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ABSTRAK

Cindy Tantria, 211010005, 2024. Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Toko Bangunan Bangun Sari Jaya. STIE Eka Prasetya
Medan, Program Studi Manajemen, Pembimbing I: Bapak Dedy Lazuardi, S.E., M.M.,
Pembimbing II: Bapak Irvan Rolyesh Situmorang, S.E., M.Si.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas pelayanan secara
parsial dan simultan Terhadap Kepuasan Pelanggan untuk mengetahui pengaruh Kepuasan
Pelanggan terhadap Kualitas Produk serta untuk mengetahui pengaruh Kepuasan Pelanggan
terhadap Kualitas Pelayanan, serta untuk mengetahui pengaruh Kepuasan Pelanggan dalam
memediasi pengaruh masing — masing variabel X terhadap Y. Penelitian ini menggunakan metode
deskritif dan kuantitatif serta sumber data berupa data primer dan sekunder. Populasi dalam
penelitian adalah seluruh pelanggan yang membeli produk di Toko Bangunan Bangun Sari Jaya yang
jumlahnya tidak diketahui. Dengan menggunakan rumus Hair.et.al dengan jumlah indikator
sebanyak 18, maka diperoleh jumlah sampel sebanyak 90 responden. Data dianalisis dengan metode
analisis jalur yang menghasilkan persamaan Kepuasan Pelanggan = 4,698 + 0,690 Kualitas
Produk + 0,155 Kualitas Pelayanan + e. Hasil penelitian menujukkan Kualitas Produk secara
parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Kualitas Pelayanan
berpangaruh secara negatif dan tidak signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Berdasarkan hasil
pengujian hipotesis secara simultan diketahui hasil uji — F menujukkan variabel Kualitas Produk dan
Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Hasil Uji
Koefisien Determinasi menujukkan nilai yang diperoleh sebesar 0,448 artinya variabel Kepusan
Pelanggan dapat dijelaskan oleh Variabel Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan sebesar 44,8&
sedangkan sisanya 55,2% dipengaruhi oleh faktor-faktor lainnya yang berasal dari luar model
penelitian ini.

Kata Kunci: Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan
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ABSTRACT

Cindy Tantria, 211010005, 2024. The Influence of Product Qualitty and Service Quality on
Customer Satisfaction at Toko Bangunan Bangun Sari Jaya. STIE Eka Prasetya Medan,
Program Studi Manajemen, Pembimbing I: Bapak Dedy Lazuardi, S.E., M.M., Pembimbing II:
Bapak Irvan Rolyesh Situmorang, S.E., M.Si.

This study aims to determine the effect of Product Quality and Service Quality partially and
simultaneously on Customer Satisfaction to determine the effect of Customer Satisfaction on Product
Quality and to determine the effect of Customer Satisfaction on Service Quality, and to determine

the effect of Customer Satisfaction in mediating the effect of each variable X on Y. This study uses

descriptive and quantitative methods and data sources in the form of primary and secondary data.

The population in the study were all customers who purchased products at Toko Bangunan Bangun
Sari Jaya whose number was unknown. By using the Hair.et.al formula with 18 indicators, a sample
size of 90 respondents was obtained. The data were analyzed using the path analysis method which

produced the equation Customer Satisfaction = 4.698 + 0.690 Product Quality + 0.155 Service
Quality + e. The results of the study showed that Product Quality partially had a positive and
significant effect on Customer Satisfaction. Service Quality had a negative and insignificant effect
on Customer Satisfaction. Based on the results of simultaneous hypothesis testing, the results of the
F-test showed that the variables Product Quality and Service Quality had a positive and significant
effect on Customer Satisfaction. The results of the Determination Coefficient Test show a value of
0.448, meaning that the Customer Satisfaction variable can be explained by the Product Quality and
Service Quality variables of 44.8%, while the remaining 55.2% is influenced by other factors

originating from outside this research model.

Kata Kunci:Product Quality, Service Quality, Customer Satisfaction
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MOTTO

Kemulian terbesar kita bukanlah karena kita tidak
pernah jatuh, tetapi karena kita selalu bangkit
setiap kali kita jatuh

(Konfusius)

Setiap pagi kita terlahir kembali. Apa yang kita
lakukan hari ini adalah yang terpenting

(Buddha)
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BABI
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Penelitian

Bangunan merupakan struktur yang terdiri dari atap, dinding, lantai yang
dibuat manusia sebagai sarana untuk berlindung. Namun bangunan tidak hanya
dijadikan sebagai tempat berlindung seperti rumah, adapun kegunaan bangunan
yang berbeda-beda seperti rumah ibadah, sekolah, rumah sakit, kantor, museum,
dan lainnya. Seiring berjalannya waktu bangunan tidak hanya dipertimbangkan dari
segi kenyamanannya saja, namun juga bentuk, gaya, estetika, serta nilai dari
bangunan tersebut. Untuk mendapatkan semua keinginan tersebut tentu dibutuhkan
bahan-bahan berkualitas untuk membangun suatu bangunan agar bangunan tersebut
dapat bertahan lama dan kokoh.

Dalam menjalankan bisnis usaha, tentu membutuhkan strategi yang kuat
untuk mendapatkan keuntungan serta pencapaian yang ingin diraih juga untuk
mencapai keberhasilan. Strategi tersebut diharapkan dapat membuat pelanggan
terkesan dan ingin melakukan pembelian ulang hingga mencapai tahap menjadi
pelanggan setia. Ada berbagai strategi yang dapat dilakukan oleh para wirausaha
seperti dengan meningkatkan promosi, menjual produk-produk yang berkualitas
serta menarik, hingga memberikan pelayanan yang dapat memberi kepuasan kepada
para pelanggan. Segala hal yang dirasakan pelanggan menciptakan pengalaman
baru yang memberikan kesan tersendiri bagi pelanggan.

Toko bangunan Bangun Sari Jaya merupakan toko bangunan yang berlokasi

di Jalan Medan, Tanjung Morawa No.51 Km 13. Toko bangunan tersebut diketahui
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sudah beroperasi sejak tahun 1979 dan masih beroperasi hingga saat ini. Toko
tersebut menyediakan berbagai macam kebutuhan bahan-bahan bangunan seperti
pasir, kayu, besi beton, semen, cat tembok, hingga barang-barang kecil seperti paku,
baut, kuas dan lainnya. Toko Bangunan Bangun Sari Jaya ini sudah sangat dikenal
oleh penduduk setempat daerah tanjung morawa. Disaat yang sama adapun
beberapa toko bangunan lainnya yang menjadi pesaing Toko Bangunan Bangun
Sari Jaya, akan tetapi hal tersebut tidak menjadi halangan Toko Bangunan Bangun
Sari Jaya untuk terus meningkatkan strategi dalam meraih keuntungan. Namun
selama beberapa tahun terakhir ini toko tersebut mengalami penurunan penjualan
terutama pada tahun 2019 dimulai hingga saat ini.

Kepuasan pelanggan merupakan tingkat perasaan seseorang yang setelah
membandingkan kinerja produk atau jasa yang ia rasakan sama dengan harapannya.
Perasaan tersebut dapat berupa rasa, senang, sedih, kecewa, marah, kesal dan
lainnya (Ristia & Marlien, 2022). Kepuasan pelanggan merupakan kebutuhan bagi
suatu usaha. Untuk memenuhi kebutuhan tersebut dibutuhkan berbagai pelayanan
yang dapat menciptakan rasa puas dalam hati pelanggan. Namun berbeda halnya

yang dirasakan oleh pelanggan Toko Bangunan Bangun Sari Jaya.

Tabel 1.1
Data Penjualan Toko Bangunan Bangun sari Jaya Tahun 2019-2023
Tahun Total Penjualan
2019 900.600.000
2020 898.600.000
2021 822.500.000
2022 795.700.000
2023 873.200.000

Sumber: Toko Bangunan Bangun Sari Jaya 2024
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Data di atas merupakan data hasil penjualan toko bangunan Bangun Sari
Jaya dari tahun 2019 hingga tahun 2023. Dapat dilihat terjadi penurunan penjualan
dari tahun 2019 dengan total penjualan 900.600.000 ke tahun 2020 sebanyak
898.600.000. Hal ini disebabkan adanya pandemi Covid-19 yang menyebar di
seluruh negara termasuk Indonesia sehingga pemerintah mengambil tindakan
lockdown sebagai salah satu upaya agar virus tidak menyebar luas. Pandemi
tersebut menyebabkan sejumlah usaha termasuk toko bangunan sari jaya
mengalami kerugian besar yang juga disebabkan kurangnya jumlah pelanggan yang
datang berbelanja. Pada tahun 2021 hingga tahun 2023 juga tidak mengalami
kenaikan yang signifikan bahkan jumlah pelanggan juga mengalami penurunan.
Meskipun pandemi sudah berlalu dan masyarakat sudah dapat bebas beraktivitas
namun hal ini tetap saja tidak meningkatkan keuntungan bagi Toko Bangunan
Bangun sari Jaya. Melemahnya penjualan disebabkan oleh beberapa faktor, salah
satunya adalah kekecewaan yang dirasakan oleh pelanggan. yaitu kepuasan
pelanggan.

Para pelanggan mengeluh adanya rasa ketidakpuasan pada kualitas produk
yang dijual, beberapa pelanggan menyebut bahwa produk yang sudah dibeli cepat
rusak hanya dalam beberapa hari pemakaian, adapun produk seperti cat yang sudah
kadaluarsa sehingga menyebabkan tekstur dari cat tersebut mengental dan berbau
tidak sedap. Penyebab lainnya dari ketidapuasaan pelanggan ialah pelayanan yang
buruk pada saat sedang berbelanja, sering terjadi miskomunikasi jam pengantaran
barang dan jumlah barang yang diinginkan tidak seusai dengan yang diharapkan

pelanggan.
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Kualitas produk merupakan suatu faktor penting yang mempengaruhi
Keputusan setiap pelanggan dalam membeli sebuah produk, semakin baik kualitas
produk tersebut, maka akan semakin meningkat minat konsumen yang ingin
membeli produk tersebut (Ernawati, 2019). Suatu produk dapat dikatakan
berkualitas jika produk tersebut memiliki nilai serta standarisasi yang tidak dapat
mudah ditiru oleh para pesaing, hal tersebut menjadi identitas yang dikenali oleh
pelanggan. Produk tersebut juga harus memiliki suatu ciri khas yang menjadi kesan
bagi pelanggan agar pelanggan tetap memilih produk tersebut hingga mencapai
loyalitas pada produk tersebut. Toko Bangunan Bangun Sari Jaya menawarkan
berbagai jenis-jenis produk bahan bangunan dengan berbagai macam merek.
Hadirnya berbagai macam merek dapat membuat pelanggan untuk memilih jenis
produk apa yang mereka inginkan sesuai dengan kebutuhan mereka. Namun,
terkadang ada masa dimana produk yang ditawarkan berbading terbalik dengan
harga serta kualitas yang dimiliki. Hal ini menjadi sebuah ancaman bagi toko
tersebut karena beberapa pelanggan kecewa akan produk yang ditawarkan sehingga
pelanggan tersebut pun mencari toko bangunan yang lain yang dapat memenuhi
keinginanya. Kekecewaan yang dirasakan oleh pelanggan Toko Bangunan Bangun
Sari Jaya terletak pada beberapa jenis produk, khususnya produk cat dan semen.
Berikut merupakan daftar produk cat dan semen yang dijual di Toko Bangunan

Bangun Sari Jaya.

Tabel 1.2
Daftar Merek Cat Toko Bangunan Bangun Sari Jaya
No Merek Jenis Produk
1 Esco Auto Minyak
2 Nippon Paint Bee Brand 66 Minyak
3 Nippon Paint Bee Brand 1000 Minyak
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4 ABC Minyak
5 Paragon Emulsion Air
6 Avian Aries Air
7 Avian Jasmine Air
8 Nippon Paint Kimex Air
9 Nippon Paint Vinilex Air

Sumber: Toko Bangunan Bangun Sari Jaya 2024

Tabel di atas merupakan daftar merek cat yang terjual di Toko Bangunan
Bangun Sari Jaya, dapat dilihat pada tabel tersebut terdapat jenis cat air dan juga
cat minyak. Berikut di bawah ini merupakan daftar merek semen yang terjual di

Toko Bangunan Bangun Sari Jaya.

Tabel 1.2
Dafiar Merek Semen Toko Bangunan Bangun Sari Jaya
No Merek
1 Semen Andalas
2 Semen Merah Putih
3 Semen Holcim Dynamix
4 Semen Putih Tiga Roda

Sumber: Toko Bangunan Bangun Sari Jaya 2024

Berdasarkan wawancara langsung dengan pelanggan Toko Bangunan
Bangun Sari Jaya, juga terdapat adanya keluhan mengenai produk seperti cat yang
dibeli sudah kadaluarsa, cat tersebut mengeluarkan bau yang tidak sedap dan juga
mengental. Adapun pada produk semen yang ditemukan sudah mengeras dan
membeku sehingga sulit untuk digunakan kembali.

Kualitas pelayanan adalah segala upaya yang dilakukan perusahaan di
dalam memenuhi harapan pelanggan terhadap pelayanan yang mereka terima agar
pada akhirnya perusahaan dapat bertahan di pasar dan mendapatkan kepercayaan
konsumen (Santoso, 2019). Setiap usaha bisnis tentu memiliki gaya pelayanan yang
berbeda-beda untuk menarik perhatian pelanggan. Pelayanan yang diberikan tidak
semata-mata hanya berdasarkan kesopanan dan keramahan, adapun berbagai cara

pelayanan yang unik dan menarik pelanggan untuk merasakan pengalaman yang
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baru ketika berbelanja di suatu tempat. Kualitas pelayanan suatu usaha dapat
berdampak pada citra dari usaha tersebut. Kualitas pelayanan ada untuk memenuhi
kebutuhan pelanggan.

Toko Bangunan Bangun Sari Jaya tentu menghadirkan layanan yang dapat
memuaskan pelanggannya ketika berbelanja. Setiap karyawan Toko Bangunan
Bangun Sari Jaya tentu sudah diberikan pemahaman bagaimana cara melayani dan
menangani pelanggan. Umumnya pelayanan yang disampaikan berupa komunikasi
antar dua arah, seperti melalui word to mouth, adapun komunikasi melalui telepon
serta aplikasi Whatsapp. Namun berdasarkan wawancara langsung dengan para
pelanggan terdapat keluhan mengenai pelayanan yang diberikan oleh toko tersebut
terkait tindakan dan respon yang diberikan seperti pengantaran barang yang
diharapkan tidak sesuai dengan kesepakatan waktu yang telah dijanjikan, seperti
pelanggan yang ingin barangnya diantar pada jam empat sore namun barang
tersebut sampai pada jam lima sore. Adapun ketika jumlah barang yang dipesan
tidak sesuai dengan yang di antar. Pelanggan juga mengeluh lamanya respon yang
diberikan ketika berkomunikasi melalui Whatsapp, juga sering terjadi
miskomunikasi yang membuat pelanggan kecewa.

Berdasarkan uraian di atas, maka peneliti tertarik untuk melakukan
penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan

Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Toko Bangunan Bangun Sari Jaya”.

1.2 Identifikasi Masalah
Dari beberapa uraian yang dikemukakan pada latar belakang, maka dapat

diidentifikasikan masalah-masalah sebagai berikut :
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1.3

Keluhan dari pelanggan terkait produk-produk yang dijual khususnya
produk cat dan semen. Pelanggan mengeluh produk cat yang dibeli sudah
kadaluarsa dan mengeluarkan bau tidak sedap. Adapun pada produk semen
yang sudah mengeras dan membeku.

Keluhan dari pelanggan terkait pelayanan yang diberikan oleh toko tersebut
seperti lamanya proses pengantaran barang yang tidak sesuai dengan
kesepakatan jam pengantaran dan jumlah barang yang di antar berbeda
dengan jumlah yang dipesan serta lamanya respon yang diberikan ketika

berkomunikasi melalui Whatsapp.

Batasan Masalah

Agar penelitian ini lebih fokus dan terarah serta tidak menyimpang, maka

penelitian ini dibatasi menjadi ruang lingkup yaitu variabel bebas yang meliputi

Kualitas Produk (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2), dan variabel terikatnya

Kepuasan Pelanggan (Y).

14

Rumusan Masalah

Adapun rumusan masalah pada penelitian ini sebagai berikut :

Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada
Toko Bangunan Bangun Sari Jaya?

Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada
Toko Bangunan Bangun Sari Jaya?

Apakah kualitas produk dan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap

kepuasan pelanggan pada Toko Bangunan Bangun Sari Jaya?
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1.5 Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan dari penelitian ini

adalah :

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan
pada Toko Bangunan Bangun Sari Jaya.

2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan pada Toko Bangunan Bangun Sari Jaya.

3. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk dan kualitas pelayanan

terhadap kepuasan pelanggan pada Toko Bangunan Bangun Sari Jaya.

1.6 Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapakan dapat memberikan manfaat yang terdiri dari dua

bagian antara lain sebagai berikut :

1. Aspek Praktis
Penelitian ini diharapkan dapat memberi saran peningkatan pada kepuasan
pelanggan yang diharapkan adanya perbaikan di bidang kualitas produk dan
kualitas pelayanan pada masa yang akan datang.

2. Aspek Teoritis
Penelitian ini diharapkan dapat berguna sebagai referensi bagi penlitian
yang memiliki variabel yang relevan sehingga dapat menghasilkan hasil
penelitian yang lebih baik dan akurat serta dapat dijadikan sebagai acuan

studi kepustakaan.
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BAB II
TINJAUAN PUSTAKA DAN PENELITIAN TERDAHULU

2.1 Landasan Teori
2.1.1 Teori Kepuasan Pelanggan

2.1.1.1 Pengertian Kepuasan Pelanggan

Salah satu upaya keberhasilan suatu usaha adalah kepuasan pelanggan.
Kepuasan tercipta karena adanya komponen-komponen yang dirasa memenuhi
kebutuhan pelanggan. Kepuasan pelanggan merujuk pada perasaan positif yang
dirasakan oleh pelanggan terhadap produk atau jasa yang mereka beli atau gunakan
dari suatu perusahaan atau organisasi (Wardhana, 2024).Kepuasan Pelanggan yaitu
tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja produk yang dia
rasakan dengan harapannya (Indrasari, 2019).

Kepuasan pelanggan merupakan persepsi pelanggan tentang harapannya
yang telah terpenuhi dan terlampaui (Nasution & Rinaldi, 2021). Kepuasan
pelanggan adalah pengukuran atau indikator sejauh mana pelanggan atau pengguna
produk perusahaan atau jasa sangat senang dengan produk-produk atau jasa yang
diterima (Fatihudin & Firmansyah, 2019). Kepuasan pelanggan merupakan
evaluasi awal dan kinerja aktual jasa layanan yang dipersepsikan setelah layanan
dan pengalaman layanan atau konsumsi hendaknya sesuai dengan yang diharapkan
(Halim et al., 2021).

Berdasarkan pendapat para ahli di atas, peneliti menyimpulkan bahwa
kepuasan pelanggan merupakan tanggapan rasa puas yang muncul ketika keinginan

dan kebutuhan terhadap produk atau jasa yang diharapkan dapat terpenuhi.
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Kepuasan pelanggan merupakan salah satu elemen penting yang dijadikan

perusahaan sebagai bentuk penilaian terhadap kinerja yang digunakan oleh

perusahaan untuk memajukan kualitas layanan serta produk dengan harapan dapat

memunculkan rasa loyalitas pada pelanggan.

2.1.1.2 Prinsip-Prinsip Dasar Kepuasan Pelanggan

Perusahaan harus memikirkan persepsi-persepsi yang dimiliki oleh

pelanggan ketika berbelanja suatu produk ataupun merasakan pelayanan agar dapat

mencapai kepuasan sesuai dengan yang diinginkannya. Beberapa prinsip-prinsip

dasar kepuasan pelanggan, sebagai berikut (Hermanto, 2019):

1.

Kebutuhan dan keinginan, berkaitan dengan hal-hal yang dirasakan oleh
pelanggan saat pelanggan sedang mencoba melakukan transaksi dengan
perusahaan. Jika pada saat itu kebutuhan dan keinginan terhadap produk
atau layanan yang ditawarkan oleh perusahaan sangat besar, maka harapan-
harapan pelanggan yang berkaitan dengan kualitas produk dan layanan
perusahaan akan tinggi pula, begitu juga sebaliknya.

Pengalaman masa lalu (terdahulu) ketika mengkonsumsi produk dan
layanan, baik dari perusahaan maupun pesaing-pesaingnya.

Pengalaman teman-teman, cerita teman pelanggan tentang kualitas produk
dan layanan perusahaan yang akan didapat oleh pelanggan.

Komunikasi melalui iklan dan pemasaran atau persepsi yang timbul dari

image periklanan dan pemasaran yang akan dilakukan oleh perusahaan.
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2.1.1.3 Aspek - Aspek yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan memiliki beberapa komponen atau aspek yang perlu

diperhatikan. Beberapa aspek yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan

secara efektif, yaitu (Indrasari, 2019):

1.

Warranty costs

Beberapa perusahaan dalam menangani warranty cost produk atau jasa
mereka dilakukan melalui persentase penjualan. Kegagalan perusahaan
biasanya karena perusahaan tidak memberi jaminana terhadap produk yang
mereka jual kepada pelanggan.

Penanganan terhadap komplain dari pelanggan

Secara statistik hal ini penting untuk diperhatikan, namun seringkali
terlambat bagi perusahaan untuk menyadarinya. Bila complain/klaim dari
pelanggan tidak secepatnya diatasi, maka customer defections tidak dapat
dicegah.

Market share

Hal yang harus diukur dan berkaitan dengan kinerja perusahaan. Jika market
share diukur, maka yang diukur adalah kuantitas, bukan kualitas dari
pelayanan perusahaan.

Cost of poor quality

Hal yang dapat bernilai memuaskan bila biaya untuk defecting customer

dapat diperkirakan.
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5. Industry reports
Terdapat banyak jenis dan industry reports ini, yakni report yang fairest,

most accurate, dan most eagerly yang dibuat oleh perusahaan.

2.1.1.4 Faktor — Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan
Dalam mencapai tahap kepuasan pelanggan, terdapat hal-hal yang harus
diperhatikan. Terdapat lima faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan,
sebagai berikut (Indrasari, 2019):
1. Kualitas Produk
Konsumen akan merasa puas bila hasil evaluasi mereka menunjukkan
bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas.
2. Kualitas Pelayanan
Terutama untuk industri jasa. Konsumen akan merasa puas bila mereka
mendapatkan pelayanan yang baik atau yang sesuai dengan yang diharapkan.
3. Emosional
Konsumen akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan bahwa orang
lain akan kagum terhadap dia bila menggunakan produk dengan merek
tertentu yang cenderung mempunyai tingkat kepuasan yang lebih tinggi.
Kepuasan yang diperoleh bukan karena kualitas dari produk tetapi nilai
sosial yang membuat konsumen menjadi puas terhadap merek tertentu.
4. Harga
Produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi menetapkan harga yang

relatif murah akan memberikan nilai yang lebih tinggi kepada konsumennya.
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Biaya
Konsumen yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau tidak perlu
membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk atau jasa cenderung

puas terhadap produk atau jasa itu.

2.1.1.5 Indikator Kepuasan Pelanggan

Setiap perusahaan membutuhkan tolak ukur yang dijadikan sebagai

penilaian untuk menilai kepuasan pelanggan. Indikator dari kepuasan pelanggan

sebagai berikut (Tjiptono & Diana, 2019):

1.

Kepuasan Pelanggan Keseluruhan (Overall Customer Satisfaction)

Cara paling sederhana mengukur kepuasan pelanggan adalah langsung
menanyakan kepada pelanggan seberapa puas mereka terhadap produk atau
jasa spesifik tertentu.

Konfirmasi Ekspetasi (Confirmation of Expectations)

Dalam konsep ini, kepuasan tidak diukur langsung, namun disimpulkan
berdasarkan konfirmasi atau diskonfirmasi antara ekspetasi pelanggan
dengan kinerja aktual produk perusahaan pada sejumlah atribut atau dimensi
penting.

Niat Beli Ulang (Repurchase Intent)

Kepuasan pelanggan diukur secara behavioral dengan jalan menanyakan
apakah pelanggam akan membeli produk yang sama lagi atau akan

menggunakan jasa perusahaan lagi.
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4. Kesediaan Untuk Merekomendasi (Willingness to Recommend)
Dalam kasus produk yang pembelian ulangnya relatif lama atau bahkan
hanya terjadi satu kali pembelian (seperti pembelian rumah, asuransi jiwa,
tur keliling dunia, jasa wedding planner, dan sebagainya), kesedian
pelanggan untuk merekomendasikan produk kepada teman atau
keluarganya menjadi ukuran penting untuk dianalisis dan ditindaklanjuti.

5. Ketidakpuasan Pelanggan (Customer Dissatisfaction)
Sebagian pakar kepuasan pelanggan berargumen bahwa pemahaman dan
pengukuran kepuasan pelanggan selama ini cukup banyak yang dilindasi

perspektif ketidakpuasan pelanggan.

2.1.2 Teori Kualitas Produk

2.1.2.1 Pengertian Kualitas Produk

Salah satu aspek yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah kualitas
produk, produk yang berkualitas tentu memenuhi harapan pelanggan sehingga
pelanggan merasa puas akan produk yang dibelinya. Kualitas produk merupakan
kemampuan suatu produk dalam memenuhi keinginan atau kebutuhan pelanggan
yang meliputi keawetan, keandalan, kemudahan pemakaian serta atribut bernilai
lainnya (Herlambang & Komara, 2021). Kualitas produk adalah kondisi fisik,
fungsi dan sifat suatu produk baik barang atau jasa berdasarkan tingkat mutu yang
diharapkan seperti durabilitas, reliabilitas, ketepatan, kemudahan pengoperasian,
reparasi produk serta memenuhi dan memuaskan kebutuhan konsumen atau

pelanggan (Tamon et al., 2021).
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Kualitas Produk yaitu kemampuan, totalitas fitur dan karakteristik produk
atau jasa yang bergantung pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan
konsumen yang dinyatakan atau tersirat oleh perusahaan (Harjadi & Arraniri, 2021).
Kualitas produk merupakan upaya atau kemampuan yang dilakukan perusahaan
dalam memberikan kepuasan bagi konsumennya, karena kepuasan konsumen tidak
hanya memacu pada bentuk fisik produk, melainkan satu paket kepuasan yang
didapat dari pembelian produk (Rukmini, 2019). Kualitas produk merupakan
kualitas meliputi usaha memenuhi atau melebihi harapan pelanggan yang mencakup
produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan (Pahmi, 2024).

Berdasarkan pendapat para ahli di atas, peneliti menyimpulkan bahwa
kualitas produk merupakan kesanggupan karakteristik suatu produk dalam
memenuhi harapan pelanggan agar dapat memperoleh tanggapan kepuasan dari
pelanggan tersebut. Karakteristik tersebut meliputi fungsi, representasi, peforma,
dan keunggulan yang diupayakan oleh perusahaan dengan tujuan untuk memuaskan

kebutuhan pelanggan.

2.1.2.2 Daur Hidup Produk

Setiap produk memiliki tahap-tahap dalam sejarah penjualannya, setiap
tahapan tersebut memiliki tantangan yang berbeda yang membutuhkan strategi
yang baik untuk memasarkannya. Beberapa tahapan daur hidup produk, sebagai
berikut (Firmansyah, 2019):

l. Perkenalan (Introduction)
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Suatu periode awal pengenalan produk ke pasar agar konsumen menyadari
keberadaannya. Tahap ini ditandai dengan Tingkat pertumbuhan yang
lambat. Biaya promosi dan produksi sangat tinggi melebihi Tingkat
pendapatan sehingga tidak ada permintaan laba. Produk ditentukan dengan
harga tinggi jika di pasar tidak ada pesaing lain.

Pertumbuhan (Growth)

Suatu periode peningkatan pertumbuhan penjualan yang sangat cepat dan
peningkatan laba yang cukup berarti. Pesaing berusaha memasarkan produk
yang hampir sama atau bahkan dengan kualitas lebih baik karena menyadari
kesuksesan produk tersebut.

Kedewasaan (Maturity)

Suatu periode penurunan dalam pertumbuhan pasar karena produk telah
diterima oleh sebagian pasar potensial. Laba tidak mengalami peningkatan
yang cukup berarti atau stabil bahkan bisa saja menurun karena perusahaan
melakukan upaya perlawanan pesaing di pasar. Beberapa strategi pemasaran
akan menawarkan diskon khusus dan pembedaan pada rancangan produk
yang sudah ada untuk mempertahankan pangsa pasar.

Penurutun (Deciline)

Periode dimana tingkat penjualan dan laba mengalami penurunan yang
cukup drastis. Hal ini karena permintaan konsume sangat berkurang dan

pesaing semakin bertambah di pasaran.
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2.1.2.3 Tingkatan Produk

Produk memiliki klasifikasi tingkatan yang diperhatikan oleh perusahaan

yang akan ditawarkan kepada para pelanggan. Terdapat beberapa jenis tingkatan

produk, sebagai berikut (Firmansyah, 2019):

1.

Core Benefit

Yaitu manfaat dasar dari suatu produk yang ditawarkan kepada konsumen.
Basic Product or Product Generic

Yaitu bentuk dasar dari suatu produk yang dapat dirasakan oleh panca indra.
Expected Product

Yaitu serangkaian atribut-atribut produk dan kondisi-kondisi yang
diharapkan oleh pembeli pada saat membeli suatu produk.

Augmented Product

Yaitu sesuatu yang membedakan antara produk yang ditawarkan oleh badan
usaha dengan produk yang ditawarkan oleh pesaing.

Potential Product

Yaitu semua argumentasi dan perubahan bentuk yang dialami oleh suatu

produk di masa datang.

2.1.2.4 Klasifikasi Produk

Setiap produk memiliki karakteristik yang berbeda, karakteristrik tersebut

yang menjadi pembeda antara produk yang satu dengan produk yang lain. Dengan

adanya Kklasifikasi produk pelanggan jadi lebih tahu jenis produk apa yang

dibutuhkannya. Adapun klasifikasi atau jenis-jenis produk yang digunakan oleh

pelanggan, sebagai berikut (Indrasari, 2019):
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Produk Konsumsi

Yaitu produk yang digunakan oleh konsumen tingkat akhir, jadi konsumen
membeli lalu digunakan langsung sehingga tidak dijual kembali. Secara
umum produk yang sering dikonsumsi mastarakat digolongkan menjadi tiga
bagian di antaranya: produk kebutuhan sehari-hari, produk belanjaan,
produk khusus.

Produk Industri

Yaitu produk yang dibeli oleh produsen atau perusahaan, yang nantinya
akan dijual kembali atau digunakan sebagai bahan baku untuk proses

produksi sehingga menghasilkan barang lain.

2.1.2.5 Indikator Kualitas Produk

Penilaian suatu produk memerlukan ukuran dengan tujuan produk tersebut

memenuhi kriteria yang diinginkan pelanggan. Terdapat enam indikator kualitas

produk, sebagai berikut (Putri et al., 2021):

1.

Peforma (Peformance)

Berkaitan dengan aspek fungsional dari produk dan merupakan karakteristik
utama yang dipertimbangkan pelanggan ketika ingin membeli suatu produk.
Keistimewaan Tambahan (features)

Merupakan aspek kedua dari peformansi yang menambahkan fungsi dasar,

berkaitan dengan pilihan-pilihan dan pengembangannya.
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Keandalan (Reliability)

Berkaitan dengan kemampuan suatu produk berfungsi secara dalam periode
waktu tertentu dibawah kondisi tertentu. Dengan demikian keandalan
merupakan karkteristik yang merefleksikan kemungkina tingkat
keberhasilan dalam penggunaan suatu produk.

Konformitas (Conformance)

Berkaitan dengan tingkat kesesuain produk terhadap spesifikasi yang telah
ditetapkan sebelumnya berdasarkan keinginan pelanggan.

Daya Tahan (Durability)

Merupakan ukuran masa pakai suatu produk. Karakteristik ini berkaitan
dengan daya tahan suatu produk.

Kemampuan Pelayanan (Serviceability)

Merupakan karakteristik yang berkaitan dengan kecepatan/kesopanan,
kompetensi, kemudahan, serta akurasi dalam perbaikan.

Estetika (Easthetics)

Merupakan karakteristik mengenai keindahan yang bersifat subyektif
sehingga berkaitan dengan pertimbangan pribadi dan refleksi dari preferensi
atau pilihan individual.

Kualitas Yang Dipersepsikan (Perceivedquality)

Bersifat subjektif, berkaitan dengan perasaan pelanggan dalam

mengkonsumsi produk, seperti meningkatkan harga diri.
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2.1.3 Teori Kualitas Pelayanan

2.1.3.1 Pengertian Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan juga merupakan aspek yang perlu dperhatikan dalam
memenuhi kepuasan pelanggan, dengan meningkakan tingkat layanan akan
meninggalkan kesan bagi para pelanggan. Kualitas pelayanan adalah tingkat
layanan yang berkaitan dengan harapan dan kebutuhan pelanggan atau pengguna
(Gultom et al., 2022). Kualitas pelayanan merupakan tindakan seseorang kepada
pihak lain melalui penyajian produk atau jasa sesuai dengan selera, harapan dan
kebutuhan konsumen (Chandra et al., 2020).

Kualitas pelayanan kondisi yang berhubungan dengan produk, jasa,
manusia, proses dan lingkungan dalam memuaskan kebutuhan dan menghasilkan
manfaat bagi pelanggan (Angelia & Rezeki, 2020). Kualitas pelayanan adalah
segala bentuk pelayanan yang dilakukan oleh seseorang atau penyelenggara jasa
secara maksimal dengan segala keunggulan dalam rangka memenuhi kebutuhan
dan harapan pelanggan (Richadinata et al., 2024). Kualitas pelayanan adalah
bagaimana pelanggan memandang tingkat keberhasilan atau kegagalan dalam
memenuhi harapan mereka (Utomo et al., 2024).

Berdasarkan pendapat para ahli di atas, peneliti menyimpulkan bahwa
kualitas pelayanan merupakan kinerja perusahaan dalam menyajikan sarana berupa
barang atau jasa kepada konsumen dengan harapan dapat memenuhi kemauan
konsumen. Meningkatnya kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan kepada
para konsumen dapat berdampak pada kepuasan konsumen dan menumbuhkan rasa

loyalitas konsumen kepada perusahaan.
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2.1.3.2 Bentuk Layanan
Dalam upaya untuk memenuhi harapan pelanggan, perusahaan menetapkan

berbagai jenis bentuk layanan yang dapat diperoleh oleh pelanggan. Pelayanan

dikategorikan menjadi tiga bentuk layanan, sebagai berikut (Indrasari, 2019):

1. Layanan dengan lisan
Layanan dengan lisan dilakukan oleh petugas-petugas di bidang hubungan
masyarakat (humas), bidang layanan informasi dan bidang-bidang lain yang
tugasnya memberikan penjelasan atau keterangan kepada siapapun yang
memerlukan.

2. Layanan dengan tulisan
Layanan dengan tulisan merupakan bentuk layanan yang paling menonjol
dalam pelaksanaan tugas. Tidak hanya dari segi jumlah tetapi juga dari segi
peranannya. Pada dasarnya pelayanan melalui tulisan-tulisan cukup efisien
terutama layanan jarak jauh karena faktor biaya. Agar layanan dalam bentuk
tulisan dapat memuaskan pihak yang dilayani, satu hal yang dapat
diperhatikan adalah faktor kecepatan, baik dalam pengolahan masalah
maupun proses penyelesainnya, (pengentikannya, penandatanganannya,
dan pengiriman kepada yang bersangkutan).

3. Layanan dengan perbuatan
Dilakukan oleh sebagaian besar kalangan menengah dan bawah. Karena itu
faktor keahlian dan keterampilan petugas tersebut sangat menentukan hasil

perbuatan atau pekerjaan.
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2.1.3.3 Tingkatan Kualitas Pelayanan

Setiap pelayanan memiliki tingkatan kepuasan yang dapat dirasakan oleh

pelanggan. Terdapat tiga tingkatan kualitas pelayanan, sebagai berikut (Sanurdi,

2021):

1.

Bermutu (quality surprise)

Bila kenyataan pelayanan yang diterima melebih pelayanan yang
diharapkan pelanggan.

Memuaskan (satisfactory quality)

Bila kenyataan pelayanan yang diterima sama dengan pelayanan yang
diharapkan pelanggan.

Tidak bermutu (unacceptable quality)

Bila ternyata kenyataan pelayanan yang diterima lebih rendah dari yang

diharapkan pelanggan.

2.1.3.4 Dimensi Kualitas Pelayanan

Setiap perusahaan tentu memberikan upaya terbaik mereka dalam

memaksimalkan kualitas pelayanan. Terdapat tiga strategi dimensi kualitas

pelayanan, sebagai berikut (Zaid, 2021):

1.

Penyesuaian (Conformance)

Penyesuaian mengharuskan standar kualitas ditetapkan untuk banyak proses
dan fungsi. Menetapkan standar untuk kualitas layanan, sebagai lawan dari
target untuk produktivitas kerja dalam layanan teknis atau pembatasan
waktu yang diizinkan untuk menjawab pertanyaan referensi, lebih

merupakan ide baru untuk perusahaan, tetapi yang waktunya telah tiba.
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Ekspetasi Pelanggan

Expectation dipengaruhi oleh faktor-faktor di luar kendali manajemen,
seperti pengalaman pelanggan sebelumnya, dari mulut ke mulut, dan
perilaku pesaing. Kinerja yang berulang kali, atau dengan cara tertentu,
gagal memenuhi harapan pelanggan adalah sinyal yang jelas bagi
manajemen bahwa perbaikan diperlukan.

Persepsi Pasar

Dimensi ketiga kualitas layanan adalah evaluasi persepsi pasar terhadap
pesaing. Perusahaan menyadari bahwa mereka memiliki pesaing di luar

perusahaan lain.

2.1.3.5 Indikator Kualitas pelayanan

Perusahaan membutuhkan alat ukur untuk mengukur kinerja kualitas

pelayanan agar para pelanggan dapat merasakan pelayanan terbaik yang perusahaan

ingin berikan. Terdapat lima indikator kualitas pelayanan, sebagai berikut

(Situmorang, 2022):

1.

Bukti Fisik (Tangible)

Tangible merupakan bukti langsung yang daoat ditunjukan atau diberikan
oleh perusahaan dalam memberikan rasa kepuasan kepada pelanggan.
Kehandalan (Reliability)

Reliability merupakan kemampuan dari perusahaan untuk memberikan

pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya.
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Daya Tanggap (Responsiveness)

Responsiveness (daya tanggap) adalah rasa keinginan pegawai perusahaan
dalam membantu pelanggan dalam memberikan pelayanan yang dibutuhkan
pelanggan.

Jaminan (A4ssurance)

Assurance merupakan kemampuan karyawan dalam memiliki kemampuan,
kesopanan, pengetahuan serta sikap yang dapat dipercaya.

Empati (Empathy)

Merupakan sikap karyawan dalam memberikan perhatian pribadi,

memahami keluhan pelanggan.

Penelitian Terdahulu

Penelitian terdahulu bertujuan untuk menjadi referensi bagi penelitian yang

memiliki kesamaan variabel agar dapat dijadikan perbandingan serta menjadi

inspirasi baru serta dapat dijadikan ide untuk pengembangan pada peneliti yang

sedang dilakukan.

Terdapat beberapa penelitian terdahulu yang dijadikan sebagai referensi

yang dapat mendukung penelitian ini, sebagai berikut:

Tabel 2.11.1
Penelitian Terdahulu
No Peneliti (Tahun) Judul Penelitian Variabel Hasil Penelitian
1 Ahmad Ismanu, Erry ~ Pengaruh  Kualitas Dependen: Hasil pada
Setiawan, Diah Layanan, Kualitas X;=Kualitas penelitian ini
Cahyani, Eny Produk dan Harga Layanan menunjukkan
Nuraeni Terhadap Kepuasan X,=Kualitas bahwa secara
(2024) Pelanggan Pada  Produk parsial dan
Toko Bangunan X3 = Harga simultan kualitas
Bisman (Bisnis dan Ahsan Jaya layanan dan
Manajemen): The Wringinanom Gresik  Independen: kualitas produk
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Entrepreneur and

No Peneliti (Tahun) Judul Penelitian Variabel Hasil Penelitian
Journal of Business Y = Kepuasan berpengaruh
and Management Pelanggan positif dan
signifikan
Vol. 7, No.2, terhadap kepuasan
Juli 2024 pelanggan.
ISSN: 2614-6592
https://ejurnal.unim.a
c.id/index.php/bisma
n
SINTA S
Mojokerto
2 Rediansyah Saranan  Analisis Kualitas Dependen: Hasil pada
dan Zainarti Pelayanan dan X = Kualitas penelitian ini
(2023) Kualitas Produk  Produk menunjukkan
Toko Ud. Ulfa Xz =Kualitas bahwa secara
JSEH (Jurnal Sosial Husna Jaya Pelayanan parsial dan
Ekonomi dan Terhadap kepuasan simultan kualitas
Humaniora) Pelanggan Pada Independen: produk dan
Transaksi Jual Beli Y = Kepuasan kualitas pelayanan
Vol. 9, No.2, Peralatan Bangunan Pelanggan berpengaruh
Juni 2023 di Desa Dah Aceh Positif dan
ISSN: 2461-0666 signifikan
https:/jseh.unram.ac. terhadap kepuasan
id/index.php/jseh pelanggan pada
Toko Ud. Ulfa
SINTA 4 Husna Jaya
Nusa Tenggara Barat
3. Retno Wulansari dan ~ Pengaruh  Kualitas Dependen: Hasil pada
Ramdan Novianto Pelayanan dan Harga Xi = Kualitas penelitian ini
(2020) Bersaing Terhadap Pelayanan menunjukkan
kepuasan Pelanggan X, = Harga bahwa secara
Jurnal Pemasaran Tangki Air Penguin parsial dan
Kompetitif Pada Toko Independen: simultan kualitas
Bangunan di Gading Y = Kepuasan pelayanan dan
Vol. 3, No.2, Serpong Pelanggan harga berpengaruh
Februari 2020 positif dan
ISSN: 2598-0823 signifikan
https://openjournal.un terhadap kepuasan
pam.ac.id/index.php/J pelanggan pada
PK Tangki Air
Penguin Toko
SINTA 4 Bangunan di
Banten Gading Serpong
4 Yumiati Mawo, The Influence of Dependen: The result of
Ahmadun, Service Quality, X1 = Service research showed
Nurminingsih, Robert  Price, and Location ~ Quality that service
Siregar on Consumer X, = Price quality have a
(2023) Satisfaction at X3 = Location positive and
Bangunan Makmur significant partial
Cilangkap Store, effect on
Jakarta Timur
Journal of
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ISSN: 2460-0067
https://ojs.unm.ac.id/j
o/article/viewFile/13
379/7836

Makassar

No Peneliti (Tahun) Judul Penelitian Variabel Hasil Penelitian
Business Independen: Customer
Y= Consumer Satisfaction at
Vol. 1, No. 2, Satisfaction Bangunan
February 2023 Makmur
ISSN: 2986-9781 Cilangkap Store,
https://jurnal.urindo.a Jakarta Timur
c.id/index.php/joeb/ar
ticle/view/9/121
Jakarta Timur
5 Lia Safitri, Zulkifli The Influence of Dependen: The result of
Musannip Efendi Price, Product X1 = Price research showed
Siregar, Mulya Quality, and Service X2 = Product that Product
Rafika Quality on Quality quality and service
(2023) Consumer X3=Service quality both
Satisfaction at Quality simultaneously
Indonesian Home Smart and partial have a
Interdisciplinary Rantauprapat Independen: positive and
Journal of Sharia Y = Consumer significant effect
Economics (IIJSE) Satisfaction on consumer
satisfaction at
Vol. 6 No. 3, Home Smart
July 2023 Rantauprapat
ISSN: 2621-606X
https://e-
journal.uac.ac.id/inde
x.php/iijse/article/vie
w/3241/1327
Mojokerto
6 Neneng Susanti and The Influence of Dependen: The result of
Jasmani (2019) Product Qualityand ~ X;=Product research showed
Service Quality on Quality that product
Jurnal Office: Jurnal ~ Consumer Xz = Service quality and service
Pemikiran Ilmiah dan  Satisfaction at Mitra  quality quality both
Pendidikan 10 in Depok simultaneously
Administrasi Independen: and partial have a
Perkantoran Y = Cosnumer positive and
Satisfaction significant effect
Vol. 5No. 2 on consumer
December 2019 satisfaction at

Mitra 10 in Depok
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2.3 Kerangka Konseptual

Kerangka konseptual merupakan model konseptual mengenai bagaimana
teori berhubungan dengan berbagai faktor atau variabel, yang telah dikenali atau
diidentifikasi sebagai masalah yang penting. Suatu kerangka konseptual akan
memberikan penjelasan sementara terhadap gejala yang menjadi masalah (objek)
penelitian. Kerangka berpikir yang baik akan menjelaskan secara teoritis hubungan

antara variabel yang akan diteliti.

Gambar 2.1
Kerangka Konseptual Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan

Hi
Kualitas Produk (X) \
| »
> Kepuasan Pelanggan (Y)
1
Kualitas Pelayanan (X>) /

24 Hipotesis Penelitian
Berdasarkan kerangka konseptual diatas, maka dapat dibuat hipotesis

penelitian sebagai berikut ini:

Hi:  Terdapat pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan pada Toko
Bangunan Bangun Sari Jaya

Ho: Terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada
Toko Bangunan Bangun Sari Jaya

Hs: Terdapat pengaruh kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap

kepuasan pelanggan pada Toko Bangunan Bangun Sari Jaya
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BAB III
METODOLOGI PENELITIAN

3.1 Lokasi dan Waktu Penelitian

3.1.1 Lokasi Penelitian
Lokasi dilakukannya penelitian adalah Toko Bangunan Bangun Sari Jaya

yang beralamat di Jalan Medan, Tanjung Morawa No.51 Km 13.

3.1.2 Waktu Penelitian
Waktu pelakasanaan penelitian dimulai dari bulan Februari 2025 sampai

Mei 2025.

3.2 Jenis dan Sumber Data

3.2.1 Jenis Data

Data merupakan kumpulan informasi yang memuat banyak hal yang
dijadikan pentunjuk yang dapat membantu dalam mengembangkan suatu penelitian.
Jenis penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif. Penelitian kuantitatif adalah
penelitian ilmiah yang sistematis terhadap bagian-bagian dan fenomena serta
hubungan-hubungannya (Hardani et al., 2020). Data yang digunakan pada penelitian
ini adalah data kuantitatif. Data kuantitatif adalah data yang berbentuk angka atau

bilangan (Rasyid, 2022).
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3.2.2 Sumber Data
Sumber data merupakan kumpulan informasi yang dibutuhkan oleh peneliti
untuk penelitian yang sedang ia lakukan, sumber data dapat menjadi referensi bagi
peneliti sebagai bahan dukungan. Sumber data terbagi menjadi dua, sebagai berikut
(Hardani et al., 2020):
1. Data Primer
Data primer dalam suatu penelitian diperoleh langsung dari sumbernya
dengan melakukan pengukuran, menghitung sendiri dalam bentuk angket,
observasi, wawancara dan lain-lain
2. Data Sekunder
Data sekunder diperoleh secara tidak langsung dari orang lain, kantor yang

berupa laporan, profil, buku pedoman, atau pustaka.

33 Populasi dan Sampel

3.3.1 Populasi

Populasi merupakan jumlah keseluruhan objek penelitian yang memiliki
karakteristik yang akan diteliti. Populasi adalah keseluruhan objek penelitian yang
dapat terdiri dari makhluk hidup, benda, gejala, nilai tes, atau peristiwa sebagai
sumber data yang mewakili karakteristik tertentu dalam suatu penelitian (Abdullah
et al., 2022). Penentuan populasi dapat berdasarkan ciri atau karakteristik dari
elemen yang ingin diteliti. Populasi pada penelitian yang akan digunakan masih

belum diketahui.
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3.3.2 Sampel

Sampel merupakan bagian kecil dari bagian populasi yang memiliki
karakteritik yang dipilih untuk mewakili populasi. Sampel adalah bagian dari
jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut (Abdullah et al.,
2022). Pengambilan sampel ditujukan untuk meneliti karakter dalam skala kecil
dari karakteristik yang dimiliki oleh populasi. Dikarenakan jumlah populasi yang
masih belum dketahui, maka peneliti menggunakan teknik Hair. Menurut Hair
jumlah sampel yang baik digunakan adalah 10 kali dari jumlah seluruh Indikator,
di mana jumlah dari sampel minimal adalah 5 kali dan maksimal adalah 10 kali
jumlah indikator (Hair et al., 2019). Dalam penelitian jumlah indikator yang
digunakan terdapat 18 indikator, maka jumlah indikator yang digunakan adalah:
Sampel minimum = jumlah indikator x 5 = 18 x 5 = 90 responden, sampel
maksimum = jumlah indikator x 10 = 10 x 18 = 180 responden. Pada penelitian ini,
peneliti menentukan jumlah sampel yang akan digunakan adalah sebanyak 90
responden pelanggan Toko Bangunan Bangun Sari Jaya. Teknik pengambilan
sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah teknik accidental sampling.
Accidental sampling adalah teknik penentuan sampel berdasarkan kebetulan yaitu
siapa saja yang secara kebetulan bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai
sampel, apabila dipandang orang yang kebetulan ditemui itu cocok sebagai sumber

data (Abdullah et al., 2022).

3.4  Definisi Operasional Variabel Penelitian
Definisi operasional merupakan pemberian penjelasan mengenai variabel

yang diteliti yang terdapat pengertian, indikator, serta cara pengukuran yang
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digunakan pada variabel tersebut. Definisi operasional harus dapat menjelaskan arti
variabel dan cara pengukuran variabel secara spesifik yang tersusun dalam bentuk
matrik (berisi nama variabel, deskripsi variabel, alat dan cara pengukuran, skala
ukur dan hasil ukur) (Abdullah et al., 2022). Variabel dalam penelitian ini terbagi
menjadi dua, yaitu variabel independen (X) dan variabel dependen (Y). variabel
independent(X) merupakan variabel yang berperan untuk mempengaruhi nilai yang
dimiliki variabel terikat. Variabel dependen (Y) merupakan variabel yang
dipengaruhi oleh variabel bebas dan merupakan permasalahan dalam penelitian
yang akan diteliti.

Berikut ini adalah definisi operasional variabel independen (X) dan variabel

dependen (Y) yang akan diteliti dalam penelitian ini pada Tabel 3.1:

Tabel 3.1
Definisi Operasional Variabel Penelitian
Variabel Definisi Operasional Indikator Pengukuran
Kualitas Kualitas produk merupakan 1. Peforma Skala Likert
Produk kemampuan, totalitas fitur (performance)
(Xy) dan karakteristik produk atau 2. Keistimewaan

jasa yang bergantung pada

tambahan (features)

kemampuannya untuk 3. Keandalan (reliability)
memuasakan kebutuhan 4. Konformitas
konsumen yang dinyatakan (conformance)
atau tersirat oleh perusahaan 5. Daya Tahan
(durability)
6. Kemampuan
Pelayanan
(Serviceability)

Sumber:
(Harjadi & Arraniri, 2021)

7. Estetika (Easthetic)

8. Kualitas Yang
Dipersepsikan
(Perceivequality)

Sumber:
(Putri et al., 2021)
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Variabel Definisi Operasional Indikator Pengukuran
Kualitas Kualitas Pelayanan 1. Bukti Fisik (7angible)  Skala Likert
Pelayanan merupakan tindakan 2. Kehandalan
(X2) seseorang kepada pihak lain (Reliability)
melalui penyajian produk atau 3. Tanggap Daya
jasa sesuai dengan selera (Responsiveness)
harapan  dan  kebutuhan 4. Jaminan (4ssurance)
konsum 5.  Empati (Empathy)
Sumber:
(Situmorang, 2022)
Kepuasan Kepuasan pelanggan 1. Kepuasan Pelanggan  Skala Likert
Pelanggan merupakan evaluasi awal dan Keseluruhan (Overall
) kinerja aktual jasa layanan Customer
yang dipersepsikan setelah Satisfaction)
layanan dan pengalaman 2. Konfirmasi Ekspetasi
layanan  atau  konsumsi (Confirmation of
hendaknya sesuai dengan Expectations)
yang diharapkan 3. Niat Beli Ulang
(Repurchase Intent)
4. Kesediaan Untuk
Merekomendasi
(Willingness to
Recommend)
5. Ketidakpuasan
Pelanggan (Customer
Disatisfaction)
Sumber: Sumber:

(Halim et al., 2021)
Sumber: Data Diolah, 2024

(Tjiptono & Diana, 2019)

3.5 Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data merupakan suatu cara yang digunakan untuk
memperoleh data-data yang dibutuhkan untuk kepentingan penelitian. Teknik
penelitian dalam penelitian ini menggunakan teknik kuesioner (angket). Kuesioner
merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberi
seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden untuk di
jawabanya (Sugiyono, 2021). Teknik pengumpulan data kuesioner ini

menggunakan skala pengukuran skala /likert. Skala likert digunakan untuk

mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang
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fenomena sosial (Sugiyono, 2021). Fenomena tersebut diterapkan secara spesifik
oleh peneliti menjadi variabel penelitian yang ingin diteliti. Berikut ini merupakan

lima tingkatan jawaban dalam skala pengukuran skala likert:

Tabel 3.2
Skala Likert
No Pilihan Skala Nilai
1. Sangat Setuju 5
2. Setuju 4
3. Ragu-Ragu 3
4. Tidak Setuju 2
5. Sangat Tidak Setuju 1

3.6 Teknik Analisa Data
3.6.1 Uji Validitas

Uji validitas digunakan untuk mengukur sah, atau valid tidaknya suatu
kuesioner (Situmorang & Pane, 2024). Hasil penelitian yang valid bila terdapat
kesamaan antara data yang terkumpul dengan data yang sesungguhnya terjadi pada
obyek yang diteliti. Pengujian uji validitas menggunakan pernyataan dari 30
responden (Sugiyono, 2021).

Pengujian pernyataan kuesioner dengan membandingkan nilai TIhitung
dengan nilai I'ypel untuk degree of freedom (df) = n-2, dalam ini adalah jumlah
sampel dengan alpha sebesar 5% dengan ketentuan:

1. Hasil Thitung > Ttabel = valid

2. Hasil T'hitung < Ttabel = tidak valid
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3.6.2 Uji Reliabilitas

Suatu kuesioner dikatakan reliabel atau handal jika jawaban seseorang
terhadap pernyataan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu (Situmorang,
2024). Pengukuran uji reliabilitas ditujukan untuk memastikan kesamaan data
dalam waktu yang berbeda. Pengambilan Keputusan untuk uji reliabilitas sebagai
berikut:
l. Cronbach’s alpha < 0,6 = reliabilitas buruk.
2. Cronbach’s alpha 0,6-0,79  =reliabilitas diterima.

3. Cronbach’s alpha 0,8 = reliabilitas baik.

3.6.3 Uji Asumsi Klasik

Salah satu syarat untuk bisa menggunakan persamaan regresi linier
berganda adalah terpenuhinya asumsi klasik, untuk mendapatkan nilai pemeriksa
yang tidak bias dan efisien yang disebut BLUE (Best Linear Unbiased Estimator)
dari suatu persamaan regresi berganda dengan metode kuadrat terkecil (least
squares) perlu dilakukan pengujian untuk mengetahui model regresi yang
dihasilkan memenuhi persyaratan asumsi klasik (Indartini & Mutmainah, 2024).

Uji asumsi klasik terdiri dari tiga uji, yaitu uji normalitas, multikolinearitas

dan heterokedastisitas.

3.6.3.1 Uji Normalitas
Uji normalitas dilakukan dengan tujuan untuk menguji apakah dalam

sebuah model regresi variabel pengganggu atau residual terdistribusi secara normal
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atau tidak (Lazuardi, 2024). Uji normalitas dilakukan untuk menguji apakah data

yang sedang diteliti berdistribusi normal atau tidak. Dasar pengambilan keputusan:

1. Grafik Histogram
Output ini menjelaskan tentang grafik data serta untuk melihat distribusi
data apakah normal atau tidak. Untuk pengukuran normalitas data jika
bentuk grafik histogram mengikuti kurva normal yang membentuk gunung
atau lonceng, maka data akan berdistribusi normal.

2. Grafik Normal Probability Plot
Ouput Normal Probability Plot menjelaskan grafik data dengan cara melihat
distribusi data normal atau tidak dengan pengukuran jika bentuk grafik
Normal Probability Plot mengikuti garis diagonal normal maka data akan
dianggap berdistribusi normal.
Pengujian normalitas menggunakan test One Kolmogorov Smirnov, dengan

ketentuan sebagai berikut:

1. Jika nilai signifikansi > 0,05, maka data berdistribusi normal.

2. Jika nilai signifikansi < 0,05, maka data tidak berdistribusi normal.

3.6.3.2 Uji Multikolinearitas

Multikolinearitas digunakan untuk menguji apakah pada regresi ditemukan
adanya korelasi yang kuat atau tinggi diantara variabel independen (Situmorang,
2024). Uji multikolinearitas dimaksudkan untuk menguji apakah terdapat hubungan
linier yang sempurna atau pasti diantara beberapa atau semua variabel yang

menjelaskan dalam model-model regresi (Indartini & Mutmainah, 2024). Uji
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multikolinearitas biasanya dilakukan dengan faktor-faktor inflasi VIF (Variance
Inflation Factor) dimana nilai VIF < 10 dan Tolerance > 0,1 menunjukkan tidak

adanya multikolinearitas yang signifikan (Iba & Wardhana, 2024).

3.6.3.3 Uji Heterokedastisitas

Uji heterokedastisitas memiliki tujuan untuk menguji apakah dalam model
regresi terjadi ketidaksamaan varians dari residual satu pengamatan ke pengamatan
yang lain (Situmorang & Pane, 2024). Pengujian uji heterokedastisitas dapat
dilakukan dengan melihat grafik Scatterplot dengan cara mengamati pola titik-titik
yang menyebar tidak membentuk suatu pola tertentu di atas dan di bawah angka 0

pada sumbu Y, maka dinyatakan tidak terjadi gejala heterokedastisitas.

3.6.4 Analisis Regresi Linier Berganda

Regresi linear berganda adalah analisis regresi yang melibatkan lebih dari
satu variabel independen dalam hubungannya dengan variabel dependen (Iba &
Wardhana, 2024). Analisis ini untuk mengetahui arah hubungan antara variabel
independen dengan dependen apakah masing-masing variabel independen
berhubungan positif atau negative dan untuk memprediksi nilai dari variabel
dependen, apabila nilai variabel independen mengalami kenaikan atau penurunan
(Indartini & Mutmainah, 2024).

Y=a+bhi Xi+bh2Xz2+e

Keterangan:

Y = Kepuasan Pelanggan (dependent variabel)
Xi = Kualitas Produk (independent variabel)
X2 = Kualitas Pelayanan (independent variabel)
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a = Konstanta

b1 = Koefisien variabel kualitas produk
by = Koefisien variabel kualitas pelayanan
e = Persentase Kesalahan (5%)

3.6.5 Pengujian Hipotesis

3.6.5.1 Uji t (Uji Secara Parsial)

Uji t statistik pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu
variabel independen terhadap variabel dependen dengan menganggap variabel
lainnya konstan (Situmorang & Pane, 2024). Uji parsial atau uji t merupakan
pengujian kepada koefisien regresi secara parsial, untuk mengetahui signifikansi
secara parsial atau masing-masing variabel bebas terhadap variabel terikat (Sahir,
2021). Pengujian dalam penelitian ini menggunakan Tingkat signifikansi 0,05 dan
uji 2 sisi. Bentuk pengujiannya adalah sebagai berikut:

1. Ho: b1 ,b2=0, Artinya kualitas produk; kualitas pelayanan secara
parsial tidak berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan pada Toko Bangunan Bangun Sari
Bangun Jaya

2. Ha:bi,b2 #0, Artinya kualitas produk; kualitas pelayanan secara
parsial berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan

pada Toko Bangunan Bangun Sari Jaya

Dalam penelitian ini nilai thitung akan dibandingkan dengan nilai ttabel, pada
Tingkat signifikan (o) =5 %.

Kfriteria penilaian hipotesis pada uji t ini adalah:
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1 . Jlka thitung S ttabel maka Ho dltel‘lma, Ha ditolak.

2. Jika thitung > trabel maka H, ditolak, Ha diterima.

3.6.5.2 Uji F (Uji Secara Serempak)

Uji F pada dasarnya menunjukkan apakah semua variabel bebas yang
dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh secara simultan terhadap variabel
dependen (Situmorang & Pane, 2024). uji F dilakukan untuk melihat dari seluruh
variabel bebas secara bersama-sama terhadap variabel terikat (Syarifuddin & Saudi,

2022). Bentuk pengujiannya adalah sebagai berikut:

1. Ho :b1,b2=0, Artinya kualitas produk; kualitas pelayanan secara
serempak tidak berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan pada Toko Bangunan Bangun Sari
Bangun Jaya

2. Ha:bi,b2#0, Artinya kualitas produk; kualitas pelayanan secara
serempak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
pada Toko Bangunan Bangun Sari Jaya

Dalam penelitian ini nilai Fritung akan dibandingkan dengan nilai Fravel, pada

tingkat signifikan (a) = 5%.

Kriteria penilaian hipotesis pada uji F ini adalah:
1. Jika Fhitung < Frabel maka H, diterima, Ha ditolak.

2. Jika Fhitung > Frabel maka H, ditolak, Ha diterima.
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3.7 Uji Koefisien Determinasi (R?)

R-square (R?) disebut juga sebagai koefisien determinasi yang menjelaskan
seberapa jauh data dependen datang dijelaskan oleh data independen (Indartini &
Mutmainah, 2024). Semakin besar jumlah variabel bebas, maka nilai R-square akan
semakin besar sehingga untuk mendapatkan nilai sebenarnya, maka dibuatlah suatu
faktor koreksi yakni Adjusted R-square (Indartini & Mutmainah, 2024).

Bila angka koefisien determinasi dalam model regresi terus menjadi kecil
atau semakin dekat dengan nol berarti semakin kecil pengaruh semua variable bebas
terhadap variabel terikat atau nilai R?> semakin mendekati 100% berarti semakin

besar pengaruh semua variabel bebas terhadap variabel terikat (Sahir, 2021).
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BABYV
KESIMPULAN, SARAN, DAN IMPLIKASI MANAJERIAL

Kesimpulan

Berdasarkan hasil dan pembahasan penelitian, maka penulis membuat

beberapa kesimpulan sebagai berikut:

5.2

Kualitas Produk secara parsial memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap Kepuasan Pelanggan pada Toko Bangunan Bangun Sari Jaya.
Kualitas Pelayanan secara parsial memiliki pengaruh negatif dan tidak
signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Toko Bangunan Bangun Sari
Jaya.

Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan pada Toko Bangunan Bangun Sari

Jaya.

Saran Akademis

Dari hasil penelitian, secara umum dapat dikatakan bahwa:

Menambah variabel penelitian

Bagi peneliti selanjutnya yang ingin melanjutkan penelitian ini, disarankan
untuk dapat meneruskan penelitian dengan mencari variabel-variabel lain
yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan selain kualitas produk dan
kualitas pelayanan, misalnya variabel harga, promosi dan Lokasi.

Perluasan Cakupan Geografis

67
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Salah satu keterbatasan dalam penelitian ini adalah responden yang kurang
beragam karena sampel yang diambil hanya dari satu tempat saja yaitu Toko
Bangunan Bangun Sari Jaya. Selanjutnya diharapkan pada penelitian
berikutnya mampu memperluas cakupan wilayahnya. Contohnya penelitian
di beberapa Toko Bangunan di Kota Medan atau daerah Tanjung Morawa
lainnya.

Menambah Jumlah Responden

Sehubungan keterbatasan waktu, tenaga dan biaya, penelitian ini hanya
mengambil 90 orang responden sebagai sampel. Dengan demikian, untuk
penelitian selanjutnya diharapkan dapat meningkatkan jumlah responden

sehingga dapat mewakili keadaan yang sebenarnya.

Implikasi Manajerial

Adapun saran yang didapatkan dari hasil penelitian ini antara lain:

Toko Bangunan Bangun Sari Jaya diharapkan dapat meningkatkan dan

memperhatikan kualitas produk, seperti:

a. Diharapkan Toko Bangunan Bangun Sari Jaya agar dapat
memperhatikan cara penyimpanan barang dan selalu mengecek kondisi
barang tersebut sebelum ataupun sesudah diterima, terutama barang-
barang yang memiliki tanggal kadaluarsa yang cepat. Toko Bangunan
Bangun Sari Jaya dapat memastikan barang-barang yang cepat rusak
agar segera di returkan kepada supplier dan mendapatkan pengganti

barang yang baru dan lebih berkualitas.
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b. Diharapkan Toko Bangunan Bangun Sari Jaya agar dapat
mempertahakan penyediaan barang-barang yang berkualitas, karena
barang yang berkualitas adalah barang yang dicari dan diharapkan oleh
pelanggan serta sesuai dengan kebutuhan pelanggan.

2. Toko Bangunan Bangun Sari Jaya diharapkan dapat meningkatkan dan

memperhatikan kualitas pelayanan, seperti:

a.

Diharapkan Toko Bangunan Bangun Sari Jaya dapat memperhatikan
jam pengantaran barang serta jumlah yang diminta oleh pelanggan, Toko
Bangunan Bangun Sari Jaya dapat mengkonfirmasi kembali jam
pengantaran barang serta jumlah barang dengan pelanggan dan juga
dapat mengecek di nota. Toko Bangunan Bangun Sari Jaya juga
diharapkan agar selalu mengecek jumlah barang sesuai dengan nota
sebelum di antar kepada pelanggan.

Diharapkan Toko Bangunan Bangun Sari Jaya dapat mempertahankan
pelayanan mengenai cara penanggapan permasalahan yang dihadapi
oleh pelanggan, karena hal tersebut sangat membantu pelanggan ketika

ingin berbelanja sehingga pelanggan tersebut
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LAMPIRAN
KUESIONER PENELITIAN

Responden yang terhormat,

Dalam rangka penyelesaian penelitian saya, maka saya memohon bantuan saudara/i
untuk mengisi kuesioner ini untuk membantu data penelitian saya yang berjudul
“Pengaruh Kualitas Produk Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Pelanggan Pada Toko Bangunan Bangun Sari Jaya”.

Atas kesediaan dan partisipasi saudara/i saya ucapkan terima kasih.

I. Identitas Responden

Nama
Jenis Kelamin : Laki-Laki [
Perempuan []
Umur : <20 tahun [ 31-40 tahun []
21-30 tahun [] > 40 tahun [
Frekuensi Pembelian : 1 kali dalam sebulan ]

2 - 3 kali dalam sebulan ]

4 — lebih kali dalam sebulan []

II.  Petunjuk Pengisian Kuesioner
Silahkan memilih salah satu alternatif jawaban yang tersedia dengan cara
berilah tanda chek list (") pada salah satu kolom yang sesuai dengan persepsi
saudara/i sekalian. Berikut keterangan mengenai skor penilaiannya:
e Sangat Setuju =SS
e Setuju =S

e Ragu-Ragu =RR



e Tidak Setuju =TS

e Sangat Tidak Setuju =STS

DAFTAR PERNYATAAN

Variabel Kualitas Produk (X1)

No Pernyataan

Kriteria Pemilihan

STS

TS

RR

S

SS

Peforma (Peformance)

1 Toko Bangunan Bangun Sari Jaya
menyediakan produk dengan
berbagai macam pilihan

2 Toko Bangunan Bangun Sari Jaya
menyediakan produk yang sesuai
dengan kebutuhan dan keinginan
pelanggan

Keistimewaan Tambahan (Features)

3 Toko Bangunan Bangun Sari Jaya
menyediakan produk yang
berkualitas

Keandalan (Reliability)

4 Toko Bangunan Bangun Sari Jaya
menyediakan produk yang
memiliki tanggal kadaluarsa

Konformitas (Conformance)

5 Toko Bangunan Bangun Sari Jaya
menawarkan produk yang sesuai
dengan kriteria pelanggan

Daya Tahan (Durability)

6 Toko Bangunan Bangun Sari Jaya
menyediakan produk yang dapat
bertahan lama

7 Toko Bangunan Bangun Sari Jaya
menyediakan produk yang tidak
mudah rusak

Kemampuan Pelayanan (Serviceability)




8 Toko Bangunan Bangun Sari Jaya
menyediakan produk yang
memiliki klaim garansi

Estetika (Easthetics)

9 Toko Bangunan Bangun Sari Jaya

menyediakan produk yang sesuai
dengan preferensi pelanggan

Kualitas Yang Dipersepsikan (Percivedquality)

10 | Toko Bangunan Bangun Sari Jaya

menyediakan produk yang unggul

Variabel Kualitas Pelayanan (X2)
Kriteria Pemilihan

No Pernyataan STS | TS RR S SS
Bukti Fisik (Tangible)
1 Toko Bangunan Bangun Sari Jaya

membantu mengatasi permasalahan

pelanggan
2 Toko Bangunan Bangun Sari Jaya

memberikan pelayanan yang
memuasakan bagi pelanggan

Kehandalan (Reliability)

1 Toko Bangunan Bangun Sari Jaya
mengirim barang sesuai dengan
jadwal yang telah dijanjikan

2 Toko Bangunan Bangun Sari Jaya

memberikan informasi terkait
produk sesuai yang dibutuhkan oleh
pelanggan

Tanggap Daya (Responsiveness)

1 Karyawan Toko Bangunan Bangun
Sari Jaya tanggap dan sigap dalam
melayani pelanggan

2 Karyawan Toko Bangunan Bangun
Sari Jaya memberikan pelayanan
yang dibutuhkan pelanggan

Jaminan (Assurance)

1 Karyawan Toko Bangunan Bangun
Sari Jaya sopan dalam melayani
pelanggan

2 Karyawan Toko Bangunan Bangun

Sari Jaya memiliki pengetahuan




terkait barang yang diinginkan oleh
pelanggan

Empati (Empathy)

1

Karyawan Toko Bangunan Bangun
Sari Jaya memahami keluhan
pelanggan

2 Karyawan Toko Bangunan Bangun
Sari Jaya cepat menanggapi
permasalahan yang sedang dihadapi
oleh pelanggan
Variabel Kepuasan Pelanggan (Y)
Kriteria Pemilihan
No Pernyataan STS | TS RR S SS

Kepuasan Pelanggan Keseluruhan (Overall Customer Satisfaction)

Pelanggan Toko Bangunan Bangun
Sari Jaya puas terhadap produk
serta layanan yang disediakan

Pelanggan Toko Bangunan Bangun
Sari Jaya puas terhadap berbagai
produk yang ditawarkan

Kon

firmasi Ekspetasi (Confirmation of Expectations)

Fasilitas yang disediakan Toko
Bangunan Bangun Sari Jaya sesuai
dengan ekspetasi pelanggan

Produk yang disediakan Toko
Bangunan Bangun Sari Jaya sesuai
dengan harapan pelanggan

Niat

Beli Ulang (Repurchase Intent)

Pelanggan akan membeli ulang
produk Toko Bangunan Bangun
Sari Jaya

Pelanggan akan menjadikan Toko
Bangunan Bangun Sari Jaya
sebagai salah satu pilihan untuk
berbelanja

Kesediaan Untuk Merekomendasi (Willingness t

0 Recommend)

1

Pelanggan akan merekomendasi
Toko Bangunan Bangun Sari Jaya
kepada orang terdekat

Pelanggan akan merekomendasi
Toko Bangunan Bangun Sari Jaya

kepada orang lain karena




menyediakan produk dan layanan
yang baik

Ketidakpuasan Pelanggan (Customer Disatisfaction)

1 Pelanggan Toko Bangunan Bangun
Sari Jaya dapat dengan mudah
melakukan pengembalian barang

2 Pelanggan Toko Bangunan Bangun
Sari Jaya dapat menyampaikan

keluhan atas produk yang telah
dibeli




LAMPIRAN 2

Distribusi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin, Usia, dan Frekuensi
Pembelian

JENIS KELAMIN

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Laki-laki 65 722 722 722
Perempuan 25 27.8 27.8 100.0
Total 90 100.0 100.0
USIA
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid < 20 tahun 8 8.9 8.9 8.9
21-30 tahun 21 23.3 233 322
31-40 tahun 29 322 322 64.4
> 40 tahun 32 35.6 35.6 100.0
Total 90 100.0 100.0




FREKUENSI PEMBELIAN

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 kali dalam sebulan 12 13.3 13.3 13.3
2-3 kali dalam sebulan 32 35.6 35.6 48.9
4-lebih kali dalam sebulan 46 51.1 51.1 100.0
Total 90 100.0 100.0




LAMPIRAN 3

Tabulasi Data Uji Validitas dan Uji Reliabilitas Kualitas Produk, Kualitas

Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan

Total

X1

43

34
29
41

25

40

36
28

35
39
30
46

38
39
44
27

46

43

38
43

36
46

38
47

24
48

46

43

43

44

KUALITAS PRODUK (X1)

P10

P9

P8

P7

P6

P5

P4

P3

P2

RESPONDEN | P1

10

11

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23

24
25

26
27

28

29

30




Total

X2

46

36
29

39
50
40

47

45

43

37
37
34

38
38
27
42

42

48

35
37
34
36
44
45

35
38
40

45

45

41

KUALITAS PELAYANAN (X2)

P10

P9

P8

P7

P6

P5

P4

P3

P2

P1

RESPONDEN

10
11

12
13
14
15
16
17
18
19
20

21

22
23

24
25

26

27

28

29

30




Total

Y

46

34
36
46

36
25

46

32
41

47

38
24
41

30
40

30
32
39
38
40

37
29
36
35

39
25

42

43

44
23

KEPUASAN PELANGGAN (Y)

P9 | P10

P8

P7

P6

P5

P4

P2 | P3

P1

RESPONDEN

10
11

12
13
14
15
16
17
18
19
20

21

22
23

24
25

26

27

28

29

30




LAMPIRAN 4

Hasil Analisis Data Uji Validitas dan Uji Realiabilitas Kualitas Produk,
Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan

TOTAL
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 X1
P1 [Pearson 1 738" | .869™| 237 | .166| .076 | 306 | .036 | .118 [ .763™ 732"
Correlation
Sig. (2- .000 | .000 [ .208 | .382 | .689 | .100 | .849 | .535| .000 .000
tailed)
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
P2 |Pearson 738" 1 730" 209 | 305 .058 ] .137 | 273 | .127 | .773™ 730™
Correlation
Sig. (2- .000 .000 | 267 ] .102 ] .763 | 469 | .145 | .505| .000 .000
tailed)
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
P3  |Pearson .869"| .730™ 1 3917 128 .174 | 319 | .049 | .122 | .832™ 769"
Correlation
Sig. (2- .000 | .000 .033 | .502 | 358 | .086 | .795| 519 | .000 .000
tailed)
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
P4 |Pearson 237 | 209 | 3917 1 154 173 1.580™| -.020| .331 345 S
Correlation
Sig. (2- 208 | 267 | .033 417 360 | .001 | 918 | .074| .062 .004
tailed)
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
P5 |Pearson 166 | 305 | 128 | .154 1 173 | 145 1.490™.5757| 284 .546™
Correlation
Sig. (2- 382 | 102 | 502 | 417 360 | 444 | .006 | .001 128 .002
tailed)
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
P6 |Pearson 076 | 058 | .174 | 173 | .173 1 |.570™| 324 | .413"| .179 4617
Correlation
Sig. (2- 689 | 763 | 358 | .360 | .360 .001 ] .081 | .023 | .343 .010
tailed)
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30




P7

P8

X

P9 |Pearson

P10 |Pearson

TOTAL|Pearson

Pearson
Correlation

Sig. (2-
tailed)

N

Pearson
Correlation

Sig. (2-
tailed)

N

Correlation

Sig. (2-
tailed)

N

Correlation

Sig. (2-
tailed)

N

1 |Correlation

Sig. (2-
tailed)

N

306 | 137
.100 | 469
30 30
036 | 273
.849 | .145
30 30
18 | 127
5351 .505
30 30

7637|7737

.000 | .000

30 30

732 .730™

.000 ( .000

30 30

319

.086

30
.049

795

30
122

519

30

832™

.000

30

769

.000

30

.580™

.001

30

-.020

918

30
331

074

30
345

062

30

S11

.004

30

145

444

30

490™

.006

30

575

.001

30
284

128

30

546"

.002

30

570

.001

30
324

.081

30
413"

.023

30
179

343

30
461"

.010

30

30
237

208

30
354

.055

30
301

.106

30

.595™

.001

30

237

208

30

30
370"

044

30
269

151

30

4747

.008

30

354

055

30

370"

.044

30

30
243

195

30

570"

.001

30

301

.106

30
269

151

30
243

195

30

30

.828™

.000

30

595"

.001

30

474

.008

30

570"

.001

30

.828™

.000

30

30

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

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

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

.830

10




TOTA

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 |[L P

P1 Pearson 1 |.497"(.498™ 082 | .417°| .173 | .170 | -.071 | .034 | -.009 | .484™

Correlation

Sig. (2- .005 ] .005 | .668 | .022 | 360 | .368 | .711 | .860 | .961 | .007

tailed)

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
P2 Pearson 497 1 A17°| 317 |.522"| 336 | .135 | 258 | -.202 | -.044 | .551™

Correlation

Sig. (2- .005 0221 .088 | .003 | .070 | 477 | .168 | 284 | .816 | .002

tailed)

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
P3 Pearson 498" 417 1 273 | 4527 | 4467 201 | .033 | .106 | -.017 |.583™

Correlation

Sig. (2- .005 | .022 144 1 012 | .013 | 286 | .862 | .576 | .928 | .001

tailed)

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
P4 Pearson .082 ] 317 | 273 1 |.544™(.570"] 328 | .050 | -.041 | .233 |.561™"

Correlation

Sig. (2- .668 | .088 | .144 .002 | .001 | .077 | .791 | .830 | .215 | .001

tailed)

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
P5 Pearson A177).522 4527 .544™ 1 |.6007"|.493*| 218 | 276 | 214 |.831™

Correlation

Sig. (2- .022]1 .003 | .012 | .002 .000 | .006 | 247 | .140 | .255 | .000

tailed)

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
P6 Pearson 173 | 336 | .4467|.570™.6007 1 238 | 2251 .177 | .130 | .667"

Correlation

Sig. (2- 360 | .070 | .013 | .001 | .000 204 | 232 | .349 | 493 | .000

tailed)

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
P7 Pearson 170 | 135 | 201 | .328 [.493™| 238 1 238 [.526™| .148 |.630™

Correlation

Sig. (2- 368 | 477 286 | .077 | .006 | .204 205 | .003 | 435 | .000

tailed)




N

P8 Pearson
Correlation

Sig. (2-
tailed)

N

P9 Pearson
Correlation

Sig. (2-
tailed)

N

P10 |Pearson
Correlation

Sig. (2-
tailed)

N

TOTA |Pearson
L P |Correlation

Sig. (2-
tailed)

N

30

-071

11

30
.034

.860

30
-.009

961

30
A484™

.007

30

30
258

168

30

-202

284

30
-044

.816

30

551

.002

30

30
.033

.862

30
.106

576

30
-017

928

30

583"

.001

30

30
.050

791

30
-.041

.830

30
233

215

30

5617

.001

30

30
218

247

30
276

.140

30
214

255

30

831

.000

30

30
225

232

30
177

349

30
130

493

30

667"

.000

30

30
238

205

30

526"

.003

30
148

435

30

630"

.000

30

30

30
319

.086

30
236

209

30

460"

.011

30

30
319

.086

30

30
336

.069

30

A484™

.007

30

30
236

209

30
336

.069

30

30

412

.024

30

30
460"

.011

30

484"

.007

30

412

.024

30

30

**_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

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

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

761

10




TOTA

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 | PIO|L P

P1 Pearson 1 137 3957 158 309 | .560™ 268 .350| 224 .4507| .585™

Correlation

Sig. (2- 469 | 031 406 .096( .001 | .152| .058] .235] .013| .001

tailed)

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
P2 Pearson 137 1 |[.516™.506™ .140| .161| .389"| 259 .316| .224| .600™

Correlation

Sig. (2- 469 004 .004| 461 | 396 .034| .168| .089| .234] .000

tailed)

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
P3 Pearson 3957516 1 |.522™| 336 342| 4227 .128| 4317 318 .724™

Correlation

Sig. (2- .031 | .004 .003 | .070| .064 | .020| .500| .017] .087] .000

tailed)

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
P4 Pearson 158 1.506™] .522" 1 313 | 354 356 .051| 456" 291 .660™

Correlation

Sig. (2- 406 | .004 | .003 092 .055| .054| 789 .011{ .119( .000

tailed)

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
P5 Pearson 309 140 | 336 313 1 4307 336 .136| 349 .088] .551

Correlation

Sig. (2- 096 | 4611 .070| .092 0181 .070| 475 .059| .643| .002

tailed)

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
P6 Pearson 5607 161 | 342 | 354 .430° 1 |.582" .474™ .355/|.549™ .720™

Correlation

Sig. (2- .001 | 396 .064 | .055]| .018 .001 | .008] .054| .002| .000

tailed)

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
P7 Pearson 268 | .389"| 4227 356 .336(.582" 1 1921 .6177 .306| .682*

Correlation




P8

P9

P10

TOTA
L P

Sig. (2-
tailed)

N

Pearson
Correlation

Sig. (2-
tailed)

N

Pearson
Correlation

Sig. (2-
tailed)

N

Pearson
Correlation

Sig. (2-
tailed)

N

Pearson
Correlation

Sig. (2-
tailed)

N

152

30
350

.058

30
224

235

30

450"

013

30

.585™

.001

30

.034

30
259

168

30
316

.089

30
224

234

30

.600™

.000

30

.020

30
128

.500

30
431"

017

30
318

.087

30

724

.000

30

.054

30
.051

789

30
456"

011

30
291

119

30

660"

.000

30

.070

30
136

475

30
349

.059

30
.088

.643

30

5517

.002

30

.001

30

474"

.008

30
355

.054

30

549"

.002

30

720"

.000

30

30
192

309

30

6177

.000

30
306

.100

30

682™

.000

30

309

30

30
.286

125

30

589"

.001

30

505"

.004

30

.000

30
.286

125

30

30

444"

014

30

705"

.000

30

.100

30

589"

.001

30

444"

014

30

30

640"

.000

30

.000

30

.505™

.004

30

705™

.000

30

.640™

.000

30

30

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

**_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

.833

10




LAMPIRAN 5

Jawaban Responden Kualitas Produk (X1)

Total

X1

29
31

40

30
25

23

31

25

10
30
30
33
22
13
35

30
29
21

31

40

30
37
25

15
20
14
25

47

30
37

26
23

21

28
39

KUALITAS PRODUK (X1)

P10

P9

P8

P7

P6

P5

P4

P3

P2

P1

RESPONDEN

10
11

12
13
14
15
16
17
18
19
20

21

22
23

24
25

26

27

28

29

30
31

32
33

34
35




30
41

29

21

29

10
40

20

26

12
10
31

25

19
16
30
18
21

23

19
20

20

30
13
30
33
25

29

30
25

30
32
10
30
21

30
42
22
22
20

36
37
38
39
40

41

42
43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
53

54
55

56
57
58

59
60
61

62
63

64
65

66
67
68

69
70

71

72
73

74
75




30
40

21

26

12
20

18
40

30
36
41

32
22
27

34

76
77
78

79

80
81

82
&3

84
85

86
87
88

&9
90




Jawaban Responden Kualitas Pelayanan (X2)

Total

X2

20

30
34
25

30
22
42

28

36
44
21

28

31

30
40

30
20

39
33
23

29

33

30
37
24
22
38
26

19
23

18
34
25

40

22

KUALITAS PELAYANAN (X2)

P3

P10

P9

P8

P7

P6

P5

P4

P2

Pl

RESPONDEN

10

11

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23

24
25

26
27

28

29

30
31

32
33

34
35




23

32
30
42
40

39
23

30
43

32
35

31

30
30
28

31

40

43

38
33
25

38
27

2
40

34
30
20

30
25

43

36
32
38
33

27

40

27

20

22

36
37
38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
53

54
55

56
57
58
59
60
61

62
63

64
65

66
67

68

69

70
71

72
73

74
75




27

23

39
33
33
31

23

40

20
29

27

49

30
39
28

76
77
78

79

80
81

82
83

84
85

86
87
88
89
90




Jawaban Responden Kepuasan Pelanggan (Y)

Total

26

30
43

35
23

42
40

40

12
34
30
39
28

17
43

33

30
23

20

20

34
30
28

30
22
20

26

17
33

42
23

18
23

18
30
26

KEPUASAN PELANGGAN (Y)

P10

P9

P8

P7

P6

P5

P4

P3

P2

RESPONDEN | Pl

10

11

12
13

14
15
16
17
18
19
20

21

22
23

24
25

26

27

28

29

30
31

32
33

34
35
36




22
33

29

33

15
41

21

30
28

11
32
44

19
17
33

20

19
27

20

19
23

25

11
35

22
29

29

29

26

36
34

10
31

23

32
44
20

24
23

30

37
38
39
40

41

42
43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
53

54
55
56
57
58
59
60
61

62
63

64
65

66
67

68

69
70
71

72
73

74
75

76




43

23

29

15
25

16
44
31

37
40

40

20

29

32

77
78

79

80
81

82
&3

84
85

86
87
88

&9
90




LAMPIRAN 6

Uji Normalitas, Uji Multikolinearitas, dan Uji Heterokedastisitas

a. Uji Normalitas

e Histogram

25

20

Frequency

e P-Plot

Histogram
Dependent Variable: TOTALY

Mean = 3.72E-16
Std. Dev. = 0.989
M=280
2 [1} 2
Regression Standardized Residual
Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: TOTALY
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e One Kolmogorov Smirnov

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized
Residual
N 90
Normal Parameters*P Mean ! .0000000
Std. Deviation | 6.38968087
Most Extreme Differences Absolute .087
Positive .081
Negative i -.087
Test Statistic ] .087
Asymp. Sig. (2-tailed) .091¢
b. Uji Multikolinearitas
Collinearity Statistics
Model Tolerance VIF
1 (Constant)
TOTALX1 .994 1.006
TOTALX2 .994 1.006

a. Dependent Variabele: Kepuasan Pelanggan

¢. Uji Heterokedastisitas

Scatterplot
Dependent Variable: TOTALY
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LAMPIRAN 7

Uji Regresi Linear Berganda, Uji Hipotesis, dan Uji Koefisien Determinasi

a. Uji Regresi Linear Berganda

Coefficients?

Standardize
Unstandardized d Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
Toleranc
Model B Std. Error Beta t Sig. e VIF
1 4.698 3.898 1.205 231
E(CSOT?tan;) ok 690 .083 667| 8343 .000 994 1.006
ualitas Produ
Kualitas Pelayanan .155 .097 128 1.603 113 .994 1.006
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
b. Uji Hipotesis
e Ujit
Standardize
Unstandardized d
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 4.698 3.898 1.205 231
Ego?fta”;) duk 690 083 667| 8.343 .000
ualitas Produ
Kualitas Pelayanan 155 .097 128 1.603 113
e UjiF
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 2945.295 2 1472.647 35.259 .000P
Residual 3633.694 87 41.767
Total 6578.989 89

a. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN
b. Predictors: (Constant), KUALITAS PELAYANAN, KUALITAS PRODUK




e Uji Koefisien Determinasi (R?)

Model Summary®
Adjusted R | Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 .669° 448 439 6.463

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

b. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN



LAMPIRAN 8

Perhitungan Kontribusi Tiap Variabel Bebas Terhadap Variabel Terikat

Coefficients?

Standardize
Unstandardized d
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 4.698 3.898 1.205 231
ﬁ%fl‘ifi”;)mduk 690 083 667| 8343  .000
Kualitas Pelayanan 155 .097 128 1.603 113
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
Correlations
Kualitas Kualitas Kepuasan
Produk Pelayanan Pelanggan
Kualitas Produk Pearson Correlation | -.07¢ 657
Sig. (2-tailed) 467 .000
N 9( 9( 9(
Kualitas Pelayanan  Pearson Correlation -.078 | 076
Sig. (2-tailed) 467 474
N 9( 9( 9(
Kepuasan Pelanggan Pearson Correlation 657" 076 ]
Sig. (2-tailed) .00G 474
N 9 9G 9(

**_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).



SEKOLAH TINGGI ILMU EKONOMI

EKA PRASETYA

JI. Merapi No 08 Medan - 20212
Telp (0G1) 4571198 (Hunting) Fax (061) 41651301
Waebsite | www eka-prasetya ac id E-mail | sso@@eka prasetys ac i

Medan, 05 November 2024

Nomor: Q0 VRS TIE-EP/X12024
Lamp. : -
Hal @ “Observast”

Kepada Yih
Bapal/Ibu Pimpinan Toko Bangunan Bangun Sari Jaya
Di-

Tempat

Dengan hormat,

Bersama ini kami mohon Kesedisan Bapak/Ibu Pimpinan untuk menerima Kunjungan seorang
Mahasiswa'i kami :

Nama : Cindy Tantria
NIM : 211010005
Semester Yl

Program Studi : Manajemen (S1)

Judul Tugas Akhir  :Pengaruh Kualitas Produk Dan Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Pelanggan Pada Toko Bangunan Bangun Sari Jaya

Untuk mengadakan peninjauan ke Toko Bangunan Bangun Sari Jaya yang Bapak/Ibu pimpin, dalam
rangka melakukan observasi untuk bahan penulisan Tugas Akhir Mahasiswa/i tersebut.

Hasil peninjauan berupa data yang dikumpulkannya tetap akan bersifat rahasia dan tidak dipublisir
untuk umum. Kami juga mengharapkan kesediaan Bapak/Ibu untuk membalas surat kami ini yang
menyatakan bahwa mahasiswa tersebut di atas benar telah melakukan observasi dimaksud.

Atas kesediaan dan bantuan Bapak/Ibu Pimpinan menerima Mahasiswa/i kami serta memberi data
yang diperlukan, kami ucapkan terima Kasih, Semoga hubungan kerja sama ini dapat berlanjut untuk
hari-hari yang akan datang, dan mudah-mudahan perusahaan yang Bapak/lbu pimpin sukses di
masa yang akan datang.

Hormat kami,

Dr. Sri Rezeki, S.E.. M.Si



TB. BANGUN SARI JAYA

Jakan Medan, Tanpung Morawa No STRm 1}
lelp. 0883731013758

Kepada Yih
Bapak 1bu Ketua STIE ERa Prasetya
Dr. Sri Rezeh S T NS

D1 tempat

Dengan Hormat,
Yang bertanda tangan dibawah ini.
Nama - Herwen Chandra

Jabatan . Pemilik Toko Bangunan Bangun Sari Jaya

Menyatakan bahwa:

Nama : Cindy Tantria
NIM - 211010005
Prodi : Manajemen

Telah kami setujui untuk melakukan observasi di Toko Bangunan Bangun Sari Jaya dengan
judul penelitian “Pengaruh Kualitas Produk Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan

Pelanggan Pada Toko Bangunan Bangun Sari Jaya™

Demikian surat ini kami sampaikan dengan sebenar-benarnya, Kami ucapkan terima kasih

Pemilik Toko Bangunan Bangun Sari Jaya












DAFTAR RIWAYAT HIDUP

DATA PRIBADI

Nama

Tempat / Tanggal lahir
Jenis Kelamin

Alamat

Alamat Email

Agama

Status

Handphone (HP)

RIWAYAT PENDIDIKAN

: Cindy Tantria

: Medan, 6 Oktober 2003

: Perempuan

: JIn Medan, Tanjung Morawa No 51 Km. 13
: tantriacindy610@gmail.com

: Buddha

: Belum Menikah

: 0821-6263-7587

1. 2009 —2015 SD Methodist Tanjung Morawa
2. 2015 -2018 SMP Methodist-2 Medan

3. 2018 —2021 SMA Methodist-2 Medan

4. 2021 — sekarang STIE Eka Prasetya

RIWAYAT PEKERJAAN
2020 — sekarang
DATA ORANG TUA

Nama Ayah
Pekerjaan
Handphone (HP)
Alamat

Nama Ibu
Pekerjaan
Handphone (HP)
Alamat

: Toko Bangunan Bangun Sari Jaya

: Tjioe Kang Sikang

: Wiraswasta

: 0852-2757-6625

: JIn Medan, Tanjung Morawa No 51 Km.13

:JenTi

: Ibu Rumah Tangga

: 0823-7146-8978

: JIn Medan, Tanjung Morawa No 51 Km. 13

Demikian daftar riwayat hidup ini saya buat dengan sebenar-benarnya.

Medan, 16 Januari 2025
Penulis,

Cindy Tantria
211010005
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