanan oleh karyawan yang diperoleh sesuai atau melebihi 

dengan yang diharapkan.  

c. Fasilisitas penunjang yang didapat sesuai atau melebihi dengan 

yang diharapkan.  

2. Minat berkunjung kembali, merupakan kesediaan konsumen untuk 

berkunjung kembali atau melakukan pembelian ulang terhadap 

produk terkait, meliputi:  

a. Berminat untuk berkunjung kembali karena pelayanan yang 

diberikan oleh karyawan memuaskan.  

b. Berminat untuk berkunjung kembali karena nilai dan manfaat 

yang diperoleh setelah mengkonsumsi produk.  

c. Berminat untuk berkunjung kembali karena fasilitas penunjang 

yang disediakan memadai.  
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3. Kesediaan merekomendasikan, merupakan kesediaan konsumen 

untuk merekomendasikan produk yang telah dirasakannya kepada 

teman atau keluarga, meliputi:  

a. Menyarankan teman atau kerabat untuk membeli produk yang 

ditawarkan karena pelayanan yang memuaskan.  

b. Menyarankan teman atau kerabat untuk membeli produk yang 

ditawarkan karena fasilitas penunjang yang disediakan 

memadai.  

c. Menyarankan teman atau kerabat untuk membeli produk yang 

ditawarkan karena nilai atau manfaat yang didapat setelah 

mengkonsumsi sebuah produk jasa 

2.2.2 Pengukuran Kepuasan Pelanggan 

Menurut Kotler dalam (Kasmir, 2017:242) pengukuran kepuasan 

pelanggan dapat dilakukan dengan empat metode, antara lain: 

1. Sistem Keluhan Usulan 

Keluhan dari pelanggan bukan berarti perusahaan tersebut bernilai kurang baik 

ataupun sebaliknya. Tiap-tiap perusahaan harus menyediakan media untuk 

pelanggan menyampaikan keluhan, kritik, dan saran kepada perusahaan berupa 

kotak saran, telepon layanan pelanggan dan papan komentar. Dari media 

usulan tersebut perusahaan menerima informasi untuk memperbaiki keluhan 

yang ada sehingga membuat pelanggan merasa nyaman menggunakan produk 

kembali. 
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2. Survei Kepuasan Konsumen 

Survei kepuasan pelanggan bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan 

pelanggan dalam suatu priode. Perusahaan dapat melakukan survei kepada 

pelanggan baik melalui wawancara secara langsung maupun menggunakan 

form kuesioner terkait produk, layanan dan suasana di perusahaan. Dengan 

adanya survei ini dapat mengetahui tanggapan dan umpan balik dari pelanggan. 

3. Konsumen Samaran 

Maksudnya manajemen dalam perusahaan mengirimkan orang lain untuk 

berperan sebagai pelanggan guna mengetahui pelayanan yang diberikan 

karyawannya secara langsung. Konsumen samaran ini bertujuan untuk melihat 

kualitas pelayanan yang diberikan. 

4. Analisis Mantan Pelanggan 

Dengan melihat dari catatan pelanggan yang pernah menjadi pelanggan namun 

sekarang tidak lagi. Cara ini berguna untuk mengetahui permasalahan yang 

dihadapi pelanggan dan perusahaan memperbaiki permasalahan tersebut. 

2.2.3 Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen 

Variabel yang mempengaruhi kepuasan konsumen menurut Tjiptono dan 

Candra (2011) dalam (Priansa, 2017:209) adalah: 

1. Produk 

Dasar penilaian terhadap pelayanan produk ini meliputi jenis produk, mutu 

produk dan ketersediaan produk. 

2. Harga 

Dasar penilaian terhadap harga meliputi tingkat harga dan kesesuaian dengan 
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nilai jual produk, variasi atau pilihan harga terhadap produk. 

3. Promosi 

Kemampuan perusahaan mengkomunikasikan manfaat produk dan jasa 

tersebut pada konsumen.  

4. Lokasi  

Penilaian terhadap atribut lokasi meliputi lokasi perusahaan, kecepatan dan 

ketepatan dalam transportasi 

5. Pelayanan Karyawan  

Faktor ini meliputi kesopanan, keramahan, kecepatan dan ketepatan karyawan 

dalam melayani konsumen. 

6. Fasilitas 

Fasilitas merupakan bagian dari atribut perusahaan yang berupa perantara guna 

mendukung kelancaran operasional perusahaan yang berhubungan dengan 

konsumen.  

7. Suasana  

Suasana merupakan faktor pendukung, karena apabila perusahaan 

mengesankan maka konsumen mendapatkan kepuasan tersendiri. Dasar 

penilaian meliputi sirkulasi udara, kenyamanan dan keamanan 

 

2.2.4 Malnfalalt Kepua lsaln Konsumen 

Menurut (Tjiptono, 2015:102) bebera lpal malnfa lalt dalri kepualsa ln 

konsumen, ya litu: 

1. Hubunga ln ba lik berkembalng a lnta lral bisnis da ln konsumennya l. 
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2. Membalngun fonda lsi ya lng kua lt untuk pembelialn kemballi 

3. Mendorong pengemba lnga ln loya llitals konsumen 

4. Pembentukaln calra l rekomendalsi informall da lri mulut ke mulut ya lng sukses 

untuk bisnis 

5. Reputalsi perusa lhala ln di alntalra l konsumen meningka lt 

6. Keuntunga ln a lka ln nalik. 

2.3 Kualitas pelayanan 

2.3.1 Pengertian Kualitas Pelayanan 

Kotler dalam bukunya (Alma, 2007:286) mengungkapkan bahwa kualitas 

pelayanan adalah suatu cara kerja perusahaan yang berusaha mengadakan 

perbaikan mutu secara terus menerus terhadap proses, produk dan servis yang 

dihasilkan perusahaan. Sedangkan menurut  (Tjiptono, 2007:83), kualitas 

pelayanan merupakan upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen 

serta ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi harapan konsumen.  

Kualitas layanan menurut pendapat Parasuraman, et. al, (2014) dalam 

(Purnama, 2006:19) merupakan perbandingan antara layanan yang dirasakan 

(persepsi) konsumen dengan kualitas layanan yang diharapkan konsumen. 

Berdasarkan pendapat tersebut dapat diketahui bahwa kualitas pelayanan adalah 

memberikan kesempurnaan pelayanan untuk tercapainya keinginan atau harapan 

pelanggan. 

Menurut (Fandy Tjiptono, 2017:180) mendefinisikan kualitas pelayanan 

atau kualitas jasa sebagai ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan 

mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan. Sedangkan menurut Parasuraman 
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dalam (Arni Purwani dan Rahma Wahdiniwaty 2017:65) menyebutkan bahwa 

kualitas pelayanan adalah perbandingan antara layanan yang dirasakan (persepsi) 

pelanggan dengan kualitas pelayanan yang diharapkan pelanggan. 

2.3.2 Indikator Kualitas Pelayanan 

Menurut (Tjiptono & Chandra, 2012:78) indikator-indikator kualitas 

pelayanan adalah: 

1. Kendalan (reliability), yaitu kemampuan untuk memberikan pelayanan 

yang dijanjikan dengan tepat (accurately) dan kemampuan untuk 

dipercaya (dependably), terutama memberikan jasa secara tepat waktu (on 

time), dengan cara yang sama sesuai dengan jadwal yang telah di janjikan, 

dan tanpa melakukan kesalahan.  

2. Daya tanggap (responsiveness), yaitu kemauan atau keinginan para 

karyawan untuk membantu memberikan jasa yang dibutuhkan konsumen. 

3. Jaminan (assurances), meliputi pengatahuan, kemampuan, keramahan, 

kesopanan, dan sifat dapat dipercaya dari kontak personal untuk 

menghilangkan sifat keragu-raguan konsumen dan membuat mereka 

merasa terbebas dari bahaya dan risiko 

4. Empati, yang meliputi sikap kontak personal atau perusahaan untuk 

memahami kebutuhan dan kesulitasn konsumen dalam bentuk perhatian 

pribadimm dan kemudahan untuk melakukan komunikasi. 

5. Produk fisik (tangible), tersedianya fasilitas fisik, perlengkapan dan saran 

komunikasi, dan lain-lain yang bisa dan harus ada dalam proses jasa. 
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2.3.3 Faktor yang Mempengaruhi Kualitas Pelayanan 

Menurut (Tjiptono, 2017:160) faktor kualitas pelayanan antara lain: 

1. Produksi dan konsumsi yang terjadi secara simultan salah satu karakteristik 

unik jasa atau layanan adalah inseparability (tidak dapat dipisahkan), artinya 

jasa diproduksi dan dikonsumsi pada saat bersamaan. Hal ini kerapkali 

membutuhkan kehadiran dan partisipasi pelanggan dalam proses penyampaian 

jasa. Konsekuensinya, berbagai macam persoalan sehubungan dengan interaksi 

antara penyedia layanan dan pelanggan bisa saja terjadi. Beberapa kelemahan 

yang mungkin ada pada karyawan jasa dan mungkin berdampak negatif 

terhadap persepsi kualitas meliputi: 

a. Tidak terampil dalam melayani pelanggan 

b. Cara berpakaian karyawan yang kurang sesuai konteks 

c. Tutur kata karyawan kurang sopan 

d. Bau badan karyawan mengganggu kenyamanan pelanggan 

e. Mimik muka karyawan selalu cemberut. 

2. Intensitas tenaga kerja yang tinggi keterlibatan karyawan secara insentif dalam 

penyampaian layanan dapat pula menimbulkan masalah kualitas yaitu berupa 

tingginya variabilitas yang dihasilkan. Faktor-faktor yang biasa 

mempengaruhinya antara lain: 

a. Upah rendah (umumnya karyawan yang melayani atau berinteraksi 

langsung dengan pelanggan memiliki tingkat pendidikan dan upah yang 

paling rendah dalam suatu perusahaan) 
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b. Pelatihan yang kurang memadai atau bahkan tidak sesuai dengan kebutuhan 

organisasi 

c. Tingkat perputaran karyawan terlalu tinggi 

d. Motivasi kerja karyawan rendah. 

3. Dukungan terhadap pelanggan internal kurang memadai Karyawan front line 

merupakan ujung tombak sistem penyampaian layanan. Dalam banyak kasus, 

keramahan dan kesopanan operator telepon dan satpam bisa jadi memberikan 

kesan pertama bagi calon pelanggan yang ingin berhubungan dengan sebuah 

perusahaan penyedia jasa. Agar para karyawan front line mampu melayani 

pelanggan secara efektif, mereka membutuhkan dukungan dari fungsi-fungsi 

utama manajemen (operasi, pemasaran, keuangan, dan SDM). Dukungan 

tersebut bisa juga berupa peralatan (perkakas, material, pakaian, seragam), 

pelatihan keterampilan maupun informasi (misalnya, prosedur operasi). 

4. Gap komunikasi, bila terjadi gap komunikasi, maka bisa timbul penilaian atau 

persepsi negatif terhadap kualitas layanan. Gap-gap komunikasi bisa berupa: 

a. Penyedia layanan memberikan janji berlebihan, sehingga tidak mampu 

memenuhinya.  

b. Penyedia layanan tidak bisa selalu menyajikan informasi terbaru kepada 

para pelanggan.  

c. Pesan komunikasi penyedia layanan tidak dipahami pelanggan.  

d. Penyedia layanan tidak memperhatikan atau tidak segera menindaklanjuti 

keluhan atau saran pelanggan 
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5. Memperlakukan semua pelanggan dengan cara yang sama dalam hal interaksi 

dengan penyedia layanan, tidak semua pelanggan bersedia menerima layanan 

yang seragam, sering terjadi ada pelanggan yang menginginkan atau bahkan 

menuntut layanan yang sifatnya personal dan berbeda dengan pelanggan lain. 

Hal ini memunculkan tantangan bagi penyedia layanan dalam hal individual 

dan memahami perasaan pelanggan terhadap penyedia layanan dan layanan 

spesifik yang mereka terima. 

6. Perluasan atau pengembangan layanan secara berlebihan bila terlampau 

banyak layanan baru dan tambahan terhadap layanan yang sudah ada, hasil 

yang didapatkan belum tentu optimal, bahkan tidak tertutup kemungkinan 

timbul masalah-masalah seputar standar kualitas layanan. Selain itu, pelanggan 

juga bisa bingung membedakan variasi penawaran layanan baik dari segi fitur, 

keunggulan maupun tingkat kualitasnya. 

7. Visi bisnis jangka pendek; misalnya orientasi pada pencapaian target penjualan 

dan laba tahunan, penghematan biaya sebesar-besarnya, peningkatan 

produktivitas tahunan, dan lain – lain bisa merusak kualitas layanan yang 

sedang dibentuk untuk jangka panjang. 

2.3.4 Unsur-Unsur Kualitas Pelayanan 

Menurut (Saleh, 2010:106) unsur-unsur dari kualitas pelayanan antara 

lain: 

1. Penampilan. Penampilan yang menarik akan menjadi nilai tambah dari 

palanggan. Sebagaimana layanan pada umumnya memerlukan persyaratan 
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seperti berpenampilan menarik, badan tegap, tutur kata yang sopan, bahasa 

tubuh yang baik dan percaya diri. 

2. Tepat waktu dan janji. Pelayanan yang diberikan kepada pelanggan sebaiknya 

diperhitungkan dengan baik dan harus terpenuhi sesuai dengan janji yang 

disampaikan. 

3. Kesediaan melayani. Bersedia melayani pelanggan dengan sepenuh hati 

sebagaimana fungsi dan wewenang yang ada. 

4. Pengetahuan dan keahlian. Dalam hal ini petugas yang melakukan pelayanan 

harus memiliki tingkat Pendidikan dan pelatihan tertentu serta pengetahuan 

yang luas terkait bidangnya. 

5. Kesopanan dan ramah tamah. Melayani pelanggan dengan sebaik mungkin 

tanpa harus memandang status sosialnya. 

6. Kejujuran dan kepercayaan. Petugas harus dapat bersikap jujur baik dalam 

bentuk aturan, pembiayaan maupun penyelesaian waktu pelaksanaan layanan. 

Melalui aspek kejujuran ini petugas dapat dikategorikan sebagai pegawai 

yang dipercaya dari segi sikapnya, tutur katanya, dan dapat dipercaya dalam 

melakukan pelayanan kepada pelanggan. 

7. Kepastian hukum. Perusahaan yang tidak memiliki kepastian hokum akan 

mempengaruhi tingkat kepercayaan pelanggan. 

8. Keterbukaan. Setiap kegiatan pasti memerlukan izin maka keterbukaan perlu 

diutamakan.  

9. Efisien. Efisiensi dan efektifitas perlu diperhatikan untuk menghasilkan 

sesuai dengan tujuan perusahaan. 
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10. Biaya. Pembiayaan harus sesuai dengan daya beli dan pengeluaran biaya 

harus transparent. 

11. Tidak rasial. Tidak membeda-bedakan dalam memberikan pelayanan. 

12. Kesederhanaan. Proses pelayanan yang diberikan semudah mungkin dan tidak 

berbelit-belit. 

 

2.4 Variasi produk 

2.4.1 Pengertian Variasi Produk 

Menurut (Kotler, 2012:72) variasi produk adalah unit tersendiri dalam 

suatu merek atau lini produk yang dapat dibedakan berdasarkan ukuran, harga, 

atau suatu ciri lain. Semakin beragamnya jumlah dan jenis produk yang dijual 

disuatu tempat maka konsumen akan merasa puas dan melakukan pembelian pada 

produk tersebut dan ia tidak perlu melakukan pembelian produk lain. Hal tersebut 

menunjukkan bahwa variasi produk dapat meningkatkan loyalitas konsumen. 

Variasi produk (product variant) adalah unit yang berbeda di dalam lini produk 

atau merek yang dibedakan berdasarkan ukuran, harga, tampilan, atau beberapa 

atribut lain (Philip dan Kevin Lane Keller Kotler, 2009:15). Dengan 

memunculkan menu yang bervariasi, ini merupakan salah satu taktik pemasaran 

para pelaku bisnis untuk menarik kepuasaan di hati konsumen. Produk mengacu 

pada barang dan jasa yang disajikan oleh organisasi. Jadi, dengan kata lain, 

produk dapat dikenal sebagai paket keunggulan yang disajikan pemasar kepada 

pelanggan dengan harga tertentu (Sari et al., 2021). Setiap manusia memiliki 

keinginan yang berbeda. Keinginan yang berbeda-beda inilah yang membuat ilmu 
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pemasaran semakin berkembang, karena produk yang dihasilkan disesuaikan 

dengan keinginan konsumen. Dengan demikian, variasi produk menjadi salah satu 

aspek penting yang perlu diperhatikan oleh perusahaan untuk memenuhi 

keinginan konsumen yang berbeda tersebut. 

2.4.2 Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Variasi Produk 

Menurut (Indrasari, 2019:29) terdapat beberapa faktor yang 

mempengaruhi variasi produk, antara lain: 

1. Kelompok kebutuhan. Kebutuhan inti yang mendasari keberadaan suatu 

kelompok produk.  

2. Kelompok produk. Semua kelas produk yang dapat memenuhi kebutuhan inti 

dengan cukup efektif. 

3. Kelas produk. Sekumpulan produk di dalam kelompok yang dianggap 

memilikiikatan fungsional tertentu.  

4. Lini produk. Sekumpulan produk dalam kelas produk yang saling terkait 

erat,karena fungsinya yang sama atau karena dijual pada kelompokkonsumen 

yang ada atau karena dipasarkan melalui saluran distribusiyang sama, atau 

karena berada dalam skala yang sama.  

5. Tipe produk. Tipe produk adalah barang atau hal yang berada dalam lini 

produkdan memiliki bentuk tertentu dari sekian banyak kemungkinan bentuk.  

6. Merek. Merek adalah nama yang dapat dihubungkan dengan suatu ataulebih 

barang atau hal yang melihat dalam lini produk dan digunakanuntuk mengenal 

sumber atau ciri barang/hal tersebut.  

7. Jenis produk. Jenis produk adalah sesuatu yang khusus di dalam suatu merek 
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atau lini produk yang dapat dibedakan dengan ukuran, harga, penampilan, atau 

atribut yang lain. 

2.4.3 Macam-Macam Variasi Produk 

Menurut Kotler dan Keller (2007) dalam (Indrasari, 2019:31) variasi 

produk yang dihasilkan suatu pelaku usaha, yaitu:  

1. Lebar, mengacu pada berapa banyak lini produk yang berbeda dimiliki 

perusahaan tersebut.  

2. Kedalaman, mengacu pada jumlah seluruh barang pada bauran tersebut.  

3. Keluasan, mengacu pada berapa banyak jenis yang ditawarkan 

masingmasingproduk pada lini tersebut.  

4. Konsistensi bauran produk, mengacu pada seberapa erat hubunganberbagai lini 

produk dalam penggunaan akhir, ketentuan produksi,saluran distribusi, atau 

lainnya. 

2.4.4 Indikator Variasi Produk 

Menurut (Amstrong, 2015:358) indikator variasi produk yaitu :  

1. Variasi Citra produk. Variasi brand atau citra produk yang di hasilkan oleh 

perusahaan. 

2. Variasi kelengkapan produk. Variasi kelengkapan produk adalah sejumlah 

kategori barang yang berbeda didalamtoko atau department store. Toko dengan 

banyak jenis atau tipe produk barang yang dijual dapat dikatakan mempunyai 

banyak ragam kategori produk yang ditawarkan  

3. Variasi produk. Variasi ukuran produk atau keberagaman (assormen) 

merupakan sejumlah standar kualitas umum dalam kategori toko dengan 
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keberagaman yang luas dapat dikatakan mempunyai kedalam yang baik. 

4. Variasi kulitas produk. Kualitas produk merupakan standar kualitas umum 

dalam kategori barang berkaitan dengan kemasan, label, ketahanan suatu 

produk, jaminan, bagaimana produk dapat memberikan manfaat. 

 
2.5 Pandangan Islam Terhadap Variabel yang Diteliti 

2.5.1 Pandangan Islam Tentang Kualitas Pelayanan 

Terkait dengan judul sub- bab di atas, Allah berfirman dalam Alqur’an 

Surah Al-Baqarah Ayat 267 sebagai berikut. Artinya: ―Hai orang-orang yang 

beriman, nafkahkanlah (di jalan Allah) sebagian dari hasil usahamu yang baik-

baik dan sebagian dari apa yang kamu keluarkan dari bumi untuk kamu dan 

janganlah kamu memilih yang buruk-buruk lalu kamu nafkahkan darinya padahal 

kamu sendiri tidak mau mengambilnya melainkan dengan memicingkan mata 

terhadapnya. Dan ketahuilah bahwa Allah Maha Kaya lagi Maha Terpuji‖ (QS, 

Al-Baqarah (2): 267). Ayat tersebut menegaskan bahwa Islam sangat 

memerhatikan sebuah pelayanan yang berkualitas, memberikan yang baik, dan 

bukan yang buruk. (Thorik G. dan Utus H, 2006:77) menjelaskan bahwa 

pelayanan yang berkualitas bukan hanya mengantar atau melayani melainkan juga 

mengerti, memahami, dan merasakan. Dengan demikian maka penyampaian akan 

sampai pada heart share dan memperkokoh posisi di dalam mind share konsumen. 

Adanya kedua unsur tersebut, tentu loyalitas konsumen semakin kokoh pula. 

Tolok ukur kualitas pelayanan dalam Islam disebut dengan standardisasi 

syariah. Inilah yang kemudian dijadikan sebagai standar penilaian. Sebut saja 

yang pertama adalah daya tanggap dan menepati komitmen sebagaimana disebut 
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dalam Alqur’an Surah Al- Mā’idah Ayat 1. Artinya: ―Hai orang-orang yang 

beriman, penuhilah janji-janji....‖. Juga profesional dalam bekerja, sebagaimana 

disebut dalam Alqur’an Surah al-Insyirah Ayat 7. Artinya: ―Maka apabila kamu 

telah selesai (dari sesuatu urusan), tetaplah bekerja keras (untuk urusan yang 

lain)‖ 

Fasilitas juga termasuk ke dalam bukti fisik yang dalam hal ini Allah 

melarang menonjolkan kemewahan sesuai dengan Surah al-Takātsur Ayat 1- 5. 

Artinya: ―Bermegah-megahan telah melalaikan kamu sampai kamu masuk dalam 

kubur...‖ 

Figur Rasulullah saw. merupakan contoh nyata pelaku bisnis yang sukses. 

Hal ini sebagaimana sifat wajib bagi rasul yang wajib diketahui, siddīq, amānah, 

tablīgh, fatānah, dan juga ihsān dan itqān. Selain itu ada beberapa asas yang wajib 

diterapkan dalam kaitannya dengan setiap kegiatan muamalah. Pertama; asas 

ilāhiyyah yaitu mendasarkan diri pada ketundukan dan tanggung jawab kepada 

Allah seperti disebutkan dalam Surah al- Hadīd Ayat 4. Kedua; asas kerelaan, 

artinya setiap kegiatan muamalah yang dilakukan harus didasarkan pada rasa 

saling rela sehingga tidak ada yang merasa terpaksa. Hal ini disebutkan dalam 

Surah al-Nisā’ Ayat 29. Terakhir, ketiga; asas kejujuran dan kebenaran 

sebagaimana disebut dalam Surah Al-Ahzāb Ayat 70 dan al-Isrā’ Ayat 27. 

2.5.2 Pandangan Islam Tentang Variasi Produk 

Dalam menjalankan sebuah bisnis maka seseorang harus memiliki etika 

bisnis yang baik. Etika bisnis Islam merupakan suatu proses dan upaya untuk 

mengetahui hal-hal yang benar dan yang salah selanjutnya tentu melanjutkan 
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untuk melakukan hal-hal yang benar berkenaan dengan produk, pelayanan 

perusahaan dengan pihak yang berkepentingan dengan tuntutan perusahaan. 

Artinya etika bisnis Islam adalah seperangkat nilai tentang baik, buruk, benar, 

salah, dan halal haram dalam dunia bisnis berdasarkan pada prinsip-prinsip 

moralitas yang sesuai dengan syariah.  

Etika Islam dalam bisnis tidak hanya melihat sisi komoditas yang 

ditawarkan, tetapi juga menyangkut konsumen, produsen, dan transaksi. Dalam 

fiqih Islam sebagai salah satu rujukan etika Islam dikemukakan pula hukum 

masing-masing dengan batas yang jelas. Sifat-sifat bisnis yang halal dan 

memberikan manfaat yang jelas merupakan syarat bagi bisnis yang etis. Demikian 

pula, transaksi yang tidak jelas arahnya dan tidak dipahami oleh masing-masing 

pihak dinilai sebagai transaksi bisnis yang tidak etis. 

Mekanisme pasar dibangun atas dasar kebebasan yaitu kebebasan individu 

untuk melakukan transaksi barang dan jasa sebagaimana yang ia sukai. Islam 

mengajarkan bahwa tidak semua barang dan jasa dapat dikonsumsi dan 

diproduksi. Seorang muslim hanya diperkenankan mengonsumsi dan 

memproduksi barang yang baik dan halal, sehingga barang yang haram harus 

ditinggalkan. Seperti firman Allah dalam Al-Qur’an Surat Al-A’raf:157, sebagai 

berikut: 

فِ  أ زُ عا ًَ يُزُْىُا بِانا
اٍمِ ٌأَا اَجِ ِ َٔ الْا رٰىةِ  إ اُدَْىُا فىِ انتَّ بًا عِ إ تُ ّٗ يَكا ََ أ ًَّ انَّذِيا ٌَجِدُ يُِّ ًَّ الْا لَ انَُّبِ إ سُ ٌَ انزَّ إ ٍَ ٌَتَّبِعُ اٌ انََّذِ

ِٓىاْۗ  اٍ اً كَاََتا عَهَ  هٰمَ انَّتِ َغا الْا َٔ زَْىُا  آُىُا اصِا ٌَضَعُ عَ َٔ ى ِثَ 
ِٓىُ اناخَبٰٰۤ اٍ وُ عَهَ ٌحَُزِّ َٔ ِّبٰتِ  ٌحُِ مُّ نَٓىُُ انطٍَّ َٔ ُاكَزِ  ًُ ٍِ انا ىٓىُا عَ ٰٓ اُ ٌَ َٔ

 ٌَ إ فاهِحُ ًُ ى ِكَ ْىُُ انا
ٰۤ
ْٓ اُۙٔنٰ ّٗ اَزِلَ يَعَ رَ انَّذِيآْ اُ إ اتَّبَعُٕا انُُّ َٔ  ُِ أ ََصَزُ َٔ  ُِ أ رُ عَزَّ َٔ  ّٖ ا بِ إ ٍَ اٰيَُُ اٌ  فَانَّذِ

Artinya : ―(yaitu) orang-orang yang mengikut rasul, Nabi yang Ummi 
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yang (namanya) mereka dapati tertulis di dalam Taurat dan Injil yang ada di sisi 

mereka, yang menyuruh mereka mengerjakan yang ma'ruf dan melarang mereka 

dari mengerjakan yang mungkar dan menghalalkan bagi mereka segala yang baik 

dan mengharamkan bagi mereka segala yang buruk dan membuang dari mereka 

beban-beban dan belenggu-belenggu yang ada pada mereka. Maka orang-orang 

yang beriman kepadanya. memuliakannya, menolongnya dan mengikuti cahaya 

yang terang yang diturunkan kepadanya (Al Quran), mereka Itulah orang-orang 

yang beruntung‖. (QS. Al-A’raf:157) 

Dengan memvariasikan produk yang dijual maka seorang produsen akan 

mampu mencukupi kebutuhan orang lain, hal ini sangat dianjurkan dalam Islam 

karena dengan terpenuhinya kebutuhan orang lain, maka orang lain akan merasa 

puas dan senang dengan produk yang kita tawarkan. Pimpinan perusahaan tunduk 

pada hukum-hukum syariah dengan senantiasa harus mempertimbangkan 

keputusan-keputusan bisnisnya (dari pemasaran strateginya, mengembangkan dan 

mendesain produk atau layanan, hingga pengorganisasian usaha) dalam konteks. 

Penciptaan dan pengembangan produk atau jasa memerlukan pengolahan 

sumberdaya alam. Keseluruhan sumber daya ini telah ditundukkan oleh tuhan 

kepada manusia untuk dimanfaatkan, lewat penggunaan ilmu penegetahuan dan 

teknologi. Namun pemanfaatannya tidak boleh membawa kerusakan materiil, 

seperti merusak benda atau tumbuhan serta binatang, apalagi manusia lain. 

Menghilangkan manfaatnya atau kerusakan spiritual, seperti memperkuat 

keburukan, mengeruhkan hati nurani, menyesatkan akal fikiran, apalagi 

menyebarkan kedzoliman. Karena itu produk atau jasa yang dihasilkan oleh 
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sebuah perusahaan harus memberikan kontribusi pemeliharaan dan 

pengembangan bumi, sehingga menjadi sebuah tempat kehidupan yang baik dan 

sejahtera 

2.6 Hubungan Antar Variabel 

2.6.1 Hubungan Variabel Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Konsumen 

Pada zaman modern sekarang ini persaingan di dunia jasa sangat ketat, 

dengan cara untuk mendapatkan konsumen yang loyalitas. Salah satunya dnegan 

memuaskan keinginan konsumen secara konsisten, tepat, dan baik dari masa ke 

masa. Berbagai cara banyak yang digunakan untu memnuhi kebutuhan dan 

keinginan kepuasan konsumen. Menurut Engel et. al, pada tjiptono (2005:24) 

kepuasan konsumen sebagai evaluasi pascakonsumsi bahwa susatu alternatif yang 

dipilih setidaknya memenuhi atau melebihi harapan. Sedangkan      Kristanto, 

(2011:30) mengungkapkan bahwa kepuasan konsumen mencakup perbedaan 

antara harapan dan kinerja atau hasil yang dirasakan. Bertemunya antara kedua 

kepentingan itu akan menentukan bahwa seberapa besar tingkat kepuasan 

konsumen pada suatu produk atau jasa. Sangat penting kepercayaan konsumen 

merupakan hal yang ingin didapat oleh berbagai pelaku bisnis usaha dari para 

konsumennya. Kepercayaan akan menentukan sikap konsumen terhadap merek, 

kualitas pelayanan, dan masih banyak lagi kepercayaan yang lain yang menjadi 

motivasi dan acuan dari perusahaan untuk mengembangkan produknya. Akan 

tetapi, kepercayaan konsumen bukanlah suatu masalah yang mudah untuk kita 

dapatkan dan pecahkan serta merta pemikiran yang positif pada kognitif 

konsumen bukan hal yang mudah. 
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Konsumen untuk memenuhi keinginan dan kebutuhannya, maka akan 

menggunakan jasa atau produk merek tertentu. Jauh sebelum melakukan 

pembelian, konsumen dituntut untuk mengembangkan suatu hal pengaharapan atau 

keyakinan terhadap apa yang mereka harapkan dari suatu jasa atau produk yang 

mana nantinya harapan tersebut akan menjadi tolak ukur standar kualitas yang 

akan dibandingkan dengan kualitas jasa yang dirasakan oleh konsumen setelah   

menggunakan   jasa   atau   produk tersebut. 

Kepuasan konsumen akan terjadi ketika apa yang inginkan konsumen 

dapat terpenuhi dengan baik dan konsumen merasa puas. Oleh sebab itu agar 

mendapatkan kepuasan konsumen perlu adanya peningkatan dalam kualitas 

pelayanan yang maksimal buat siapapun. Namun peningkatan kualitas pelayanan 

bukan hanya dari salah satu bentuk fisik saja, tetapi ada beberapa aspek yang 

harus digunakan terhadap pelaku binis usaha manapun.  

Berdasarkan pemaparan di atas menunjukkan bahwa konsumen merasa 

puas atau tidaknya sangat tergantung pada bagaimanan kualitas pelayanan yang 

sudah diberikan oleh King Coffee Malang. Jadi dapat disimpulkan bahwa 

semakin baik kualitas pelayanan maka tingkat kepuasan konsumen yang 

dirasakannya akan semakin tinggi, sebaliknya semakin buruk kualitas pelayanan 

yang dirasakan maka tingkat kepuasan akan rendah. Menurut Kotler, (2005:57) 

mengatakan bahwa adanya hubungan yang kuat antara kepuasan konsumen, 

keuntungan, dan kualitas jasa atau produk pelayanan. Sedangkan kualitas 

pelayanan yang tepat adalah salah satu cara strategi untuk mendapatkan kepuasan 

konsumen yang tinggi Schnaars (dalam Fandy Tjiptono, 2005:68). 
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2.6.2 Hubungan Variabel Variasi Produk Terhadap Kepuasan Konsumen 

Variasi produk atau keberagaman produk bukan hal yang baru dalam 

dunia pemasaran, dimana strategi ini banyak digunakan oleh para pelaku bisnis 

dalam aktivitas peluncuran produknya. Variasi atas rangkaian produk itu 

berkembang terus-menerus untuk mencapai profitabilitas tertentu tanpa ada 

ketergantungan pada satu produk. Variasi produk dapat mempengaruhi kepuasan 

konsumen.  

Variasi produk merupakan keanekaragaman yang ada pada produk yang 

memiliki perbedaan-perbedaan dengan produk lainnya yang diproduksi oleh 

perusahaan. Sebagai produsen yang bergerak dibidang kuliner, akan sangat lebih 

baik jika sebuah restoran mampu menyediakan berbagai macam variasi produk 

ataupun menyediakan menu yang beragam. Jika sebuah bisnis hanya 

mengandalkan produk yang ada saat ini tanpa melakukan upaya apa pun untuk 

menghasilkan produk baru, kondisi persaingan mungkin cukup berbahaya bagi 

bisnis tersebut. Oleh karena itu, setiap bisnis harus mampu menciptakan variasi 

produk yang beragam. 

Berdasarkan penelitian (Efnita, 2017), diketahui bahwa variasi produk 

mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

Dengan demikian dapat dikemukakan hipotesis penelitian sebagai berikut: 

H1 : Variasi produk berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 

 

2.7 Penelitian Terdahulu 

Berikut da ltal penjelalsa ln penelitialn terdalhulu ya lng terka lit dallalm penelitialn ini : 
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Tabel 2.1  

Penelitian Terdahulu 

No 
Na lmal 

(Talhun) 
Judul Penelitialn Perbedala ln Ha lsil 

1 

(Hasibuan, 

E.J., 

Simanjorang, 

E. F. Dan 

Helvi, 2022) 

Pengaruh Variasi 

Produk, Harga, 

Kepuasan 

Pelanggan 

Terhadap 

Loyalitas 

Pelanggan Pada 

Rumah Makan 

Holat Afifah 

Rantauprapat 

Kabupaten 

Labuhanbatu 

Tidak 

Terdapat 

Variabel 

Kualitas 

Pelayanan 

Dan 

Kepuasan 

Konsumen 

Di 

Penelitian 

Terdahulu 

Hasil Penelitian Ini 

Menunjukkan Bahwa 

Secara Parsial Variabel 

Variasi Produk, Harga 

Dan Kepuasan 

Pelanggan Berpengaruh 

Signifikan Terhadap 

Loyalitas Pelanggan 

Rumah Makan Holat 

Afifah Rantauprapat . 

Secara Simultan Bahwa 

Variabel Variasi 

Produk, Harga, Dan 

Kepuasan Pelanggan 

Berpengaruh Terhadap 

Loyalitas Pelanggan 

Pada Rumah Makan 

Holat Afifah 

Rantauprapat. 

2 

(Lestari, E. 

N., Hidayat, 

Z., Dan 

Budiwati, 

2019) 

Pengaruh Variasi 

Produk Dan 

Servicespace 

Terhadap 

Kepuasan 

Konsumen 

(Studi Kasus 

Pada Rocket 

Chicken Di 

Lumajang) 

Tidak 

Terdapat 

Variabel 

Kualitas 

Pelayanan 

Di 

Penelitian 

Terdahulu 

 

Terdapat 

Pengaruh 

Servicescape 

Terhadap 

Kepuasan 

Konsumen, Dan 

Terdapat 

Pengaruh 

Variasi Produk 

Dan 

Servicescape 

Secara Simultan 

Terhadap 

Kepuasan 

Konsumen  

 
 

3 

(Shochil 

Luthfi Noor 

2019) 

Pengaruh 

Kualitas 

Pelayanan 

Terhadap 

Kepuasan 

Pelanggan, Citra 

Tidak Ada 

Variabel 

Varian 

Produk Di 

Penelitian 

Terdahulu 

Hasil Menunjukkan 

Adanya Hubungan 

Positif Yang Signifikan 

Antara Kualitas 

Pelayanan Dengan 

Kepuasan Konsumen 
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Perusahaan Dan 

Loyalitas 

Pelanggan 

Pada Subjek Yang 

Ditunjukkan 

4 

(Niken 

Nanincova 

2019) 

 Pengaruh 

Kualitas 

Layanan 

Terhadap 

Kepuasan 

Pelanggan 

Noach Cafe And 

Bistro 

Tidak 

Terdapat 

Variabel 

Varian 

Produk Di 

Penelitian 

Terdahulu 

Hasil Dari Penelitian Ini 

Menunjukkan Bahwa 

Terdapat Pengaruh 

Signifikan Kualitas 

Layanan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan 

Noach Cafe And Bistro 

5 

(Setiawan, 

Ajis, Nurul 

Qomariah 

2019) 

Pengaruh 

Kualitas 

Pelayanan 

Terhadap 

Kepuasan 

Konsumen 

Tidak 

Terdapat 

Variabel 

Varian 

Produk Di 

Penelitian 

Terdahulu 

Hasil Penelitian 

Menunjukkan Bahwa 

Responsiveness Dengan 

Koefisien Sebesar 

0,003, Assurance 

Dengan Koefisien 

Sebesar 0,016, Tangible 

Dengan Koefisien 

Sebesar 0,037, 

Reliability Dengan 

Koefisien Sebesar 0,040 

Berpengaruh Terhadap 

Kepuasan Konsumen. 

Analisis Koefisien 

Determinasi 

Menunjukkan Bahwa 

Bahwa 59,2% 

Kepuasan Konsumen 

Dipengaruhi Kualitas 

Pelayanan. Sedangkan 

Sisanya 40,8% 

Dipengaruhi Oleh 

Variabel Lain Yang 

Tidak Masuk Dalam 

Penelitian. 

 

2.8 Hipotesis Penelitian 

Alda lpun hipotesis ya lng diguna lka ln da llalm penelitialn ini aldallalh  

Ha1  : Diduga l terdalpa lt pengalruh kualitas pelayanan terhalda lp terhalda lp 

kepualsa ln konsumen Ichiba ln Kota l Peka lnba lru 
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H0  : Diduga l tidak terdalpalt penga lruh kualitas pelayanan terhalda lp 

terhalda lp kepualsa ln konsumen Ichibaln Kota l Pekalnba lru 

Ha2 : Diduga l terdalpa lt penga lruh variasi produk terhaldalp terhaldalp 

kepualsa ln konsumen Ichiba ln Kota l Peka lnba lru  

H0  : Diduga l tidak terdalpa lt penga lruh variasi produk terhaldalp terha ldalp 

kepualsa ln konsumen Ichiba ln Kota l Peka lnba lru 

Ha3  : Diduga l secara bersamaan (simultan) terdalpalt penga lruh kualitas 

pelayanan dan varian produk terhaldalp terhalda lp kepualsa ln konsumen 

Ichiba ln Kota l Peka lnba lru 

H0   : Diduga l secara bersamaan (simultan) tidak terdalpa lt penga lruh 

kualitas pelayanan dan varian produk terhalda lp terhaldalp kepua lsa ln 

konsumen Ichiba ln Kota l Peka lnbalru. 

2.9 Variabel Penelitian 

Alda lpun va lria lbel dallalm penelitialn ini alda lla lh sebalga li berikut: 

2.9.1 Valrialbel Beba ls (Independen)  

Va lrialbel Bebals (Independen) alda llalh va lrialbel ya lng berda lmpalk 

pa ldal a ltalu memulali perubalhaln da lla lm va lrialbel terikalt. Alda lpun va lria lbel 

bebals ya lng diguna lka ln da llalm penelitialn ini alda llalh: 

X1 = Kualitas Pelayanan 

X2 = Variasi Produk 

2.9.2 Variabel Terikat (Dependent)  

Variabel Terikalt alda llalh va lria lbel ya lng dipenga lruhi oleh a ltalu 

dihalsilka ln da lri alda lnya l va lria lbel bebals.. Alda lpun va lria lbel terikalt ya lng 
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diguna lka ln da llalm penelitialn ini alda llalh: 

Y = Kepua lsa ln Konsumen 

 

2.10 Kerangka penelitian 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Keterangan: 

   = Simultan   

   = Parsial 

 

2.11 Definisi Operasional Variabel 

Berikut talbel ya lng berisika ln definisi va lrialbel : 

  

H2

H1 

Kepuasan 

Konsumen 

(Y) 

Kualitas Produk 

(X1) 

Varian Produk 

(X2) 

H3

Gambar 2.1  

Kerangka Penelitian 
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Tabel 2.2  

Definisi Operasional Variabel 

No Va lrialbel Definisi Indika ltor Ska llal 

1 

Kualitas 

Pelayanan 

(X1) 

Kualitas  pelayanan adalah 

suatu cara kerja perusahaan 

yang berusaha mengadakan 

perbaikan mutu secara 

terus menerus terhadap 

proses, produk dan servis 

yang dihasilkan 

perusahaan.  

Kotler dalam bukunya 

Alma, (2007) 

1. Reliabiliti 

(kemampuan 

memberikanlayan

an) 

2. Daya tanggap 

3. Jaminan 

4. Empati 

5. Bukti fisik 

(Tjiptono & 

Chandra, 2012:78) 

 

Likert 

2 

Variasi 

Produk 

(X2) 

Variasi produk adalah unit 

tersendiri dalam suatu 

merek atau lini produk 

yang dapat dibedakan 

berdasarkan ukuran, harga, 

atau suatu ciri lain. 

Semakin beragamnya 

jumlah dan jenis produk 

yang dijual disuatu tempat 

maka konsumen akan 

merasa puas dan 

melakukan pembelian pada 

produk tersebut dan ia 

tidak perlu melakukan 

pembelian produk lain. 

Kotler, (2012) 

1. Variasi Citra 

Produk 

2. Variasi Produk 

3. Variasi 

Kelengkapan 

produk 

4. Variasi Kualitas 

Produk 

 (Amnstrong, 

2015:358) 

Likert 

3 

Kepuasan 

Konsumen 

(Y1) 

Kepua lsa ln pela lngga ln  

a ldalla lh peralsa la ln a ltalu 

kecewal seseora lng ya lng 

timbul kalrenal 

membalndingka ln kinerjal 

ya lng dipersepsika ln produk 

(a ltalu ha lsil) terhalda lp 

ekspektalsi merekal. 

(Kotler & Keller, 2014: 

150) 

1. Kesesuaian 

Harapan 

2. Minat 

Berkunjung 

3. Kesediaan 

merekomendasi 

 (Umar, 

2005:65) 

Likert 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

3.1 Lokalsi da ln Walktu Penelitialn 

Penelitialn berlokalsi di Kota l Peka lnba lru, Provinsi Ria lu. Penelitialn  di mulali 

pa ldal bula ln September – Februa lri 2022. 

3.2 Jenis da ln Sumber Da ltal 

1. Jenis Daltal 

Penelitialn kualntitaltif alda llalh metode ya lng diguna lka ln dalla lm 

penyelidikaln ini. Untuk menemuka ln da lta l ya lng memerlukaln observa lsi, 

diteralpkaln metode kualntitaltif. halsil pengumpula ln da ltal mengguna lka ln 

pendekaltaln a lngket a lngket. Sta ltistik diguna lkaln sela lmal proses a lna llisis 

da ltal. Da ltal da lpalt diproses na lnti mengguna lkaln ba lga ln, gra lfik, ta lbel, daln 

representalsi visua ll lalinnya l. 

2. Sumber Data 

Da ltal primer daln sekunder kedualnya l mencalkup informalsi tentalng 

sumber daltal. Da ltal primer, menurut Sugiyono (2014:187), ialla lh jenis 

pemberialn da ltal secalra l lalngsung kepa lda l pengumpulnya l. Da ltal primer 

da llalm penelitialn beralsall dalri responden, ya lkni jalwa lbaln alta ls pemberialn 

kuesioner oleh peneliti kepa lda l konsumen ichibaln. Kemudia ln, Menurut 

Istijanto (2009:38) dalta l sekunder (secondra lry daltal) bera lrti kedual alta lu 

buka ln secalra l lalngsung da lri sumbernya l melalinkaln da lri pihalk lalin. Da lta l 

sekunder merupalka ln da ltal ya lng diperoleh da lri daltal-da lta l pendukung da ln 
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da llalm proses pencalrialnnya l peneliti mela lkukalnnya l sendiri. Da lla lm 

penelitialn ini, peneliti memperoleh daltal sekunder denga ln melalkukaln studi 

kepustalka la ln. 

Selalin mengguna lka ln da ltal primer denga ln menyeba lrka ln kuesioner 

da llalm melalkuka ln pengumpula ln dalta l, peneliti jugal melalkuka ln studi 

kepustalka la ln ya lng bertujualn untuk mencalri informalsi da ln da ltal-da lta l 

seba lnya lk mungkin mengena li objek penelitia ln daln fa lktor-fa lktor lalin ya lng 

terkalit denga ln penelitialn ini denga ln memba lcal literaltur, buku-buku ya lng 

mendukung teori-teori, jurnall-jurna ll penelitialn terdalhulu, malja llalh, daln 

informalsi ya lng diperoleh da lri internet. 

3.3 Populalsi dan Salmpel 

a. Popula lsi 

Popula lsi a ldalla lh wilalya lh genera llisalsi ya lng terdiri a ltals obyek 

a ltalu subyek ya lng mempunya li kuallitals a lta lu kalra lkteristik tertentu ya lng 

ditetalpka ln oleh peneliti untuk dipelalja lri daln kemudialn ditalrik 

kesimpulalnnya l    Sugiyono, (2009:61) 

Menurut Sugiyono, (2009:364) popula lsi a ldallalh ga lbunga ln 

seluruh elemen ya lng memiliki sera lngka lia ln kalra lkteristik serupal, ya lng 

mencalkup semestal untuk kepentinga ln malsa llalh riset pemalsa lra ln. 

Popula lsi untuk penelitialn ini iallalh semua l masyarakat Kota Pekanbaru 

yang menjadi konsumen Restoraln Ichiba ln Sushi untuk semual calba lng 

di Kota l Peka lnba lru, alntalra l lalin Ma lll SKAl da ln Ma lll Living World. 
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b. Sampel 

Sa lmpel alda llalh balgia ln da lri jumlalh daln kalra lkteristik ya lng 

dimiliki oleh populalsi tersebut. Bila l populalsi besa lr da ln peneliti tidalk 

mungkin mempelalja lri semual ya lng a lda l pa lda l populalsi, misallnya l ka lrenal 

keterbaltalsa ln da lna l, tenalga l, wa lktu ma lkal peneliti dalpa lt mengguna lka ln 

sa lmpel ya lng dia lmbil  da lri populalsi itu (Sugiyono, 2009:62). 

Menurut (Riduwan & Kuncoro, 2008:40) sa lmpel alda llalh 

ba lgia ln da lri populalsi ya lng mempunya li ciri-ciri/kea ldala ln tertentu ya lng 

a lkaln diteliti. Ka lrenal tidalk semual da ltal da ln informalsi alka ln diproses 

da ln tidalk semual oralng a lta lu bendal a lkaln diteliti melalinkaln cukup 

denga ln mengguna lka ln sa lmpel ya lng mewa lkilinya l. Ha ll ini salmpel halrus 

representaltif disalmping itu peneliti wa ljib mengerti tentalng besa lr 

ukura ln sa lmpel, teknik salmpling, da ln ka lralkteristik populalsi da llalm 

sa lmpel. 

Pengambilan sampel ini dilakukan dengan metode purposive 

sampling yaitu sebanyak 100 responden. Menurut (Sugiyono, 

2017:218), purposive sampling adalah pengambilan sampel yang 

berdasarkan atas suatu pertimbangan tertentu seperti sifat-sifat 

populasi ataupun ciri-ciri yang sudah diketahui sebelumnya. 

Karakteristik yang ditetapkan pada penelitian ini untuk memilih 

sampel adalah sebagai berikut: 

1. Masyarakat Kota Pekanbaru yang telah melakukan pembelian di 

restauran Ichiban Sushi Living World Pekanbaru. 
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2. Responden merupakan individu yang berjenis kelamin 

perempuan dan laki-laki yang berusia 17-31 tahun. 

 

3.4 Metode pengumpulal Data 

3.4.1. Kuisioner 

Kuesioner diguna lka ln seba lga li metode penelitia ln da llalm penelitialn 

ini. Kuesioner a ldalla lh metode pengumpula ln da ltal ya lng melibaltkaln 

pendistribusialn sejumlalh pernya lta la ln tercetalk kepaldal responden 

(Sugiyono, 2017:142). Da lla lm penelitialn ini alka ln membalgika ln seba lnya lk 

100 kuesioner. Teknik penyeba lra ln ya lng diguna lka ln a ldalla lh metode skalla l 

likert. Mengguna lka ln ska llal likert bertujualn untuk mengukur sika lp, 

pendalpa lt daln persepsi seseora lng a lta lu sekelompok oralng tenta lng 

fenomenal sosia ll (Sugiyono, 2010:93). Ska lla l 1-5 diguna lka ln untuk 

memperoleh daltal ya lng bersifa lt numerica ll da ln diberi skor altalu nilali. 

Tabel 3.1  

Skala Likert. 

No Jenis jawaban Bobot atau Nilai Interval 

1 Sa lnga lt Setuju (SS) 5 80% - 100%  

2 Setuju (S) 4 60% - 79,99% 

3 Ra lgu-Ra lgu (R) 3 40% - 59,99% 

4 Tidalk Setuju (TS) 2 20% - 39,99% 

5 Sa lnga lt Tidalk Setuju (STS) 1 < 20% 

Sumber: Sudjana (2005: 101) 

3.4.2. Wawancara 

Menurut moelong (2012:186) wawancara yaitu percakapan 

langsung antara interviewer (pewawancara) dengan interview (orang yang 

diwawancara) melalui media komunikasi. Media tersebut dapat berupa: 
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tatap muka langsung, telepon, dan sebagainya. Dalam penelitian ini 

penulis melakukan media komunikasi secara langsung dengan konsumen 

Restoran Ichiban Sushi Living World Kota Pekanbaru. 

3.5 Metode Analisis Data dan Uji Hipotesis 

3.5.1 Metode Alnallisis Da ltal 

Metode alnallisis da ltal ya lng ditera lpka ln dallalm penelitialn ini alda llalh metode 

kua lntitaltif ya lng mengguna lka ln perhitunga ln denga ln memalkali metode staltistik 

ya lng mengha lsilka ln a lngka l-a lngka l ya lng sebelumnya l dikla lsifikalsika ln terlebih 

da lhulu denga ln mengguna lka ln ta lbel-ta lbel tertentu. Teknik alna llisis daltal ya lng 

diguna lka ln alda llalh denga ln Analisis Linier Berganda. Ma lka l untuk memudalhka ln 

mengelolal da ln mengalna llisis dalta l tersebut peneliti mengguna lka ln progra lm IBM 

SPSS (Sta ltisticall Pa lckalge for Socia ll Science) for windows. Alda lpun a llalt alna llisis 

ya lng diguna lka ln da llalm penelitialn alda llalh denga ln Uji Kualitas Data, Uji Asumsi 

Klasik, Uji statistik, Uji regresi linier berganda daln Uji koefisien determinasi 

1. Uji Kualitas Data 

a. Uji Va lliditals 

Uji va lliditals dilalkuka ln berkenala ln denga ln ketepaltaln a llalt ukur 

terhalda lp konsep ya lng diukur sehingga l benalr-bena lr mengukur a lpal 

ya lng seha lrusnya l diukur.  

Menurut (Ghozali, 2011:267) uji va llidita ls diguna lka ln untuk 

mengukur sa lh a ltalu va llid tidalknya l sua ltu kuesioner.  Sua ltu kuesioner 

dikalta lkaln va llid jikal pertalnya la ln pa ldal kuesioner malmpu untuk 

mengungka lpka ln sua ltu ya lng a lka ln diukur oleh kuesioner tersebut. 
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Untuk menguji alpalka lh malsing-ma lsing indikaltor va llid altalu 

tidalk, da lpalt dilihalt pa ldal ha lsil output Correclalted Item-Totall 

Correla ltion denga ln halsil perhitungaln r talble. Jikal r hitung lebih besalr 

da lri r talble da ln nilali positif ma lkal butir pertalnya la ln a lta lu indikaltor 

tersebut dinya lta lkaln va llid (Ghozali, 2011:267). 

b. Uji Reliabilitas 

Menurut Ghozali, (2011:269) relialbilitals sebenalrnya l a lda llalh 

a llalt untuk mengukur sua ltu kuesioner ya lng merupa lkaln indikaltor dalri 

va lria lbel alta lu konstruk. Sualtu kuesioner dika ltalka ln relialbel altalu halndall 

jikal jalwa lbaln responden terhalda lp pertalnya la ln a lda llalh konsisten altalu 

sta lbil dalri walktu ke wa lktu.  

Pengukura ln relialbilitals bertujualn untuk mengetalhui sejaluh 

malna l konsistensi halsil pengukura ln a lpalbilal pengukura ln dilalkuka ln 

lebih dalri saltu kalli. Instrumen ya lng rea llialbel tidalk bersifalt tendensius 

a ltalu mengalra lhka ln responden untuk memilih ja lwa lbaln-ja lwa lba ln 

tersebut. Instrumen ya lng relia lbel alka ln mengha lsilkaln da ltal ya lng 

benalr a ltalu da lta l ya lng sesua li denga ln kondisi ya lng sesungguhnya l. 

Relialbilitals sua ltu konstruk va lria lbel dika ltalka ln balik jikal memiliki 

Cronbra lch’ Allpha l > da lri 0,7 (Ghozali 2011:269). 

2. Uji Asumsi Klasik 

a) Uji Normalitas 

Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah sampel yang 

digunakan mempunyai distribusi normal atau tidak (Ghozali 
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2016:154). Pengujian normalitas akan dilakukan dengan 

menggunakan none-sample Kolmogorov Sminov Test, akan di lihat 

dari nilai probabilitasnya, jika probabilitasnya > 0,05 data 

terdistribusi normal. Apabila data tidak terdistribusi secara normal 

maka dilakukan transformasi data. 

b) Uji Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas adalah uji yang menilai apakah ada 

ketidaksamaan varian dari residual untuk semua pengamatan pada 

model regresi linear. Uji ini merupakan salah satu dari uji asumsi 

klasik yang harus dilakukan pada regresi linear. Apabila asumsi 

heteroskedastisitas tidak terpenuhi, maka model regresi dinyatakan 

tidak valid sebagai alat peramalan. 

Ada beberapa metode melakukan uji heteroskedastisitas sebagai 

berikut: 

1) Metode glejser 

2) Metode grafik scatterplot 

3) Metode spearman rank. 

c) Uji Multikolinearitas 

Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakah model 

regreso ditemukan adanya korelasi (hubungan kuat) antar variabel 

bebas. Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi antara 

variabel bebas atau tidak terjadi gejala multikolinearitas. Untuk 

mendeteksi ada tidaknya gejala multikolinearitas dalam model regresi, 

https://www.statistikian.com/2017/01/uji-asumsi-klasik-regresi-linear-spss.html
https://www.statistikian.com/2017/01/uji-asumsi-klasik-regresi-linear-spss.html
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maka dapat dilakukan beberapa cara, yaitu : 

1) Melihat nilai korelasi antar variabel bebas 

2) Melihat nilai condition index dan eigen value 

3) Melihat nilai tolerance dan variance inflating factor (VIF) 

3. Uji Statistik 

a. Uji t 

Uji T-Statistik merupakan suatu pengujian yang bertujuan untuk 

mengetahui apakah masing – masing koefisien regresi signifikan atau 

tidak terhadap variabel dependen dengan menganggap variabel 

independen lainnya konstan. Dalam dasar pengambilan keputusan 

sebagai berikut : 

1) Jika t-hitung > 0,05 maka H0 diterima 

2) Jika t-hitung < 0,05 maka H0 ditolak 

b. Uji f 

Uji F-Statistik ini dilakukan untuk melihat seberapa besar 

pengaruh variabel bebas secara bersama-sama terhadap variabel 

terikat. Dengan kriteria pengambilan keputusan sebagai berikut : 

1) Ho ditolak jika jika F-hitung > F-tabel, artinya variabel bebas 

secara bersama – sama (simultan) berpengaruh terhadap variabel 

terikat. 

2) Ho diterima jika F-hitung < F-tabel, artinya variabel bebas secara 

bersama – sama (simultan) tidak berpengaruh terhadap variabel 

terikat. 
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4. Uji Regresi Linier Berganda 

Analisis regresi dapat digunakan untuk mengukur besarnya 

pengaruh antara variabel bebas dan variabel tetap. Apabila hanya memiliki 

satu variabel bebas maka disebut regresi linier sederhana. Dan sebaliknya, 

apabila variabel bebas lebih dari satu, maka akan disebut regresi linier 

berganda.  

Regresi linear berganda adalah model regresi yang melibatkan 

lebih dari satu variabel bebas / variabel independen. Analisis regresi linier 

berganda dilakukan bertujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh 

variabel independen terhadap variabel dependen. 

Y = α + β1X1 + β2X2 + … + βnXn +  e 

Dengan keterangan: 

Y  : Variabel Dependen 

α β  : Nilai Konstanta 

X  : Variabel Independen 

5. Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Koefisien Determinasi (R
2
) dilakukan untuk melihat seberapa 

besar kemampuan variabel independen secara bersama dapat memberi 

penjelasan terhadap variabel dependen. Jika R
2
 semakin besar (mendekati 

1) maka dapat dikatakan bahwa variabel bebas mempunyai pengaruh 

yang besar terhadap variabel terikat. Sebaliknya jika R
2
 semakin kecil 

(mendekati 0) maka dapat dikatakan bahwa pengaruh variabel bebas 

kecil terhadap variabel terikat 
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BAB IV 

GAMBARAN UMUM OBJEK PENELITIAN 

 

4.1 Sejarah Umum Restauran Ichiban Sushi 

Ichiban Sushi adalah restauran Jepang dengan layanan lengkap dengan 

jumlah toko terbesar diIndonesia dengan sejarah lebih dari 20 tahun. Restauran 

sushi utama adalah sushi gulung, namun kami juga menyajikan masakan Jepang 

lainnya sesuai dengan selera masyarakat Indonesia.Nama Ichiban Sushi restauran 

berasal dari kata dalam bahasa Jepang untuk "sushi nomor satu". Ichiban Sushi 

didirikan pada tahun 1995 di Food Court Plaza Senayan. Hingga pertengahan 

2018, Ichiban Sushi memiliki lebih dari 70 restauran di hampir 32 kota di 

Indonesia. 

Restauran sushi yang terjangkau di Jakarta masih sangat terbatas, sehingga 

lahirlah ide mendirikan Ichiban Sushi. Melihat potensi besar mempopulerkan 

makanan Jepang dan sushi di Indonesia, Ichiban Sushi pertama kali dibuka pada 

tahun 1995 di Senayan Food Plaza. Memperkenalkan sushi di Indonesia pada 

tahun 90-an memang bukan hal yang mudah bagi orang Indonesia untuk terbiasa 

mengonsumsi daging ikan yang belum pernah dimasak. Namun, melalui variasi 

menu makanan Jepang lainnya seperti Teppan-yaki dan Tempura, perlahan tapi 

pasti, sushi terbaik ini menarik perhatian para pecinta sushi baru. Pada tahun 

2000, Ichiban Sushi mengubah konsep dan format layanan restaurannya. Selama 

empat tahun pertama setelah hanya mengoperasikan model restauran swalayan, 

Ichiban Sushi telah mengadopsi model restauran layanan lengkap selama ini, dan 

telah menjadi restauran Jepang dengan layanan lengkap dengan jumlahtoko 
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terbesar di Indonesia. Sebanyak 75 restauran Ichiban Sushi di 32 kota di Indone sia 

dimiliki dan dikelola langsung oleh perusahaan (bukan franchise). 

4.2 Sejarah Berdirinya Restauran Ichiban Sushi di Living World 

Pekanbaru 

Restauran Ichiban Sushi Di Living World Pekanbaru resmi dibuka pada 

tanggal 28 Mei 2018. Merupakan tempat perbelanjaan terbaru yang hadir di 

pekanbaru, Ichiban Sushi Living World Pekanbaru berlokasi di Jl. Tuanku 

Tambusai. Restauran Ichiban Sushi ini merupakan perbelanjaan dan makana yang 

menyajikan aneka masakan jepang lainnya yang disesuaikan dengan selera 

masyarakat pekanbaru. 

4.3 Menu Restauran Ichiban Sushi 

Beberapa menu favorit yang banyak pembelian dari banyaknya macam- 

macam menu di restauran Ichiban Sushi Pekanbaru, yaitu : 

a. Ramen 

Merupakan hidangan ala Jepang dengan sup daging dan ikan yang 

ditambahkan ke mie, dibumbui dengan kecap dan miso, dan di atasnya 

diberi daging sapi, rumput laut kering (lem), mie, dan bawang. Ramen 

merupakan adaptasi Jepang dari mie gandum Tiongkok. Ramen pertama 

kali diperkenalkan ke Jepang oleh imigran Tiongkok pada akhir abad ke-

19 dan awal abad ke-20. Menurut catatan Ramen Yokohama, Rahman 

lahir di China dan dikenalkan ke Jepang pada tahun 1859. 
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b. Sushi 

Merupakan makanan Jepang yang terdiri dari nasi dengan 

menggunakan lauk (bahan) seperti seafood, daging, lalapan, dan lalapan. 

Nasi sushi dibumbui dengan cuka beras, garam dan gula, sehingga 

memiliki keasaman yang lembut. Kata sushi berasal dari akronim asam 

yang tertulis dalam kanji untuk sushi. Awalnya, sushi yang ditulis dalam 

huruf Tionghoa adalah sejenis istilah pengawetan ikan yang disebut gyoso, 

di mana ikannya dibalut dengan garam meja, tepung ragi (koji), atau sisa 

sake (serutan). 

c. Donburi 

Merupakan Makanan Jepang berupa nasi putih, aneka lauk pauk 

seperti ikan, daging dan sayur disajikan dalam mangkok besar bernama 

Donburi. Saus mangkuk tergantung pada jenis makanannya, tetapi pada 

umumnya adalah campuran dashi dan kecap. Menurut budaya makanan 

yang sudah dikenal sejak lama di Jepang, nasi putih harus disajikan dalam 

mangkuk kecil dan lauk harus disajikan di piring terpisah. 

d. Chicken Teppanyaki 

Merupakan salah satu cara memasak makanan Jepang di atas piring 

besi atau plat besi. Selain itu, plat besi bisa berarti restauran Jepang yang 

menggunakan plat besi untuk juru masak memasak, dan plat besi 

menawarkan tempat duduk dengan meja berbentuk counter. Sampai awal 

era Showa, orang Jepang hanya tahu tentang pemecah tanah liat berbahan 

bakar arang yang disebut citrine. 
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e. Tori Karagge 

Merupakan seni memasak jepang yang biasanya terbuat dari 

daging ayam atau ikan, digoreng dalam minyak goreng yang banyak dan 

di bumbui ‖mirim‖ sebagai rendaman, yang bisa diganti oleh campuran 

kecap asin, bawang putih dan jahe kemudian dilapisi tepung terigu atau 

tepung kentang, lalu digoreng dalam minyak goring yang banyak atau 

biasa disebut teknik deep freat. 



 

 

BAB VI 

PENUTUP 

 

6.1 Kesimpulan 

Hasil penelitian pengaruh kualitas pelayanan dan variasi produk terhadap 

kepuasan konsumen restauran Ichiban Sushi Living World  Kota Pekanbaru dapat 

ditarik kesimpulannya sebagai berikut: 

a) Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen restauran Ichiban Sushi Living World Kota Pekanbaru.  

b) Variasi produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen restauran Ichiban Sushi Living World Kota Pekanbaru. 

c) Kualitas pelayanan dan varian produk secara simultan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan konsumen terhadap kepuasan konsumen. 

d) Nilai Adjusted R Square sebesar 0,421 (42,1 %). Hasil ini menunjukkan 

bahwa variabel kualitas pelayanan (X1), dan Variasi Produk (X2) 

berpengaruh terhadap variabel keputusan pembelian (Y). sedangkan 

sisanya 57,9% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak diteliti dalam 

penelitian ini. 

6.2 Saran  

1. Bagi penjual 

a. Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Oleh 

karena itu pihak restauran lebih baik terus meningkatkan kualitas 

pelayanan yang diberikan kepada konsumen, karena akan 

mendapatkan feedback yang baik dari kepuasan konsumen tersebut. 
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b. Dari hasil penelitian menunjukkan bahwa variasi produk juga 

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Berdasarkan hal tersebut 

pihak restauran hendaknya mempertahankan dan lebih meningkatkan 

variasi produk yang tersedia baik dalam segi penampilan maupun rasa. 

c. Diharapkan restauran Ichiban Sushi membuka cabang unit sendiri 

didaerah strategis bukan hanya di mall, dengan terus meningkatkan 

kualitas pelayanan dan kualitas produk agar terciptanya kepuasan 

konsumen sehingga restauran Ichiban Sushi mendapatkan keuntungan 

yang lebih baik kedepannya. 

2. Bagi peneliti selanjutnya, lebih baik untuk menambahkan variabel lainnya 

yang berpengaruh terhadap restauran dan bisa menggunakan metode serta 

aplikasi yang berbeda. 
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LAMPIRAN 

 

Lampiran 1 : Kuesioner Penelitian 

No responden :  

 

KUESIONER TENTANG PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN 

VARIASI PRODUK TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN RESTAURAN 

ICHIBAN SUSHI LIVING WORLD KOTA PEKANBARU 

 

Assalamualaikum warahmatullahi wabarakatuh.  

Dengan hormat,  

Saya Muhammad Taufik Riadi jurusan Manajemen konsentrasi Pemasaran 

Fakultas Ekonomi dan Ilmu Sosial Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim 

Riau, yang saat ini sedang melakukan penelitian dalam rangka penulisan skripsi 

dengan judul ―Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Variasi Produk Terhadap 

Kepuasan Konsumen Restauran Ichiban Sushi Living World Pekanbaru‖ sebagai 

persyaratan kelulusan mencapai gelar Sarjana Ekonomi (S.E). Sehubungan 

dengan hal tersebut, saya mohon kesediaan Saudara/I untuk meluangkan waktu 

guna mengisi kuesioner yang saya lampirkan. Atas perhatian dan kesediaan waktu 

yang telah diluangkan, saya ucapkan terima kasih.  

 

        Hormat Saya,   

 

Muhammad Taufik Riadi 

NIM. 11970114990  
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DATA PRIBADI 

1. Nama Konsumen : ________________________________________ 

2. Jenis Kelamin : 

a. Laki-laki    b.   Perempuan 

3. Berapa kali anda datang ke restauran Ichiban Sushi Living World 

Pekanbaru ? 

a. Pertama kali    b.   kurang dari 5 kali c.   lebih dari 5 kali 

4. Berapakah usia anda saat ini : 

a. 17-21 tahun     b.  22-26 tahun   c.   27-31 tahun 

5. Apakah pekerjaan anda saat ini : 

a. Tidak Bekerja    b.   Karyawan swasta  c.   PNS 

 d.  Wiraswasta           Pelajar / Mahasiswa       Lainnya 

6. Penghasilan rata-rata/bulan 

a. < 1.000.000     b.   1.000.000-5.000.000   c.   > 5.000.000 

  

7. Pendidikan terakhir : 

a. SD      b.    SMP  c.   SMA d. D3/S1 

Pengisian Kuesioner 

Jawablah pertanyaan dibawah ini yang sesuai dengan kualitas pelayanan, variasi 

produk dan kepuasan anda dalam pelayanan restauran Ichiban Sushi Living World 

Pekanbaru dengan memberikan tanda ceklis () pada pilihan yang sesuai dengan 

pendapat konsumen restauran Ichiban Sushi Living World Pekanbaru. 

Keterangan :  

No Jenis jawaban Bobot atau Nilai 

1 Sa lnga lt Setuju (SS) 5 

2 Setuju (S) 4 

3 Cukup Setuju (CS) 3 

4 Tidalk Setuju (TS) 2 

5 Sa lnga lt Tidalk Setuju 

(STS) 

1 
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1. Kualitas Pelayanan (X1) 

No Pertanyaan 

Jawaban 

SS S CS TS STS 

5 4 3 2 1 

  Tangible (Bukti Fisik)   

1 

Penampilan karyawan restauran Ichiban Sushi rapi 

dan profesional, serta menggunakan tanda 

pengenal           

2 
Peralatan, perlengkapan dan sarana restauran 

Ichiban Sushi yang modern           

3 
Kondisi lingkungan restauran Ichiban Sushi yang 

bersih dan nyaman           

  Reliability   

1 

Ketepatan dan kecepatan pelayanan restauran 

Ichiban Sushi baik dan sesuai keinginan 

konsumen           

2 
Pelayanan restauran Ichiban Sushi ramah serta 

selalu siap menolong           

3 Jam kerja restauran Ichiban Sushi tepat waktu           

  Responsiveness ( Daya Tanggap)   

1 

Kemampuan karyawan restauran Ichiban Sushi 

untuk selalu tanggap terhadap masalah yang 

timbul           

2 
Respon cepat dari karyawan restauran Ichiban 

Sushi terhadap pelanggan yang datang.           

3 
Karyawan memberi informasi yang jelas dan 

mudah dimengerti oleh pelanggan.           

  Assurance (jaminan)   

1 
Karyawan restauran Ichiban Sushi mampu 

menanamkan kepercayaan kepada pelanggan           

2 
Pengetahuan dan kecakapan karyawan restauran 

Ichiban Sushi sangat baik           

3 
Restauran Ichiban Sushi Bertanggung jawab atas 

keamanan dan mengutamakan pelanggan           

  Empati (Emphaty)   

1 
Karyawan restauran Ichiban Sushi dapat 

memahami kebutuhan spesifik karyawan           

2 

Karyawan restauran Ichiban Sushi 

memperlakukan karyawan dengan penuh 

perhatian           

3 

Pelanggan mudah berhubungan dengan karyawan 

restauran Ichiban Sushi untuk kepentingan 

pelanggan           
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2. Variasi Produk (X2) 

Pertanyaan 

Jawaban 

SS S CS TS STS 

5 4 3 2 1 

Citra Produk (Brand)   

1. Harga makanan dan minuman di Ichiban Sushi 

sesuai dengan kualitas produk yang ditawarkan           

2. Harga yang diberikan restauran Ichiban Sushi 

mempunyai daya saing dengan produk lain           

Produk (Product)   

1. Restauran Ichiban Sushi mempunyai varian rasa 

yang menarik           

2. Restauran Ichiban Sushi mempunyai varian rasa 

yang khas dibandigkan pesaing lainnya           

Kelengkapan Produk (Stock)   

1. Kelengkapan produk restauran Ichiban Sushi sesuai 

dengan daftar menu yang tersedia           

2. Menu yang saya inginkan selalu tersedia di 

restauran Ichiban Sushi           

Kualitas Produk   

1. Menu yang tersedia di restauran Ichiban Sushi 

sesuai dengan kualitas produk yang diinginkan           

2. Kualitas Produk yang diberikan restauran Ichiban 

Sushi sudah diatas rata-rata           
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3. Kepuasan Konsumen (Y) 

Pertanyaan 

Kepuasan Konsumen 

SS S CS TS STS 

5 4 3 2 1 

Kesesuaian harapan  

1. Makanan yang disediakan restauran Ichiban Sushi 

Living World sesuai dengan keinginan konsumen.           

2. Karyawan restauran Ichiban Sushi Living World 

memberikan pelayanan yang baik.           

3. Fasilitas restauran Ichiban Sushi Living World 

seperti barcode menu yang ada sesuai dengan yang 

diharapkan           

Minat berkunjung kembali      

1. Berminat berkunjung kembali ke restauran Ichiban 

Sushi Living World karena cita rasa makanan yang 

dihidangkan memuaskan.           

2. Berminat untuk berkunjung kembali ke restauran 

Ichiban Sushi Living World karena pelayanan yang 

diberikan memuaskan.           

3. Berminat berkunjung kembali ke restauran Ichiban 

Sushi Living World karena fasilitas penunjang 

yang disediakan memadai.           

Kesediaan merekomendasikan      

1. Merekomendasikan restauran Ichiban Sushi Living 

World kepada teman karena makanan yang 

dihidangkan sangat enak.           

2. Merekomendasikan restauran Ichiban Sushi Living 

World kepada temankarena pelayanan yang 

diberikan baik.           

3. Merekomendasikan restauran Ichiban Sushi Living 

World kepada teman karena fasilitas yang 

disediakan memadai.           
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Lampiran 2 : Data Kuesioner 

Variabel X1 (Kualitas Pelayanan) 

 

p1 p2 p3 p4 p5 p6 p7 p8 p9 p10 p11 p12 p13 p14 p15 

1 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 68

2 5 5 4 4 3 3 3 3 3 5 4 5 4 5 5 61

3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 5 55

4 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 66

5 5 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 2 2 55

6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60

7 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 5 64

8 5 5 5 3 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 65

9 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 45

10 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 5 58

11 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 65

12 4 5 5 5 4 4 3 3 5 4 4 5 3 3 4 61

13 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 73

14 2 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 60

15 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 5 58

16 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 57

17 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 5 56

18 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 54

19 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 67

20 5 4 4 5 4 4 4 4 4 2 3 3 4 4 4 58

21 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4 56

22 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 5 66

23 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60

24 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 55

25 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 71

26 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 61

27 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60

28 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60

29 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 56

30 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 52

31 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 5 5 60

32 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 59

33 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 3 5 3 65

34 4 4 4 4 5 5 4 4 4 3 3 4 4 4 4 60

35 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 55

36 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 5 5 5 66

37 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 61

38 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 61

39 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 61

40 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 61

No 

Resp.

Kualitas Pelayanan
total
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41 4 4 3 3 3 4 3 4 4 5 4 3 3 4 4 55

42 5 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 59

43 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 66

44 5 5 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 60

45 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 65

46 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 57

47 4 3 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 56

48 5 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 67

49 4 4 4 3 3 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4 54

50 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 59

51 4 3 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 57

52 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 62

53 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 56

54 4 3 3 3 4 4 3 4 3 4 4 3 3 3 3 51

55 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 58

56 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 57

57 4 4 4 4 4 4 4 2 5 5 3 3 4 4 4 58

58 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 59

59 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 63

60 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 56

61 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 63

62 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 57

63 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 57

64 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 59

65 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 64

66 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 58

67 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 62

68 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 63

69 5 5 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 5 5 5 68

70 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 62

71 4 4 3 3 3 4 4 4 3 4 5 4 4 4 4 57

72 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 58

73 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 62

74 3 3 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 52

75 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 53

76 5 3 3 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 62

77 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 63

78 3 3 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 64

79 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 62

80 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 64
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81 5 3 5 5 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 66

82 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 51

83 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 3 3 3 53

84 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 62

85 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 63

86 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 62

87 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 63

88 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 62

89 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 63

90 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 58

91 4 4 4 5 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 3 67

92 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 61

93 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 61

94 4 4 4 5 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 3 60

95 3 3 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4 4 54

96 4 3 5 4 5 3 4 3 4 4 4 4 5 5 4 61

97 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 4 60

98 4 5 5 4 3 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 64

99 4 4 4 5 4 3 5 5 4 4 5 5 5 4 3 64

100 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 63
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p1 p2 p3 p4 p5 p6 p7 p8

1 5 5 5 5 5 5 5 4 39

2 5 4 5 5 5 4 5 4 37

3 4 3 4 3 4 4 4 4 30

4 5 5 4 4 5 5 5 5 38

5 3 3 3 3 4 4 4 3 27

6 4 4 3 4 3 4 4 4 30

7 5 5 5 5 5 4 5 5 39

8 5 4 4 5 5 4 5 4 36

9 5 4 5 4 5 4 5 4 36

10 3 3 4 3 3 3 3 3 25

11 5 4 5 5 4 5 4 4 36

12 4 4 4 4 4 4 3 3 30

13 4 5 5 5 5 5 5 4 38

14 4 5 4 4 4 4 4 4 33

15 4 5 4 5 4 5 5 5 37

16 4 4 3 4 4 3 4 4 30

17 4 4 4 4 4 5 5 5 35

18 5 4 5 5 4 4 4 5 36

19 5 5 5 4 4 4 4 4 35

20 4 4 4 4 4 4 4 5 33

No Resp. Total
Variasi Produk

Variabel X2 (Variasi Produk) 
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21 5 4 5 4 5 4 4 4 35

22 4 4 4 4 4 3 4 3 30

23 4 5 5 5 4 5 5 5 38

24 3 3 4 3 4 3 3 3 26

25 4 5 4 5 4 5 4 5 36

26 3 3 3 4 4 4 3 4 28

27 5 5 5 5 5 5 5 5 40

28 3 3 5 4 4 5 5 5 34

29 4 4 4 4 4 4 4 5 33

30 4 4 4 4 4 3 3 3 29

31 5 5 4 4 4 4 4 5 35

32 4 5 5 5 4 4 4 4 35

33 4 4 4 4 4 4 4 4 32

34 5 5 4 4 4 4 4 4 34

35 4 4 3 4 4 4 3 4 30

36 4 5 4 3 5 3 3 4 31

37 4 5 4 4 5 5 5 5 37

38 4 4 4 3 5 5 3 4 32

39 5 5 4 4 4 3 4 3 32

40 4 4 4 4 4 3 4 4 31

41 5 4 4 5 5 4 5 5 37

42 4 4 4 4 4 4 4 4 32

43 4 4 3 3 3 4 3 3 27

44 3 4 4 4 3 3 3 3 27

45 4 5 4 5 5 5 5 5 38

46 5 5 5 5 5 4 5 4 38

47 4 4 3 4 4 4 4 4 31

48 4 4 4 4 4 4 4 4 32

49 5 4 5 4 5 4 5 4 36

50 4 4 4 4 4 3 4 4 31

51 5 4 4 5 5 4 5 5 37

52 4 4 4 4 4 3 3 4 30

53 4 4 5 4 4 4 4 3 32

54 4 4 4 4 3 4 4 4 31

55 4 4 4 3 4 4 3 3 29

56 4 5 5 4 4 5 5 5 37

57 5 4 4 4 5 5 4 5 36

58 4 4 4 3 3 4 4 4 30

59 4 4 4 4 4 3 4 4 31

60 4 4 4 4 4 4 5 5 34
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61 4 3 4 3 4 4 4 3 29

62 5 5 4 4 4 4 4 4 34

63 4 4 3 4 4 4 4 4 31

64 5 4 4 4 4 4 4 4 33

65 4 4 4 5 5 4 4 4 34

66 4 4 3 4 4 4 3 3 29

67 4 3 4 4 4 4 4 3 30

68 5 5 4 4 4 3 4 5 34

69 5 5 4 4 4 4 5 4 35

70 5 5 5 5 5 5 5 5 40

71 5 5 4 4 4 4 4 4 34

72 5 4 4 5 4 5 4 4 35

73 4 4 4 4 4 4 5 4 33

74 4 4 4 4 5 4 4 5 34

75 4 3 4 3 3 3 4 4 28

76 5 5 5 3 4 3 4 4 33

77 5 4 4 5 4 4 4 5 35

78 5 4 4 4 4 4 5 5 35

79 4 4 4 4 4 4 5 5 34

80 4 4 4 4 4 4 4 5 33

81 5 4 4 4 4 3 4 4 32

82 4 4 4 4 4 3 4 4 31

83 4 4 4 4 4 4 5 4 33

84 4 4 3 4 3 4 4 3 29

85 4 5 4 5 5 5 4 5 37

86 4 3 4 3 4 3 4 3 28

87 5 5 4 4 4 4 4 3 33

88 3 4 3 3 4 4 4 3 28

89 4 4 4 4 4 4 4 4 32

90 5 4 4 4 4 4 4 5 34

91 4 4 5 3 4 5 4 4 33

92 4 4 4 4 5 5 4 4 34

93 5 5 4 4 3 4 4 3 32

94 4 4 4 5 5 4 4 3 33

95 4 4 4 4 4 4 4 4 32

96 3 4 3 4 3 3 4 4 28

97 4 4 3 4 3 3 3 3 27

98 5 5 4 5 5 3 4 4 35

99 4 4 4 4 4 4 5 4 33

100 4 3 4 4 3 4 4 3 29
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Variabel Y (Kepuasan Konsumen) 
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Lampiran 3 : karakteristik Responden 

 

 

Jenis Kelamin 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Laki-laki 63 63.0 63.0 63.0 

Perempuan 37 37.0 37.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

Kedatangan 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Pertama kali 27 27.0 27.0 27.0 

< 5 kali 45 45.0 45.0 72.0 

> 5 kali 28 28.0 28.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

Umur 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 17-21 tahun 17 17.0 17.0 17.0 

22-26 tahun 61 61.0 61.0 78.0 

27-31 tahun 22 22.0 22.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

Pekerjaan 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid tidak bekerja 16 16.0 16.0 16.0 

karyawan swasta 28 28.0 28.0 44.0 

PNS 10 10.0 10.0 54.0 

Wiraswasta 9 9.0 9.0 63.0 

Pelajar/Mahasiswa 31 31.0 31.0 94.0 

lainnya 6 6.0 6.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  
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Penghasilan 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid < 1.000.000 47 47.0 47.0 47.0 

1.000.000 - 5.000.000 15 15.0 15.0 62.0 

> 5.000.000 38 38.0 38.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

Pendidikan 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid SMA 63 63.0 63.0 63.0 

D3/S1 37 37.0 37.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

  



 

 

105 

 

Lampiran 4 : Hasil Uji Kualitas Data 

Uji Validitas 

Variabel Item Corrected item (r hitung) r tabel Keterangan 

X1 

X1.1 0.4636 0.195 Valid 

X1.2 0.527 0.195 Valid 

X1.3 0.5276 0.195 Valid 

X1.4 0.5891 0.195 Valid 

X1.5 0.4788 0.195 Valid 

X1.6 0.4538 0.195 Valid 

X1.7 0.633 0.195 Valid 

X1.8 0.6124 0.195 Valid 

X1.9 0.5418 0.195 Valid 

X1.10 0.4126 0.195 Valid 

X1.11 0.5715 0.195 Valid 

X1.12 0.6346 0.195 Valid 

X1.13 0.6297 0.195 Valid 

X1.14 0.6151 0.195 Valid 

X1.15 0.4372 0.195 Valid 

X2 

X2.1 0.6419 0.195 Valid 

X2.2 0.6443 0.195 Valid 

X2.3 0.6374 0.195 Valid 

X2.4 0.7173 0.195 Valid 

X2.5 0.685 0.195 Valid 

X2.6 0.6247 0.195 Valid 

X2.7 0.7446 0.195 Valid 

X2.8 0.7105 0.195 Valid 

Y 

Y.1 0.5087 0.195 Valid 

Y.2 0.7255 0.195 Valid 

Y.3 0.6752 0.195 Valid 

Y.4 0.7058 0.195 Valid 

Y.5 0.7172 0.195 Valid 

Y.6 0.6571 0.195 Valid 

Y.7 0.5247 0.195 Valid 

Y.8 0.4431 0.195 Valid 

Y.9 0.6272 0.195 Valid 
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Uji Reliabilitas 

 

3.Variabel Kualitas Pelayanan 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.826 15 

 

4.Variabel Variasi Produk 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.830 8 

 

5.Variabel Kepuasan Konsumen 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.803 9 
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Lampiran 5 : Uji Asumsi Klasik 

Uji Normalitas  
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One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 100 

Normal Parameters
a,b

 Mean .0000000 

Std. Deviation 3.32056255 

Most Extreme Differences Absolute .045 

Positive .045 

Negative -.035 

Test Statistic .045 

Asymp. Sig. (2-tailed) .200
c,d

 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. This is a lower bound of the true significance. 
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Uji multikolinieritas 

 

Uji heteroskedastisitas 

 

 

 

 

 

 

 

  

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 18.014 5.132  3.510 .001   

KUALITAS PELAYANAN .171 .074 .222 2.310 .023 .973 1.027 

VARIASI PRODUK .253 .102 .240 2.491 .014 .973 1.027 

a. Dependent Variable: KEPUASAN KONSUMEN 
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Uji regresi linier berganda 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 18.014 5.132  3.510 .001 

KUALITAS PELAYANAN .171 .074 .222 2.310 .023 

VARIASI PRODUK .253 .102 .240 2.491 .014 

a. Dependent Variable: KEPUASAN KONSUMEN 

 

Uji t 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 18.014 5.132  3.510 .001 

KUALITAS PELAYANAN .171 .074 .222 2.310 .023 

VARIASI PRODUK .253 .102 .240 2.491 .014 

a. Dependent Variable: KEPUASAN KONSUMEN 

 

Uji f 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 155.163 2 77.581 6.894 .002
b
 

Residual 1091.587 97 11.253   

Total 1246.750 99    

a. Dependent Variable: KEPUASAN KONSUMEN 

b. Predictors: (Constant), VARIASI PRODUK, KUALITAS PELAYANAN 

 

Koefesien determinasi R² 

 

 Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .353
a
 .421 .106 3.355 

a. Predictors: (Constant), VARIASI PRODUK, KUALITAS PELAYANAN 

b. Dependent Variable: KEPUASAN KONSUMEN 
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