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ABSTRAK 

 

 
Kelvin, 201010178, 2024, Pengaruh Harga dan Inovasi Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada 

Usaha Angliss Bakehouse Cabang Multatuli Medan, STIE Eka Prasetya, Program Studi 

Manajemen, Pembimbing I: Dedy Lazuardi, S.E., M.M., Pembimbing II: Dr. Bambang Sutejo, 

S.Kom., S.E., M.M. 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh harga dan inovasi secara parsial dan simultan 

terhadap kepuasan pelanggan, serta untuk mengetahui pengaruh kepuasan pelanggan dalam 

memediasi pengaruh masing – masing variabel X. Penelitian ini menggunakan metode deskriptif 

serta sumber data berupa data primer dan sekunder. Populasi dalam penelitian adalah seluruh 

konsumen yang berbelanja pada tahun 2022. Jumlah sampel adalah 100 orang dengan tingkat 

kesalahan yang dapat ditolerir sebesar 10%. Teknik pengambilan sampel dengan non probability 

sampling menggunakan jenis sampling accidental. Hasil analisis memberikan persamaan kepuasan 

pelanggan = 3,693 + 0,412 harga + 0,270 inovasi + e. Hasil analisis penelitian menunjukkan bahwa 

Harga memiliki nilai thitung (5,197) > ttabel (1,984) dengan tingkat signifikan 0,000 < 0,05 sehingga 

dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh positif yang signifikan secara parsial antara harga 

terhadap kepuasan pelanggan pada Usaha Angliss Bakehouse Cabang Multatuli Medan. Hasil 

analisis penelitian menunjukkan inovasi memiliki nilai thitung (2,607) > ttabel (1,984) dengan tingkat 

signifikan 0,011 < 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh positif yang signifikan 

secara parsial antara inovasi terhadap kepuasan pelanggan pada Usaha Angliss Bakehouse Cabang 

Multatuli Medan. Hasil analisis penelitian menunjukkan bahwa harga dan inovasi berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Usaha Angliss Bakehouse Cabang 

Multatuli Medan berdasarkan nilai Fhitung (99,249) > Ftabel (3,09) dengan signifikan 0,00 < 0,05 

sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara harga dan inovasi 

secara simultan terhadap kepuasan pelanggan pada Usaha Angliss Bakehouse Cabang Multatuli 

Medan. Hasil penelitian ini didukung oleh nilai R Square (R
2
) atau koefisien determinasi yang 

diperoleh sebesar 0,672 artinya variabel kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel harga 

dan inovasi sebesar 67,2% sedangkan sisanya 32,8% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang 

berasal dari luar model penelitian ini. 

Kata Kunci : Harga, Inovasi, Kepuasan Pelanggan 
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ABSTRACT 

 

 
Kelvin, 201010178, 2024, The Effect of Price and Innovation on Customer Satisfaction at 

Angliss Bakehouse Multatuli Medan Branch, STIE Eka Prasetya, Management Study 

Program, Advisor I: Dedy Lazuardi, S.E., M.M., Advisor II: Dr. Bambang Sutejo, S.Kom., 

S.E., M.M. 

 

This study aims to determine the effect of price and innovation partially and simultaneously on 

customer satisfaction, and to determine the effect of customer satisfaction in mediating the influence 

of each X variable. This study uses descriptive methods and data sources in the form of primary and 

secondary data. The population in the study were all consumers who shopped in 2022. The sample 

size is 100 people with a tolerable error rate of 10%. Sampling technique with non probability 

sampling using accidental sampling type. The analysis results provide an equation customer 

satisfaction = 3.693 + 0.412 price + 0.270 innovation + e. The results of the research analysis show 

that price has a tcount value (5.197) > ttable (1.984) with a significant level of 0.000 <0.05 so it can be 

concluded that there is a partially significant positive effect between price on customer satisfaction 

at Angliss Bakehouse Business Multatuli Medan Branch. The results of the research analysis show 

that innovation has a tcount value (2.607)> ttable (1.984) with a significant level of 0.011 <0.05 so it 

can be concluded that there is a partially significant positive effect between innovation on customer 

satisfaction at Angliss Bakehouse Business Multatuli Medan Branch. The results of the research 

analysis show that price and innovation have a positive and significant effect on customer 

satisfaction at Angliss Bakehouse Business, Multatuli Medan Branch based on the value of Fcount 

(99.249)> Ftable (3.09) with a significant 0.00 <0.05 so it can be concluded that there is a significant 

influence between price and innovation simultaneously on customer satisfaction at Angliss 

Bakehouse Business, Multatuli Medan Branch. The results of this study are supported by the R 

Square value (R
2
) or the coefficient of determination obtained of 0.672, meaning that the customer 

satisfaction variable can be explained by the price and innovation variables by 67.2% while the 

remaining 32.8% is influenced by other factors that come from outside this research model. 

Keywords: Customer Satisfaction, Innovation, Price 
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MOTTO 

 

 

 
“Musuh yang paling berbahaya di atas dunia ini adalah penakut dan 

bimbang. Teman yang paling setia, hanyalah keberanian dan keyakinan 

yang teguh.” 

(Andrew Jackson) 

 

 

“Bukan beban yang menghancurkanmu, tapi caramu membawanya.” 

(Lou Holtz) 

 

 

“Beberapa orang akan pergi dari hidupmu, tapi itu bukan akhir dari 

ceritamu. Itu cuma akhir dari bagian mereka di ceritamu.” 

(Faraaz Kazi) 
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HALAMAN PERSEMBAHAN 
 

 

PERSEMBAHAN 
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TUHAN yang tak pernah berhenti melimpahkan kasih karunia – Nya 
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Tuhan... 

 

 

 

Orang tua, nafas hidupku, yang tidak pernah jemu mendukung dan 

memotivasiku untuk menjadi orang yang sukses. 

 

 

 

Teman – teman yang telah membantu selama pengerjaan skripsi, terima kasih 

akhirnya skripsi ini dapat kita selesaikan bersama - sama 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

1.1. Latar Belakang 

 

Industri kuliner di Indonesia, khususnya bisnis roti dan kue, telah menjadi 

pusat perhatian yang signifikan dalam beberapa tahun terakhir. Pertumbuhan pesat 

dalam sektor ini tidak hanya mencerminkan evolusi tren konsumen tetapi juga 

merangkum transformasi mendalam dalam gaya hidup masyarakat yang semakin 

dinamis dan modern. Fenomena ini memperlihatkan bahwa roti dan kue tidak lagi 

sekadar menjadi produk konvensional, melainkan telah menjadi bagian integral dari 

pengalaman kuliner masyarakat urban. 

Dinamika gaya hidup yang terus berubah dan modern tidak hanya 

mempengaruhi pola konsumsi makanan, tetapi juga cara masyarakat berhubungan 

dengan produk kuliner secara keseluruhan. Konsumen modern cenderung mencari 

pengalaman kuliner yang tidak konvensional dan inovatif. Industri roti dan kue 

memanfaatkan pergeseran ini dengan menghadirkan berbagai variasi produk yang 

kreatif, sehingga dapat menyesuaikan diri dengan preferensi yang semakin beragam 

dari konsumen. 

Di era di mana media sosial dan internet memainkan peran besar dalam 

membentuk tren dan citra merek, pengalaman menjadi sangat penting. Konsumen 

tidak hanya mencari rasa yang lezat, tetapi juga keunikan dan keistimewaan dalam 

setiap produk yang mereka beli. Oleh karena itu, para produsen roti dan kue 

berusaha untuk memberikan lebih dari sekadar produk yang biasa, melainkan 

 

 

 

 

1 
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menciptakan karya seni kuliner yang menginspirasi dan memuaskan selera visual 

dan sensorik pelanggan. 

Dengan memperkenalkan variasi produk yang inovatif dan menyajikan 

pengalaman yang menarik, industri roti dan kue tidak hanya bertahan di tengah 

persaingan yang ketat, tetapi juga memperluas pangsa pasar mereka. Mereka 

menyesuaikan menu mereka dengan tren terkini dan memanfaatkan teknologi untuk 

meningkatkan kualitas, konsistensi, dan efisiensi dalam proses produksi mereka. 

Melalui pendekatan ini, industri roti dan kue mencoba menarik perhatian 

konsumen yang semakin kritis dan cerdas. Mereka tidak hanya ingin menjadi 

tempat untuk membeli makanan, tetapi juga destinasi untuk mengeksplorasi dan 

menikmati berbagai kreasi kuliner yang unik dan menarik 

Kemajuan pesat dalam dunia bisnis modern mewajibkan setiap bisnis toko 

roti untuk memberikan fokus pada kepuasan pelanggan sebagai elemen utama 

untuk mencapai kesuksesan. Lebih dari sekadar sebagai penilaian kinerja, kepuasan 

pelanggan juga berperan sebagai pondasi bagi pertumbuhan dan kelangsungan 

operasional bisnis toko roti. Pemahaman yang mendalam terkait kepuasan 

pelanggan menjadi sangat penting bagi bisnis toko roti agar dapat merancang 

strategi pemasaran, meningkatkan loyalitas pelanggan, dan mempertahankan 

posisinya di pasar yang semakin sengit. 

Menurut Husein (2005), kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan 

konsumen setelah membandingkan antara apa yang dia terima dan harapannya. 

Seorang pelanggan, jika merasa puas dengan nilai yang diberikan oleh produk atau 

jasa, sangat besar kemungkinannya menjadi pelanggan dalam waktu yang lama. 
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Menurut Kotler & Keller (2007) yang dikutip dari buku Manajemen Pemasaran 

mengatakan bahwa kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa 

seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang 

dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan. 

Fenomena harga dalam konteks bisnis menciptakan suatu kompleksitas 

yang mempengaruhi dinamika pasar secara signifikan. Harga tidak hanya berfungsi 

sebagai nilai transaksi semata, tetapi juga menjadi cerminan dari nilai yang 

terkandung dalam produk dan memiliki peran yang sangat penting dalam 

pengambilan keputusan pembelian oleh pelanggan. Adanya ketidakpastian dalam 

kondisi ekonomi, fluktuasi biaya bahan baku, dan persaingan yang intens di pasar 

turut menambah tingkat kompleksitas dalam menentukan harga yang dianggap 

optimal. Harga tidak lagi hanya diukur secara moneter, melainkan menjadi bagian 

integral dari strategi bisnis yang harus responsif terhadap dinamika pasar. Oleh 

karena itu, proses penentuan harga bukan hanya mencerminkan aspek transaksional 

semata, tetapi juga melibatkan pertimbangan dalam merancang strategi pemasaran, 

mengelola citra merek, dan menjawab tuntutan pelanggan untuk menciptakan nilai 

yang signifikan. Harga produk merupakan aspek krusial dalam strategi bisnis roti 

dan kue, terutama dalam konteks perkembangan teknologi dan akses informasi 

yang semakin rinci. Dalam era di mana media sosial dan platform daring menjadi 

sarana utama berinteraksi dengan konsumen, penetapan harga produk roti dan kue 

menjadi lebih transparan dan terbuka untuk umpan balik langsung. 

Menurut William J. Stanthon yang dikutip dari buku Pemasaran & 

Kepuasan Pelanggan (Indrasari, 2019), harga adalah jumlah uang (kemungkinan 
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ditambah beberapa barang) yang dibutuhkan untuk memperoleh beberapa 

kombinasi sebuah produk dan pelayanan yang menyertainya. Sedangkan menurut 

Philip Kotler, harga adalah sejumlah nilai atau uang yang dibebankan atas suatu 

produk atau jasa untuk jumlah dari nilai yang ditukar konsumen atas manfaat – 

manfaat harga. 

Dalam ranah bisnis roti dan kue, inovasi menempati peran sentral dalam 

menjaga daya saing serta memenuhi kebutuhan yang terus berubah dari konsumen. 

Dalam menghadapi dinamika gaya hidup dan preferensi konsumen yang terus 

berkembang, para pelaku bisnis roti dan kue harus terus menerapkan perubahan dan 

peningkatan dalam produk mereka. Inovasi dalam sektor ini meliputi berbagai 

aspek, mulai dari pengembangan formulasi bahan baku hingga peningkatan proses 

produksi yang lebih efisien. Tidak hanya itu, strategi pemasaran yang kreatif juga 

menjadi bagian tak terpisahkan dari upaya inovasi dalam bisnis roti dan kue. Selain 

itu, aspek keberlanjutan, kesehatan, dan keunikan rasa menjadi perhatian utama 

dalam menghasilkan inovasi yang berhasil dalam industri ini. Dalam merancang 

inovasi yang relevan, pemahaman yang mendalam tentang tren pasar, teknologi 

terkini, dan kebutuhan konsumen menjadi kunci utama bagi para pelaku bisnis roti 

dan kue. 

Menurut Nelly (2002) berpendapat bahwa inovasi produk menunjukkan 

pada pengembangan dan pengenalan produk baru atau dikembangkan yang berhasil 

di pemasaran. Dan menurut Thompson (2013) dalam (Yunal & Indriyani, 2013) 

inovasi produk adalah konsep yang luas, mencakup ide-ide dan pelaksanaan ide 

terhadap suatu produk yang baru. 
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Angliss Bakehouse, sebagai salah satu pelaku utama dalam industri roti dan 

kue, telah menunjukkan eksistensinya dalam pasar yang kompetitif sejak didirikan 

pada tahun 2015. Usaha Angliss Bakehouse Cabang Multatuli Medan adalah salah 

satu contoh usaha mikro, kecil, dan menengah (UKM) yang beroperasi di Kota 

Medan. Sebagai bagian dari jaringan Angliss Bakehouse, cabang ini menghadirkan 

produk roti dan kue yang berkualitas kepada masyarakat setempat. Dalam konteks 

industri kuliner, Angliss Bakehouse Cabang Multatuli Medan merupakan entitas 

yang mewakili sektor UKM yang aktif dan berperan penting dalam ekonomi lokal. 

Dengan beroperasi di level UKM, Angliss Bakehouse Cabang Multatuli 

Medan tidak hanya memberikan kontribusi dalam hal penawaran produk yang 

beragam, tetapi juga dalam menciptakan lapangan kerja dan meningkatkan 

kesejahteraan ekonomi di komunitasnya. Keberadaannya tidak hanya memberikan 

pilihan kuliner yang berkualitas bagi masyarakat, tetapi juga menjadi contoh 

inspiratif bagi UKM lainnya dalam memperjuangkan keberhasilan dan 

pertumbuhan di pasar yang kompetitif. Menurut Sutejo & Lazuardi dalam buku E- 

Commerce UMKM (2022) menjelaskan bahwa UKM adalah badan usaha yang 

mandiri produktif yang dikelola oleh perorangan atau perusahaan di semua sektor 

ekonomi. Sebagai jaringan toko roti dan kue yang berkualitas, Angliss Bakehouse 

telah memperluas cakupan operasionalnya dengan membuka sejumlah cabang di 

berbagai wilayah kota Medan. Salah satu cabangnya adalah yang terletak di Jalan 

Multatuli Medan. Dengan membuka beberapa cabang di kota Medan, termasuk 

cabang di Multatuli Medan, Angliss Bakehouse tidak hanya menawarkan produk 
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berkualitas tetapi juga mengimplementasikan strategi bisnis yang responsif 

terhadap kebutuhan konsumen di berbagai lokasi. 

Berikut dapat dilihat data penjualan Usaha Angliss Bakehouse Cabang 

Multatuli Medan dalam kurun waktu 5 tahun terakhir, seperti yang terlihat pada 

Tabel 1.1 di bawah ini : 

Tabel 1.1 

Data Penjualan pada Usaha Angliss Bakehouse Cabang Multatuli Medan 

 

TAHUN TOTAL PENJUALAN TOTAL KONSUMEN 

2018 102.670 pcs 21.868 orang 

2019 115.243 pcs 22.422 orang 

2020 116.124 pcs 23.335 orang 

2021 124.645 pcs 23.937 orang 

2022 131.648 pcs 25.423 orang 

Sumber. Angliss Bakehouse, 2023 

 

Berdasarkan Tabel di atas, dapat diketahui bahwa terjadi total penjualan 

mengalami kenaikan dari tahun 2018 dengan total terjual 102.670 pcs roti dan kue 

menjadi 115.243 pcs roti dan kue pada tahun 2019. Namun, pada tahun 2020 tidak 

terjadi penjualan yang signifikan dengan tahun 2019 yaitu dengan 116.124 pcs roti 

dan kue yang terjual pada tahun tersebut. Dan pada tahun 2021 dan 2022, penjualan 

kembali meningkat dengan total terjual masing – masing tahun adalah 124.645 pcs 

dan 131.648 pcs roti dan kue. 

Adapun beberapa produk dengan harga yang dijual di usaha Angliss 

Bakehouse Cabang Multatuli Medan dapat dilihat pada Tabel berikut ini : 
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Tabel 1.2 

Produk Usaha Angliss Bakehouse Cabang Multatuli Medan 

 

 

NO 

 

NAMA PRODUK 
HARGA ANGLISS 

BAKEHOUSE 

HARGA 

GARUDA 

BAKERY 

1 Triple Cheese Rp. 15.000,- Rp. 14.000,- 

2 Abon Ayam Pedas Rp. 16.000;- Rp. 18.000,- 

3 Bolu Gulung Blueberry Rp. 108.000,- Rp. 190.000,- 

4 Chocolate Bun Rp. 11.500;- Rp. 8.000,- 

5 Roti Tawar Penuh Rp. 32.000,- Rp. 33.000,- 

6 Roti Tawar Kismis Rp. 37.000,- Rp. 47.000,- 

Sumber. Angliss Bakehouse, 2023 

 

Berdasarkan pada Tabel 1.2 di atas, dapat dilihat bahwa harga yang 

ditawarkan oleh usaha Angliss Bakehouse Cabang Multatuli Medan cenderung 

lebih rendah dari usaha toko roti pesaingnya. Sebagai pembanding, penulis 

melampirkan data harga beberapa produk dari Garuda Bakery & Cake Medan 

sebagai salah satu pesaing bisnis Angliss Bakehouse Cabang Multatuli Medan. 

Dapat dilihat bahwa perbedaan harga antara Angliss Bakehouse Cabang Multatuli 

Medan dan Garuda Bakery & Cake Medan tidak begitu mencolok, menciptakan 

dinamika persaingan yang menarik di pasar roti dan kue Medan. Meskipun 

keduanya menyediakan berbagai produk berkualitas dengan beragam pilihan yang 

menarik, perbedaan harga yang relatif kecil memberikan konsumen kemampuan 

untuk membuat pilihan berdasarkan faktor lainnya. Baik Angliss Bakehouse 

maupun Garuda Bakery & Cake mungkin menitikberatkan pada memberikan nilai 

produk yang seimbang dengan harga yang masuk akal, menciptakan alternatif yang 

saling menguntungkan bagi konsumen yang mencari variasi dan kualitas tanpa 

harus mengorbankan anggaran belanja mereka secara signifikan 

Angliss Bakehouse juga melakukan inovasi dalam menjual produk roti dan 

kue mereka. Dalam menghadapi dinamika pasar dan perubahan perilaku konsumen, 
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Angliss Bakehouse harus memastikan bahwa inovasi di setiap cabangnya, termasuk 

di Multatuli Medan, berjalan efisien dan diminati oleh pelanggan. 

Angliss Bakehouse telah mengukuhkan reputasinya sebagai pionir dalam 

menerapkan inovasi untuk meningkatkan kualitas produk mereka. Salah satu aspek 

utama dari inovasi ini adalah memastikan konsistensi rasa kue dan roti yang lezat. 

Dengan menggunakan bahan-bahan berkualitas tinggi dan teknologi 

pemanggangan yang modern, setiap produk Angliss Bakehouse menawarkan cita 

rasa yang otentik dan memuaskan, sesuai dengan standar yang tinggi. Selain itu, 

perusahaan ini juga berkomitmen untuk memberikan penampilan visual yang 

menarik untuk produk-produk mereka. Dengan menggabungkan kreativitas dalam 

desain dan keahlian dalam pembuatan, setiap produk menjadi sebuah karya seni 

yang menggugah selera. Beberapa produk yang dijual oleh Angliss Bakehouse 

Cabang Multatuli Medan dapat dilihat pada gambar di bawah ini. 

Gambar 1.1 

Roti Choco Banana dan Roti Cheese Mountain 

 

 
Sumber: Angliss Bakehouse, 2024 

Berdasarkan Gambar 1.1 di atas, dapat dilihat bahwa rasa klasik seperti 

coklat dan keju dapat dikembangkan menjadi sangat menarik sehingga konsumen 
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merasa tertarik untuk mencoba produk – produk tersebut. Hal ini menjadi sebuah 

bentuk inovasi yang dilakukan oleh Angliss Bakehouse dalam menjual produk 

mereka sehingga kualitas yang ditawarkan oleh Angliss Bakehouse tetap terjaga 

namun dengan penampilan produk yang berbeda. 

Inovasi yang dilakukan oleh Angliss Bakehouse Cabang Multatuli Medan 

tidak hanya dalam kualitas produk, namun juga modifikasi produk yang dilakukan 

oleh Angliss Bakehouse sangat efektif dalam menarik perhatian konsumen. Contoh 

produk yang dimodifikasi oleh Angliss Bakehouse dapat dilihat pada gambar di 

bawah ini. 

Gambar 1.3 

Petite Comic Cake A 

 

Sumber: Angliss Bakehouse, 2024 

 

 

Berdasarkan Gambar 1.2 di atas, dapat dilihat bahwa kreatifitas yang 

dilakukan oleh Angliss Bakehouse Cabang Multatuli Medan dalam memodifikasi 

produk mereka yang semula hanya kue tart yang klasik diubah menjadi kue tart 

dengan tema komik / kartun. Dengan modifikasi produk seperti gambar di atas, 
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memungkinkan Angliss Bakehouse menarik perhatian konsumen terutama anak – 

anak dan remaja. 

Hal yang harus diperhatikan dalam melakukan inovasi produk yaitu 

mengetahui kebutuhan konsumen atau tren yang sedang hangat di kalangan 

masyarakat. Tren memberikan hampers yang berisi roti dan kue semakin populer di 

kalangan masyarakat Indonesia terutama di Kota Medan. Fenomena ini 

mencerminkan perubahan dalam budaya perayaan dan memberi, yang semakin 

menekankan pada kesederhanaan dan kehangatan dalam berbagi. Hampers roti dan 

kue tidak hanya dianggap sebagai hadiah semata, tetapi juga sebagai simbol 

kebersamaan dan kasih sayang antara keluarga, teman, dan kerabat. Lebih dari 

sekadar koleksi makanan yang lezat, hampers ini mengandung berbagai macam 

produk roti dan kue berkualitas yang mencerminkan keberagaman budaya dan 

selera masyarakat. Fenomena ini dimanfaatkan oleh Angliss Bakehouse untuk 

menjual hampers – hampers bertemakan hari – hari besar dan produk itu dapat 

dilihat pada gambar di bawah ini. 

Gambar 1.5 

Hampers Aidin C dan Hampers Kareem 
 

 
Sumber: Angliss Bakehouse, 2024 
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Dapat dilihat pada Gambar 1.3 di atas bahwa Angliss Bakehouse Cabang 

Multatuli Medan memanfaatkan momen Idul Fitri untuk mengenalkan serta 

mempromosikan hampers bertema lebaran. Dalam usahanya untuk memperluas 

jangkauan pasar dan meningkatkan partisipasi pelanggan, Angliss Bakehouse telah 

merancang hampers yang berisi berbagai produk andalan mereka seperti roti, kue, 

dan camilan lezat lainnya yang cocok dengan suasana lebaran. Dengan desain 

spesial yang menarik, setiap hampers tidak hanya menawarkan kelezatan produk, 

tetapi juga menyampaikan pesan kebersamaan dan kehangatan kepada 

penerimanya. 

Berdasarkan pemaparan data total penjualan per tahun dengan harga jual 

produk yang diberikan dan inovasi yang diterapkan dalam usaha Angliss 

Bakehouse Cabang Multatuli Medan, penelitian ini dimaksudkan untuk 

mengeksplorasi apakah terdapat dampak dari Harga dan Inovasi terhadap tingkat 

Kepuasan Pelanggan di Cabang Multatuli Usaha Angliss Bakehouse, Medan. 

Berdasarkan uraian latar belakang diatas membuat peneliti tertarik untuk 

melakukan penelitian pada perusahaan dengan judul “Pengaruh Harga dan 

Inovasi Terhadap Kepuasan Pelanggan pada Usaha Angliss Bakehouse 

Cabang Multatuli Medan”. 

 

 

1.2. Identifikasi Masalah 

 

Berdasarkan pada uraian latar belakang yang ada di atas, maka dapat 

disinyalir bahwa kepuasan seorang pelanggan disebabkan oleh : 
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1. Harga produk di Usaha Angliss Bakehouse Cabang Multatuli Medan sejalan 

dengan kualitas yang diterima pelanggan, menciptakan sebuah nilai yang 

seimbang dan memuaskan bagi konsumen. 

2. Inovasi yang dilakukan oleh Usaha Angliss Bakehouse Cabang Multatuli 

Medan mengikuti perubahan tren pada masyarakat dan menjaga kualitas 

produk sehingga konsumen merasa puas ketika melakukan pembelian 

produk. 

 

 

1.3. Batasan Masalah 

 

Dalam penelitian yang dilakukan oleh penulis, maka agar penelitian dapat 

lebih difokuskan dan tidak meluas dari pembahasan yang diinginkan, maka penulis 

membatasi ruang lingkup penelitian meliputi harga (X1), inovasi (X2), dan 

kepuasan pelanggan (Y), penelitian ini dilakukan di Usaha Angliss Bakehouse 

Cabang Multatuli Medan. 

 

 

1.4. Rumusan Masalah 

 

Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah yang telah diuraikan di 

atas, dapat dibuat perumusan masalah yaitu : 

1. Apakah ada pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan pada Usaha 

Angliss Bakehouse Cabang Multatuli Medan ? 

2. Apakah ada pengaruh inovasi terhadap kepuasan pelanggan pada Usaha 

Angliss Bakehouse Cabang Multatuli Medan ? 
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3. Apakah ada pengaruh harga dan inovasi terhadap kepuasan pelanggan pada 

Usaha Angliss Bakehouse Cabang Multatuli Medan ? 

 

 

1.5. Tujuan Penelitian 

 

Berdasarkan rumusan masalah yang dikemukakan di atas, maka tujuan yang 

hendak dicapai dalam penelitian ini antara lain : 

1. Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan pada 

Usaha Angliss Bakehouse Cabang Multatuli Medan. 

2. Untuk mengetahui pengaruh inovasi terhadap kepuasan pelanggan pada 

Usaha Angliss Bakehouse Cabang Multatuli Medan. 

3. Untuk mengetahui pengaruh harga dan inovasi terhadap kepuasan 

pelanggan pada Usaha Angliss Bakehouse Cabang Multatuli Medan. 

 

 

1.6. Manfaat Penelitian 

 

Berdasarkan tujuan yang telah ditetapkan, maka hasil penelitian ini 

diharapkan dapat berguna bagi para akademis dan para praktisi pendidikan. 

1. Bagi Usaha Angliss Bakehouse Cabang Multatuli Medan 

 

Dapat dijadikan sebagai dasar untuk melihat dampak dari hal - hal yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan dan sebagai informasi mengenai 

bagaimana pengaruh harga dan inovasi terhadap kepuasan pelanggan. 

2. Bagi Akademis 

 

Menambah khasanah ilmu pengetahuan serta memberi masukan dalam 

rangka  penyusunan  teori  atau  konsep-konsep  baru  terutama  untuk 
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pengembangan pemikiran dalam memecahkan permasalahan yang 

berhubungan dengan harga dan inovasi terhadap kepuasan pelanggan di 

masa yang akan datang. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA DAN PENELITIAN TERDAHULU 

 

 

2.1 Tinjauan Pustaka 

 

2.1.1 Teori Tentang Kepuasan Pelanggan 

 

2.1.1.1 Pengertian Kepuasan Pelanggan 

 

Keuntungan yang diperoleh dari kepuasan pelanggan tidak hanya terbatas 

pada aspek keuangan semata, tetapi juga mencakup terbentuknya hubungan yang 

harmonis antara usaha bisnis dan konsumen. Kepuasan pelanggan menciptakan 

fondasi yang kokoh untuk menjalin interaksi positif, saling pengertian, dan 

kepercayaan di antara kedua belah pihak. Dengan demikian, terjalinnya hubungan 

yang harmonis ini tidak hanya memberikan keuntungan finansial, tetapi juga 

memperkuat citra positif dan reputasi perusahaan, menciptakan lingkungan yang 

saling menguntungkan bagi pertumbuhan dan kesinambungan bisnis. 

Menurut Kotler & Keller (2007) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan 

merupakan fungsi dari kinerja yang dianggap ada pada produk atau jasa dan harapan 

pembeli. 

Pendapat yang berbeda diungkapkan oleh Kotler et al. (2007) yang dikutip 

dari buku Manajemen Pemasaran yang mengatakan bahwa kepuasan konsumen 

adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah 

membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja yang 

diharapkan. 

Sedangkan menurut Husein (2005), kepuasan konsumen adalah tingkat 

perasaan konsumen setelah membandingkan antara apa yang dia terima dan 
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harapannya. Seorang pelanggan, jika merasa puas dengan nilai yang diberikan oleh 

produk atau jasa, sangat besar kemungkinannya menjadi pelanggan dalam waktu 

yang lama. 

Menurut Supranto (2011), kepuasan konsumen adalah perbedaan antara 

harapan dan kinerja yang dirasakan. Jadi, kinerja suatu barang sekurang-kurangnya 

sama dengan yang diharapkan. 

Dan menurut Oliver yang dikutip oleh Tjiptono & Diana (2015) 

menyatakan bahwa kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa yang 

didapatkan seseorang dari membandingkan antara kinerja (atau hasil) produk yang 

dipersepsikan dan ekspetasikannya. 

Dari pernyataan diatas dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan 

adalah penilaian pribadi yang muncul ketika seseorang membandingkan seberapa 

baik produk atau jasa berkinerja dengan harapannya. Ini melibatkan perasaan 

senang atau kekecewaan setelah mempertimbangkan sejauh mana produk atau jasa 

memenuhi atau bahkan melebihi ekspektasi pelanggan. Jadi, kepuasan pelanggan 

adalah hasil akhir dari pandangan positif terhadap sejauh mana produk atau jasa 

memenuhi harapan individu. 

 

 

2.1.1.2 Arti Penting Kepuasan Pelanggan 

 

Menurut Daga (2017) dalam Buku Citra, Kualitas Produk, dan Kepuasan 

Pelanggan mengatakan bahwa kepuasan konsumen merupakan respons yang 

ditunjukkan oleh konsumen terhadap pelayanan atau kinerja (hasil) yang diterima, 

kemudian konsumen akan membandingkan kinerja (hasil) dengan harapan yang 
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diinginkannya. Apabila kinerja (hasil) yang diterima lebih dari harapan maka 

konsumen tersebut merasa puas, begitu pula sebaliknya apabila kinerja (hasil) yang 

diterimanya tidak memenuhi atau sama dengan harapannya maka dapat dikatakan 

konsumen merasa tidak puas atas kinerja (hasil) yang diterima. 

 

 

2.1.1.3 Metode Pengukuran Kepuasan Pelanggan 

 

Menurut Kotler yang dikutip dari Buku Total Quality Management 

Tjiptono & Diana (2003), ada beberapa metode yang dapat digunakan dalam 

melakukan pengukuran kepuasan pelanggan, diantaranya : 

1. Sistem keluhan dan saran 

 

Organisasi yang berpusat pelanggan (Customer Centered) memberikan 

kesempatan yang luas kepada para pelanggannya untuk menyampaikan 

saran dan keluhan. Informasi – informasi ini dapat memberikan ide – ide 

cemerlang bagi perussahaan dan memungkinkannya untuk bereaksi secara 

tanggap dan cepat untuk mengatasi masalah – masalah yang timbul. 

2. Ghost shopping 

 

Salah satu cara untuk memperoleh gambaran mengenai kepuasan 

pelanggan adalah dengan memperkerjakan beberapa orang untuk berperan 

atau bersikap sebagai pembeli potensial, kemudian melaporkan temuan – 

temuannya mengenai kekuatan dan kelemahan produk perusahaan dan 

pesaing berdasarkan pengalaman mereka dalam pembelian produk – 

poduk tersebut. Selain itu para ghost shopper juga dapat mengamati cara 

penanganan setiap keluhan. 
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3. Lost customer analysis 

 

Perusahaan seyogiyanya menghubungi para pelanggan yang telah berhenti 

membeli atau yang telah pindah pemasok agar dapat memahami mengapa 

hal itu terjadi. Bukan hanya exit interview saja yang perlu, tetapi 

pemantauan customer loss rate juga penting, peningkatan customer loss 

rate menunjukkan kegagalan perusahaan dalam memuaskan 

pelanggannya. 

4. Survei kepuasan pelanggan 

 

Umumnya penelitian mengenai kepuasan pelanggan dilakukan dengan 

penelitian survei, baik melalui pos, telepon, maupun wawancara langsung. 

Perusahaan akan memperoleh tanggapan dan umpan balik secara langsung 

dari pelanggan dan juga memberikan tanda (signal) positif bahwa 

perusahaan menaruh perhatian terhadap para pelanggannya. 

 

 

2.1.1.4 Faktor Menentukan Kepuasan Pelanggan 

 

Menurut Lupiyoadi (2001), menyebutkan lima faktor utama yang perlu 

diperhatikan dalam kaitannya dengan kepuasan konsumen, antara lain: 

1. Kualitas produk 

 

Konsumen akan merasa puas bila hasil evaluasi mereka menunjukkan 

bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas. Produk dikatakan 

berkualitas bagi seseorang, jika produk tersebut dapat memenuhi 

kebutuhannya. Kualitas produk ada dua yaitu eksternal dan internal. Salah 

satu kualitas produk dari faktor eksternal adalah citra merek. 
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2. Kualitas pelayanan 

 

Konsumen akan merasa puas bila mendapatkan pelayanan yang baik atau 

yang sesuai dengan harapan. 

3. Emosional 

 

Konsumen merasa puas ketika orang memuji dia karena menggunakan 

merek yang mahal. 

4. Harga 

 

Produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi menetapkan harga 

yang relatif murah akan memberikan nilai yang lebih tinggi. 

5. Biaya 

 

Konsumen yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau tidak perlu 

membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk atau jasa cenderung 

lebih puas terhadap produk atau jasa tersebut. 

 

 

2.1.1.5 Indikator Kepuasan Pelanggan 

 

Karena ada begitu banyak pelanggan yang menggunakan produk dan 

setiap pelanggan menggunakannya secara berbeda, sikap berbeda, dan berbicara 

secara berbeda. Pada umumnya program kepuasan memiliki beberapa indikator- 

indikator Tjiptono (2009) yakni : 

1. Kesesuaian harapan 

 

2. Minat berkunjung kembali 

 

3. Kesediaan merekomendasikan 
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2.1.2 Teori Tentang Harga 

 

2.1.2.1 Pengertian Harga 

 

Harga adalah elemen utama dalam ranah ekonomi dan pemasaran yang 

memainkan peran sentral dalam mengelola dinamika pasar. Harga suatu produk 

atau layanan tidak hanya mencerminkan nilai materi dari barang tersebut, tetapi 

juga menciptakan persepsi nilai di antara konsumen. Dalam konteks bisnis, variabel 

harga menjadi kunci dalam membentuk keputusan pembelian, memengaruhi citra 

merek, dan menentukan daya saing suatu merek. Harga juga dapat berfungsi 

sebagai indikator kondisi ekonomi secara keseluruhan, memengaruhi perilaku 

konsumen dan struktur pasar. Oleh karena itu, pemahaman yang mendalam 

terhadap variabel harga menjadi sangat penting bagi pelaku bisnis, pemasar, dan 

analis ekonomi untuk efektif mengelola, menganalisis, dan meramalkan dinamika 

pasar yang kompleks. 

Menurut Tjiptono (2008), pengertian harga disebutkan sebagai satuan 

moneter atau ukuran lainnya (termasuk barang dan jasa lainnya) yang ditukarkan 

agar memperoleh hak kepemilikan atau penggunaan suatu barang dan jasa. 

Pernyataan yang berbeda dikemukakan oleh William J. Stanthon yang 

dikutip dari buku Pemasaran & Kepuasan Pelanggan (Indrasari, 2019) yang 

menyatakan bahwa harga adalah jumlah uang (kemungkinan ditambah beberapa 

barang) yang dibutuhkan untuk memperoleh beberapa kombinasi sebuah produk 

dan pelayanan yang menyertainya. 
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Sedangkan menurut Philip Kotler, harga adalah sejumlah nilai atau uang 

yang dibebankan atas suatu produk atau jasa untuk jumlah dari nilai yang ditukar 

konsumen atas manfaat – manfaat harga. 

Menurut Morissan (2010), harga harus mengacu pada apa yang harus 

diberikan konsumen untuk membeli suatu barang atau jasa yang biasanya 

menggunakan nilai uang. 

Dan menurut Nirawana (2012), harga diterjemahkan sebagai biaya yang 

dibebankan dari produsen kepada konsumen. 

Dari pernyataan di atas dapat disimpulkan bahwa harga adalah jumlah nilai 

moneter atau pertukaran yang diberikan oleh konsumen sebagai imbalan untuk 

memperoleh hak kepemilikan atau menggunakan suatu barang atau jasa. Ini 

mencakup jumlah uang yang diperlukan, mungkin dengan penambahan beberapa 

barang, untuk mendapatkan kombinasi produk dan layanan tertentu. Dalam konteks 

ini, harga mencerminkan nilai yang ditukar oleh konsumen sebagai hasil dari 

manfaat yang diperoleh dari suatu produk atau jasa. Oleh karena itu, harga dapat 

dianggap sebagai ukuran moneter dari nilai yang diberikan kepada konsumen untuk 

memenuhi kebutuhan atau keinginan mereka. 

 

 

2.1.2.2 Peranan Harga 

 

Menurut Kotler (2012) harga memiliki dua peranan penting dalam proses 

pengambilan keputusan, yaitu : 

1. Peranan alokasi 
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Merupakan fungsi harga dalam membantu para pembeli untuk 

memutuskan cara memperoleh manfaat atau nilai tertinggi yang 

diharapkan berdasarkan daya beli. 

2. Peranan informasi 

 

Merupakan fungsi harga dalam mendidik konsumen mengenai faktor – 

faktor produk seperti kualitas. Hal ini terutama bermanfaat dalam situasi 

dimana pembeli mengalami kesulitan untuk menilai faktor produk atau 

manfaatnya. 

 

 

2.1.2.3 Metode Penetapan Harga 

 

Menurut Kotler dan Keller yang dialih bahasakan oleh Bob Sabran 

(2012:77) dalam (Zainurossalamia, 2017) yang menjelaskan metode – metode 

penetapan harga sebagai berikut : 

1. Metode penetapan harga berbasis permintaan 

 

Permintaan adalah suatu metode yang menekankan pada faktor – faktor 

yang mempengaruhi selera dan referensi pelanggan dari faktor – faktor 

seperti biaya, laba, dan persaingan. Permintaan pelanggan sendiri 

didasarkan pada berbagai pertimbangan. 

2. Metode penetapan harga berbasis biaya 

 

Faktor penentu harga dalam metode ini yang utama adalah aspek 

penawaran atau biaya. Harga ditentukan berdasarkan biaya produksi dan 

pemasaran yang ditambah dengan jumlah tertentu sehingga dapat 

menutupi biaya – biaya langsung, biaya overhead, dan laba. 
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3. Metode penetapan harga berbasis laba 

 

Metode ini berusaha menyeimbangkan pendapatan dan biaya dalam 

penetapan harganya. Upaya ini dapat dilakukan atas dasar target volume 

laba spsesifik atau dinyatakan dalam bentuk persentase terhadap penjualan 

atau investasi. Metode penetapan harga berbasis laba ini terdiri dari target 

harga keuntungan, target pengembalian atas harga jual, dan target 

pengembaliaan atas harga investasi. 

4. Metode penetapan harga berbasis persaingan 

 

Selain berdasarkan pada pertimbangan biaya, permintaan atau laba, harga 

juga dapat ditetapkan atas dasar persaingan, yaitu apa yang dilakukan 

pesaing. Metode penetapan harga berbasis persaingan terdiri dari harga 

diatas pada, atau di bawah harga pasar harga kerugian pemimpin dan harga 

penawaran yang disegel. 

 

 

2.1.2.4 Tujuan Penetapan Harga 

 

Menurut Swastha (2009) tujuan dalam penetapan harga, antara lain : 

 

1. Mendapatkan laba maksimum. Terjadinya harga ditentukan oleh penjual 

dan pembeli. Semakin besar daya beli konsumen, semakin besar juga 

kemungkinan penjual untuk mendapatkan tingkat harga yang lebih tinggi. 

2. Mendapatkan pengembalian investasi yang ditargetkan atau pengembalian 

pada penjualan bersih. Harga yang dapat dicapai dalam penjualan 

dimaksudkan untuk investasi secara berangsur. Dana yang dipaka untuk 

mengembalikan investasi hanya bisa diambil dari laba peerusahaan dan 
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laba hanya bisa diperoleh apabila harga jual lebih besar dari jumlah biaya 

sebelumnya. 

3. Mencegah atau menguarangi persaingan. Tujuan mencegah atau 

mengurangi persaingan dapat dilakukan melalui kebijakan harga. Hal 

tersebut dapat diketahui apabila para penjual menawarkan barang dengan 

harga yang sama. Oleh sebab itu, persaingan hanya mungkin dilakukan 

tanpa melalui kebijakan harga. 

4. Mempertahankan dan memperbaiki market share. Dalam hal ini harga 

merupakan faktor yang penting. Bagi perusahaan kecil yang memiliki 

kemampuan sangat terbatas, biasanya penentuan harga ditunjukkan untuk 

sekedar mempertahankan market share. Perbaikan market share kurang 

diutamakan apabila persaingan sangat ketat. 

 

 

2.1.2.5 Indikator Harga 

 

Menurut Kotler & Armstrong (2008), terdapat lima indikator yang 

mencirikan harga. Kelima indikator tersebut adalah : 

1. Keterjangkauan harga. 

 

Harga yang dapat dijangkau oleh semua kalangan sesuai dengan target 

segmen pasar yang dipilih. 

2. Kesesuaian harga dengan kualitas produk. 

 

Kualitas produk menentukan besarnya harga yang akan ditawarkan kepada 

konsumen. 

3. Daya saing harga. 
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Harga yang ditawarkan pakah lebih tinggi atau dibawah rata-rata dari pada 

pesaing. 

4. Kesesuaian harga dengan manfaat. 

 

Konsumen akan merasa puas ketika mereka mendapatkan manfaat setelah 

mengkonsumsi apa yang ditawarkan sesuai dengan nilai yang mereka 

keluarkan. 

5. Harga dapat mempengaruhi konsumen dalam mengambil keputusan. 

 

Ketika harga tidak sesuai dengan kualitas dan konsumen tidak 

mendapatkan manfaat setelah mengkonsumsi, konsumen akan cenderung 

mengambil keputusan untuk tidak melakukan pembelian. Sebaliknya jika 

harga sesuai, konsumen akan mengambil keputusan untuk membeli. 

 

 

2.1.3 Teori Inovasi 

 

2.1.3.1 Pengertian Inovasi 

 

Inovasi tidak hanya menjadi kekuatan penggerak di berbagai bidang 

kehidupan, tetapi juga memiliki dampak yang signifikan dalam dunia bisnis. Dalam 

konteks bisnis, inovasi adalah kunci untuk mempertahankan daya saing, 

menciptakan keunggulan kompetitif, dan merespon perubahan pasar dengan cepat 

dan efektif. Perusahaan-perusahaan yang mampu mengadopsi budaya inovasi 

dalam semua aspek operasional mereka cenderung lebih berhasil dalam 

menciptakan produk dan layanan yang memenuhi kebutuhan dan harapan 

pelanggan, serta menghadirkan solusi-solusi yang lebih efisien dan efektif. Oleh 

karena itu, dalam lingkungan bisnis yang terus berubah, kemampuan untuk 
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berinovasi menjadi salah satu faktor kunci yang membedakan antara kesuksesan 

dan kegagalan. 

Menurut Nelly (2002) berpendapat bahwa inovasi produk menunjukkan 

pada pengembangan dan pengenalan produk baru atau dikembangkan yang berhasil 

di pemasaran. 

Sedangkan menurut Thompson (2013) dalam (Zainurossalamia, 2017) 

inovasi produk adalah konsep yang luas, mencakup ide-ide dan pelaksanaan ide 

terhadap suatu produk yang baru. 

Pernyataan yang berbeda diungkapkan oleh Dougherty & Hardy (1996) 

yaitu inovasi produk adalah merupakan suatu cara yang penting bagi perusahaan 

agar tetap dapat beradaptasi dengan pasar, teknologi, serta persaingan. 

Menurut White dan Bruton (2007) dalam bukunya menyatakan bahwa 

inovasi produk adalah upaya penelitian dan pengembangan. 

Dan menurut Drucker (1985) menyatakan bahwa inovasi produk 

merupakan satu hal yang potensial untuk menciptakan pemikiran dan imajinasi 

orang yang pada akhirnya menciptakan pelanggan. 

Dari pernyataan di atas dapat disimpulkan bahwa inovasi produk memiliki 

berbagai pandangan yang berbeda dalam penjelasannya. Salah satu konsepnya 

adalah pengembangan serta peluncuran produk baru yang berhasil di pasaran. Ini 

mencakup ide-ide baru dan penerapannya pada produk baru. Inovasi produk juga 

dianggap sebagai cara penting bagi perusahaan untuk menyesuaikan diri dengan 

perubahan pasar, teknologi, dan persaingan. Di samping itu, inovasi produk 

melibatkan usaha penelitian dan pengembangan, serta memiliki potensi untuk 
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memicu pemikiran dan imajinasi yang pada akhirnya menciptakan pelanggan baru. 

Oleh karena itu, inovasi produk melibatkan pengembangan ide baru, penelitian, dan 

implementasi produk yang sukses di pasar, dengan mempertimbangkan adaptasi 

terhadap perubahan lingkungan bisnis dan potensi untuk menciptakan pelanggan 

baru. 

 

 

2.1.3.2 Faktor Pendukung Inovasi 

 

Menurut Quinn (Hendro, 2011), faktor – faktor pendukung untuk 

tercapainya keberhasilan penerapan kemampuan inovatif adalah : 

1. Harus berorientasi pasar. 

 

2. Hubungan inovasi denggan pasar yang didalamnya terdapat 5C, yaitu : 

pesaing, persaingan, perubahan persaingan, penentu arah perubahan, dan 

perilaku konsumen. 

3. Mampu meningkatkan nilai tambah perusahaan. 

 

4. Adanya value added sehingga mampu menjadi pendogkrak pertumbuhan 

dan perkembangan perusahaan. 

5. Punya unsur efisiensi dan efektivitas. 

 

6. Tanpa adanya efisiensi dan efektivitas dari sebuah inovasi yang 

ditemukan, maka inovasi tersebut tidak mempunyai arti atau dampak bagi 

kemajuan perusahaan. 

7. Harus sejalan dengan visi dan misi perusahaan agar tidak menyimpang 

dari arah pertumbuhan usaha. 
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8. Inovasi harus berkelanjutan hingga menumbuhkan perusahaan menjadi 

lebih baik dan berkembang. 

 

 

2.1.3.3 Sumber Terjadinya Inovasi 

 

Menurut Hendro (2011) ada beberapa sumber yang bisa mendorong 

terjadinya sebuah inovasi. Sumber – sumber tersebut adalah : 

1. Perbedaan antara permintaan dan penawaran 

 

2. Penciptaan permintaan karena kecenderungan (trend) 

 

3. Perubahan (change) 

 

4. Masalah yang belum terpecahkan dalam jangka waktu yang lama 

 

5. Inovasi yang ditujukan untuk mengganti inovasi produknya sendiri 

 

 

 

2.1.3.4 Ciri Inovasi 

 

Menurut Yuningsih & Silaningsih (2020) dalam buku Manajemen Bisnis 

dan Inovasi, ciri dari inovasi dapat dijabarkan sebagai berikut : 

1. Memiliki kekhasan atau khusu artinya suatu inovasi memiliki ciri yang 

khas dalam arti ide, program, tatanan, sistem termasuk kemungkinan hasil 

yang diharapkan. 

2. Memiliki ciri atau unsur kebaruanm, dalam arti suatu inovasi harus 

memiliki kharakteristik sebuah karya dan buah pikiran yang memiliki 

kadar orsinalitas dan kebaruan. 

3. Program inovasi dilakukan melalui program yang terencana, dalam arti 

bahwa suatu inovasi dilakukan melalui suatu proses yang tidak tergesa- 
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gesa, namun kegiatan inovasi dipersiapkan secara matang dengan program 

yang jelas dan direncanakan terlebih dahulu. 

4. Inovasi yang digulirkan memiliki tujuan, program inovasi yang dlakukan 

harus memiliki arah yang ingin dicapai, termasuk arah dan strategi untuk 

mencapai tujuan tersebut. 

 

 

2.1.3.5 Indikator Inovasi 

 

Menurut Rayi & Aras (2021), indikator inovasi terdiri dari: 

 

1. Quality 

 

Kualitas produk merupakan hal terpenting dalam membuat keputusan 

pembelian dan berguna untuk mempertahankan atau meningkatkan kualita 

produk sesuai dengan karakteristik konsumen. 

2. Modification 

 

Aktivitas perubahan salah satu dari karakteristik produk yang ada atau 

menambahkan beberapa atribut produk. 

3. Market Need 

 

Produk yang dibuat seiring dengan adanya kebutuhan dari pasar yang 

sesuai dengan pemenuhan tuntutan konsumen. 

 

 

2.2 Penelitian Terdahulu 

 

Dalam mendukung penelitian ini, peneliti akan mereferensi beberapa 

penelitian terdahulu, yang akan digunakan untuk mendukung penelitian dalam 

melakukan penelitian ini, yaitu : 
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Tabel 2.1 

Penelitian Terdahulu 

 

No Peneliti (Tahun) Judul Penelitian Variabel Hasil Penelitian 

1. Yani Dahliani & 

Rohmat Hasanul 

Ahwal (2021) 

 

Jurnal Inovasi 

Penelitian, Vol. 2 No. 1 

Juni 2021 

ISSN Cetak 2722-9475 

ISSN Online 2722- 
9467 

Sinta 4 

Jember 

Kajian    Pengaruh 

Kualitas Produk, 

Harga, Lokasi, dan 

Promosi Terhadap 

Kepuasan Pelanggan 

pada Gieselin Food 

Sukser Makmur di 

Jember. 

Independen 

X1 = Kualitas 

Produk 

X2 = Harga 

X3 = Lokasi 

X4 = Promosi 

Dependen 

Y = Kepuasan 

Pelanggan 

Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa Kualitas Produk , 

Harga, Lokasi, dan Promosi 

berpengaruh signifikan 

terhadap Kepuasan Pelanggan. 

2. Muhammad Richo 

Rianto, Novita Wahyu 

Setyawati, Heni 

Rohaeni, Dewi Sri 

Woelandari 

(2022) 

 

Jurnal Ilmiah Ekonomi 

Islam, 8(02), 2159- 

2166 

ISSN: 2477-6157 
e-ISSN : 2579-6534 

Sinta 3 

Bekasi 

Pengaruh Harga, 

Promosi, dan Inovasi 

Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Provider 

Telkomsel Pada 

Generasi Milenial 

Muslim di Kota 

Bekasi. 

Independen 

X1 = Harga 

X2 = Promosi 

X3 = Inovasi 

 

Dependen 

Y = Kepuasan 

Pelanggan 

Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa Harga dan Inovasi 

berpengaruh  terhadap 

Kepuasan Pelanggan dan 

Promosi berpengaruh 

signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan . 

3. Abdul Gofur (2019) 
 

 

Jurnal Riset 

Manajemen dan Bisnis 

(JRMB) Fakultas 

Ekonomi UNIAT 

Vol.4, No.1 Februari 

2019: 37 – 44 

P-ISSN  2527–7502 

E-ISSN 2581-2165 

Sinta 3 

Jakarta 

Pengaruh Kualitas 

Pelayanan dan Harga 

Terhadap Kepuasan 

Pelanggan 

Independen 

X1 = Kualitas 

Pelayanan 

X2 = Harga 

Dependen 

Y = Kepuasan 

Pelanggan 

Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa kualitas pelayanan dan 

harga secara bersama-sama 

memiliki pengaruh yang 

positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. 
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No Peneliti (Tahun) Judul Penelitian Variabel Hasil Penelitian 

4. I Komang Linggar 

Yogi dan Komang 

Agus Satria 

Pramudana(2021) 

 

 

 

American Journal of 

Humanities and Social 

Sciences Research 

(AJHSSR) 

e-ISSN :2378-703X 

Volume-5, Issue-5, pp- 

44-52 

 

 
Bali 

The Effect of Ease of 

Transactions, Price 

and Perceived 

Usefulness  on 

Customer Satisfaction 

for Gopay’s Feature 

in 

Gojek Application 

Independent 

X1 = Ease of 

Transactions 

X2 = Price 
X3 = Perceived 

Usefulness 

 

 

 

Dependent 

Y = Customer 

Satisfaction 

The research results show that 

Ease of Transactions, Price, 

and Perceived Usefulness has 

a significant positive effect on 

Customer Satisfaction. 

5. Benjamin Diaw & 

Gideon Asare (2018) 

 

 

European Journal of 

Research and 

Reflection in 

Management Sciences 

 

 

 
China 

Effect of Innovation 

on Customer 

Satisfaction  and 

Customer Retention in 

The 

Telecommunication 

Industry in Ghana: 

Customers’ 

Perspectives 

Independent 

X1 = Innovation 

Dependent 

Y1 = Customer 
Satisfaction 

Y2 = Customer 
Retention 

The research results show that 

Innovation has a significant 

positive effect on Customer 

Satisfaction and Customer 

Retention. 

6. Diah Yulisetiarini and 

Yongky Ade 

Prahasta(2019) 

INTERNATIONAL 

JOURNAL OF 

SCIENTIFIC & 

TECHNOLOGY 

RESEARCH VOLUME 

8, ISSUE 03, MARCH 

2019 
ISSN 2277-8616 

The Effect Of Price, 

Service    Quality, 

Customer Value, And 

Brand Image  On 

Customers 

Satisfaction     Of 

Telkomsel  Cellular 

Operators In East 

Java Indonesia 

Independent 

X1 = Price 
X2 = Service Quality 

X3 = Customer 

Value 
X4 = Brand Image 

Dependent 

Y1 = Customer 

Satisfaction 

The research results show that 

Price, Service Quality, 

Customer Value, and Brand 

Image has a significant 

positive effect on Customer 

Satisfaction. 
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2.3 Kerangka Konseptual 

 

Kerangka konseptual yang akan digunakan dalam penelitian ini yaitu : 

 

Gambar 2.1 

Kerangka Konseptual Pengaruh Harga dan Inovassi Terhadap Kepuasan 

Pelanggan 
 

 

 

 

 

 

 

2.4 Hipotesis Penelitian 

Hipotesis adalah sebuah prediksi awal yang bersifat sementara terhadap 

pertanyaan penelitian yang diajukan, dan prediksi tersebut memerlukan pengujian 

empiris untuk memverifikasi kebenarannya. Berdasarkan kerangka konseptual 

diatas, maka dapat dibuat hipotesis penelitian sebagai berikut ini : 

H1: Terdapat pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan pada Usaha 

Angliss Bakehouse Cabang Multatuli Medan. 

H2: Terdapat pengaruh inovasi terhadap kepuasan pelanggan pada Usaha 

Angliss Bakehouse Cabang Multatuli Medan. 

H3: Terdapat pengaruh harga dan inovasi terhadap kepuasan pelanggan pada 

Usaha Angliss Bakehouse Cabang Multatuli Medan. 

Kepuasan Pelanggan 

(Y) 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

 

 

3.1 Lokasi dan Waktu Penelitian 

 

3.1.1 Lokasi Penelitian 

 

Lokasi penelitian dilakukan di Usaha Angliss Bakehouse Cabang 

Multatuli beralamat di Jalan Multatuli No 6 Medan, Sumatera Utara. 

 

 

3.1.2 Waktu Penelitian 

 

Waktu penelitian ini dimulai dari Februari 2024 sampai dengan April 

 

2024. 

 

 

 

3.2 Jenis dan Sumber Data 

 

3.2.1 Jenis Data 

 

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian 

kuantitatif dengan pendekatan deskriptif. Menurut Sugiyono (2016), metode 

penelitian kuantitatif dapat diartikan sebagai metode penelitian yang berlandaskan 

pada filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti pada populasi / sampel tertentu, 

teknik pengambilan sampel pada umumnya dilakukan secara random, 

pengumpulan data menggunakan instrumen penelitian, analisis data bersifat 

kuantitatif/statistik dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan. 
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3.2.2 Sumber Data 

 

Menurut Heryana (2020) dan Sadiah (2015) menyatakan sumber data 

dalam penelitian ada 2, yaitu : 

1. Data Primer 

 

Data primer adalah data sebagai informasi pertama dikumpulkan sendiri yang 

bersumber dari seseorang atau hasil eksperimen dalam subjek penelitian (first 

hand). Pada penelitian ini data primer diperoleh dengan menyebarkan kuisioner 

kepada konsumen. 

2. Data Sekunder 

 

Data sekunder merupakan data pendukung berupa data tertulis yang didapat 

secara tidak langsung melalui buku, dokumen, jurnal dan artikel yang terkait 

dengan topik penelitian. (second hand). 

 

 

3.3 Populasi dan Sampel 

 

3.3.1 Populasi Penelitian 

 

Menurut Sugiyono (2016), populasi adalah wilayah generalisasi yang 

terdiri atas objek atau subjek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu 

yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. 

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen yang berbelanja di Angliss 

Bakehouse Cabang Multatuli Medan pada tahun 2022 yang berjumlah 25.423 

orang. 
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3.3.2 Sampel Penelitian 

 

Menurut Somantri (2006), sampel adalah bagian kecil dari anggota 

populasi yang diambil menurut prosedur tertentu sehingga dapat mewakili 

populasinya. Dalam penelitian ini, peneliti akan menggunakan teknik non 

probability sampling dengan menggunakan accidental sampling dimana konsumen 

yang ditemui terlebih dahulu secara kebetulan akan dijadikan sebagai sampel. 

Menurut Sugiyono (2016), non probability sampling adalah teknik pengambilan 

sampel yang tidak memberi peluang atau kesempatan sama bagi setiap unsur atau 

anggota populasi untuk dipilih menjadi sampel. Pengambilan sampel pada 

penelitian ini menggunakan metode Slovin dalam Supriyanto & Iswandari (2017) 

dengan rumus sebagai berikut : 

𝑛 = 
𝑁 

 
 

1 + 𝑁𝑒2 

n = Total sampel 

 

N = Total populasi 

 

E = Toleransi kesalahan (5%) 
 

𝑛 = 
25.423 

 
 

1 + 25.423 (0,1)2 
 

𝑛 = 
25.423 

 
 

255,23 

n =  99,608 

 

 

 

Berdasarkan hasil yang didapat, jumlah sampel adalah sebanyak 100 

konsumen dengan tingkat kesalahan yang dapat ditolerir sebesar 10%. 
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3.4 Definisi Operasional Variabel Penelitian 

 

Definisi operasional variabel penelitian adalah suatu atribut atau sifat 

atau nilai dari obyek atau kegiatan yang memiliki variasi tertentu yang telah 

ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. 

Berikut ini adalah beberapa definisi operasional variabel penelitian yang akan 

digunakan dalam penelitian ini sebagai berikut : 

Tabel 3.1 

Definisi Operasional Variabel Penelitian 

 

Variabel Definisi Operasional Indikator Pengukuran 

Kepuasan 

Pelanggan (Y) 

Kepuasan pelanggan 

merupakan fungsi dari 

kinerja yang dianggap ada 

pada produk atau jasa dan 

harapan pembeli. 

 

 

 

 

 

 

Sumber: 

Kotler & Keller (2007) 

1. Kesesuaian harapan 

2. Minat berkunjung 

kembali 

3. Kesediaan 

merekomendasikan 

 

 

 

 

 

 

Sumber : 

Tjiptono (2009) 

 

 

 

 

 

 

 

Skala Likert 

Harga (X1) Harga disebutkan sebagai 

satuan moneter atau ukuran 

lainnya (termasuk barang dan 

jasa lainnya) yang ditukarkan 

agar memperoleh hak 

kepemilikan atau 

penggunaan suatu barang dan 

jasa. 

 

 

 

 

 

Sumber : 

Tjiptono (2008) 

1. Keterjangkauan harga 

2. Kesesuaian harga 

dengan kualitas produk 

3. Daya saing harga 

4. Harga dapat 

memengaruhi 

konsumen dalam 

pengambilan keputusan 

 

 

 

 

Sumber : 

Kotler & Keller (2007) 

 

 

 

 

 

 

 

 

Skala Likert 
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Variabel Definisi Operasional Indikator Pengukuran 

Inovasi (X2) Inovasi produk adalah 

konsep yang luas, mencakup 

ide-ide dan pelaksanaan ide 

terhadap suatu produk yang 

baru. 

 

Sumber : 

Thompson 

(2013) 

1. Quality 

2. Modification 

3. Market Need 

 

 

Sumber : 

Rayi & Aras (2021) 

 

 

 

 

Skala Likert 

 

 

3.5 Teknik Pengumpulan Data 

 

Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah: 

 

Menurut Sugiyono (2016), kuesioner / angket merupakan teknik 

pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberi seperangkat pertanyaan 

atau pernyataan tertulis kepada responden untuk dijawabnya. Dalam menentukan 

nilai jawaban digunakan Skala Likert sebagai skala ukur. Menurut Sugiyono (2016) 

dengan menggunakan Skala Likert dapat mengukur sikap, pendapat, dan persepsi 

seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena sosial. 

Tabel 3.2 

Skala Jawaban Kuesioner 

 

Jawaban Skor 

Sangat Setuju Sekali 5 

Setuju Sekali 4 

Setuju 3 

Kurang Setuju 2 

Tidak Setuju 1 
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3.6 Uji Validitas dan Reliabilitas 

 

Menemui tantangan dalam penelitian adalah suatu metode untuk 

memastikan akurasi dan ketidakberpihakan data yang diperoleh. Keberhasilan 

penelitian sangat bergantung pada keakuratan data, sehingga penting untuk 

memastikan bahwa kesimpulan yang diambil dapat diandalkan berdasarkan data 

yang tepat. Oleh karena itu, dalam penelitian ini, penting untuk mengevaluasi 

sejauh mana validitas dan reliabilitas instrumen pengukuran yang digunakan dapat 

diandalkan. 

 

 

3.6.1 Uji Validitas 

 

Menurut Ghozali (2013) uji validitas yaitu mengukur sah atau valid 

tidaknya suatu keuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada 

kuisioner mampu untuk mengungkapkan suatu yang akan di ukur oleh kuesioner 

tersebut yang dilakukan dengan membandingkan nilai r hitung (correlated item 

total correlations) dengan nilai r tabel. Apabila nilai r hitung > r tabel dan bernilai 

positif maka pernyataan tersebut dikatakan valid Ghozali (2013). Pengujian 

instrumen dalam penelitian ini menggunakan sampel sebanyak 30 responden 

Sugiyono (2016). Adapun nilai r tabel pada df = (n-2) atau 30 – 2 = 28 denggan 

tingkat probabilitas kesalahan 5% atau 0,05 yaitu 0,3610. 

 

 

3.6.2 Uji Reliabilitas 

 

Menurut Ghozali (2013), reliabilitas adalah alat untuk mengukur suatu 

kuesioner yang merupakan indikator dari variabel atau konstruk. Suatu kuesioner 
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dikatakan reliabel atau handal jika jawaban seseorang terhadap pernyataan adalah 

konsisten atau stabil dari waktu ke waktu. Salah satu cara untuk menguji ini adalah 

dengan melihat nilai Cronbach Alpha yang terbentuk. Menurut Ghozali (2013) 

instumen penelitian dikatakan reliabel jika Cronbach’s Alpha > 0,60. 

 

 

3.7 Teknik Analisa Data 

 

3.7.1 Uji Asumsi Klasik 

 

Syarat asumsi klasik yang harus dipenuhi tujuan pengujian asumsi klasik 

ini adalah untuk memberikan kepastian bahwa persamaan regresi yang didapatkan 

memiliki ketepatan dalam estimasi dan konsisten. Model regresi berganda sebelum 

data tersebut dianalisis adalah sebagai berikut: 

 

 

3.7.1.1 Uji Normalitas 

 

Menurut Nugroho (2005) merupakan uji yang dilakukan untuk mengetahui 

apakah di dalam model analisis regresi, variabel terkait dan variabel bebasnya 

sudah terdistribusi secara normal atau belum. Uji ini dapat menggunakan 3 metode 

analisis. Analisis tersebut meliputi analisis histogram, analisis grafik normal 

probability plot, dan analisis statistik One-Sample Kolmogorov-Smirnov. 

Menurut Priyatno (2018), uji normalitas dengan metode One Kolmogrov 

Smirnov kriteria pengujiannya adalah: 

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

 

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

 

Uji multikolinearitas menurut penjelasan Ghozali (2013) merupakan uji 

yang dilakukan untuk mengetahui apakah di dalam model analisis regresi terdapat 

hubungan anatara variabel bebas. Terjadi gejala multikoliniearitas jika nilai 

tolerance (TOL) nya berada di bawah nilai 0,1 dan nilai Variance Inflation Faktor 

(VIF) nya berada diatas nilai 10. 

 

 

3.7.1.3 Uji Heterokedastisitas 

 

Menurut Ghozali (2013), uji heteroskedastisitas digunakan untuk 

mengetahui apakah di dalam model analisis regresi terdapat perbedaan antar varians 

residual dari satu pengamatan ke pengamatan lainnya. Terjadi gejala 

heterokedastisitas jika di dalam grafik scatterplot terdapat pola – pola tertentu atau 

titik – titiknya tidak menyebar di atas maupun di bawah angka 0 pada sumbu Y 

(Santoso, 2006:251) 

 

 

3.8 Analisis Regresi Linier Berganda 

 

Menurut Sugiyono (2016), analisis regresi linier berganda adalah analisis 

yang dilakukan untuk mengetahui apakah dalam model analisis regresi terdapat 

pengaruh secara bersamaan antara variabel bebas (independen) dengan variabel 

terikatnya (dependen). Persamaan regresi dalam penelitian ini dapat dirumuskan 

sebagai berikut : 

Y = a + b1X1 + b2X2 + e 

 

Keterangan : Y = Rasio Tobin’s Q 
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a = Konstanta 

b1, b2 = nilai koefisien regresi dari masing-masing variabel bebas 

X1 = Variabel DAR 
X2 = Variabel DER 

e = Error Term (5%) 

 

 

3.9 Pengujian Hipotesis 

 

3.9.1 Pengujian Hipotesis Secara Parsial (Uji t) 

 

Uji parsial menurut penjelasan Kuncoro (2009) merupakan uji yang 

dilakukan untuk mengetahui apakah di dalam model analisis regresi terdapat 

pengaruh variabel bebas (independen) secara individual terhadap variabel 

terikatnya (dependen). Terdapat pengaruh secara parsial jika nilai thitung lebih besar 

dibandingkan dengan nilai ttabel. Tes ini menggunakan ambang signifikansi 0,05 dan 

desain dua sisi, dengan syarat : 

Ho : b1 , b2 = 0 : Artinya Harga ; Inovasi secara parsial tidak berpengaruh 

terhadap Kepuasan Pelanggan pada Usaha Angliss 

Bakehouse Cabang Multatuli Medan. 

Ha : b1 , b2 ≠ 0 : Artinya Harga ; Inovasi secara parsial berpengaruh 

terhadap Kepuasan Pelanggan pada Usaha Angliss 

Bakehouse Cabang Multatuli Medan. 

Dalam penelitian ini nilai t hitung akan dibandingkan dengan nilai t tabel, pada 

tingkat signifikan (α) = 5 %. Kriteria penilaian hipotesis pada uji t ini adalah : 

a. Jika ttabel ≤ thitung ≤ ttabel dan signifikansi > 0,05, maka Ho diterima dan Ha 

ditolak. 
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b. Jika thitung < ttabel atau > ttabel dan signifikansi < 0,05, maka Ho ditolak dan 

Ha diterima. 

 

 

3.9.2 Pengujian Hipotesis Secara Simultan (Uji F) 

 

Uji simultan menurut penjelasan Ghozali (2013) merupakan uji yang 

digunakan untuk meengetahui apakah semua variabel bebas (independen) yang 

dimasukkan dalam model analisis regresi mempunyai pengaruh secara bersama – 

sama terhadap variabel terikatnya (dependen). Jika nilai Fhitung > Ftabel dan nilai 

signifikansinya < 0,05 maka terdapat pengaruh secara bersama – sama antar 

variabel beba terhadap variabel terikatnya. Tes ini memiliki ambang batas 

signifikansi 0,05. Bentuk pemeriksaannya sebagai berikut : 

Ho : b1 = b2 = 0 : Artinya Harga ; Inovasi secara simultan tidak berpengaruh 

terhadap Kepuasan Pelanggan pada Usaha Angliss 

Bakehouse Cabang Multatuli Medan. 

Ha : b1 = b2 ≠ 0 : Artinya Harga ; Inovasi secara simultan berpengaruh 

terhadap Kepuasan Pelanggan pada Usaha Angliss 

Bakehouse Cabang Multatuli Medan. 

Dalam penelitian ini nilai F hitung akan dibandingkan dengan nilai F tabel, pada 

tingkat signifikan (α) = 5 %. Kriteria penilaian hipotesis pada uji F ini adalah : 

a. Jika Fhitung > Ftabel, maka Ho ditolak, dan Ha diterima 

b. Jika, Fhitung ≤ Ftabel, maka Ho diterima, dan Ha ditolak 
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3.9.3 Koefisien Determinasi (R2) 

 

Koefisien Determinasi (R
2
) digunakan untuk mengukur kemampuan 

variabel independen (X) dalam menjelaskan variabel dependen (Y). Nilai koefisien 

determinasi adalah antara nol dan satu. Jika R
2
 semakin kecil, maka kemampuan 

variabel – variabel independen dalam menjelaskan variasi variabel dependen 

rendah. Jika R
2
 semakin besar, maka kemampuan variabel – variabel independen 

dalam menjelaskan variabel dependen tinggi. Nilai yang mendekati satu berarti 

variabel – variabel independen memberikan hampir semua informasi yang 

dibutuhkan untuk memprediksi variasi variabel dependen Ghozali (2013) 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

 

4.1 Gambaran Umum Penelitian 

 

4.1.1 Sejarah Singkat Usaha Angliss Bakehouse Cabang Multatuli Medan 

 

Angliss Bakehouse memulai perjalanannya di Medan pada bulan Juni 2015, 

dengan pendirinya yang membawa pengalaman dua tahun dalam industri roti di 

Australia. Dedikasi dan keahlian yang dimiliki oleh pendirinya menjadi pondasi 

utama bagi Kepuasan Pelanggan roti dan kue ini. Keputusan untuk membuka 

Angliss Bakehouse tidak hanya didorong oleh peluang bisnis yang ada, tetapi juga 

oleh hasrat mendalam terhadap dunia pembuatan roti. Pada saat itu, Medan masih 

memiliki pilihan toko roti dan kue yang terbatas, sehingga kehadiran Angliss 

Bakehouse memberikan alternatif yang segar dan menarik bagi para pecinta bakery. 

Frans Lay, pendiri Angliss Bakehouse, memperhatikan potensi besar di 

Medan untuk menghadirkan produk roti dan kue yang tidak hanya lezat tetapi juga 

autentik. Dengan tekad yang kuat dan semangat yang tinggi, mereka memutuskan 

untuk melangkah maju dengan membuka toko roti dan kue mereka sendiri. 

Dukungan yang diberikan oleh komunitas lokal dan respons positif dari pelanggan 

telah menjadi pendorong yang kuat bagi Angliss Bakehouse, memperkuat posisinya 

sebagai salah satu destinasi utama untuk menikmati berbagai macam roti, kue, dan 

pastry yang lezat. 

 

Dengan pandangan jauh ke depan dan dedikasi terhadap kualitas, Angliss 

Bakehouse terus berupaya untuk memperluas dan meningkatkan penawarannya. 

Mereka tidak hanya berfokus pada kelezatan produk mereka, tetapi juga pada 

pengalaman pelanggan secara keseluruhan. Dengan pendekatan ini, mereka 

44 
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mencoba membangun hubungan yang kokoh dengan pelanggan mereka, 

menciptakan loyalitas yang kuat dan mendapatkan reputasi sebagai sumber 

terpercaya untuk produk roti dan kue berkualitas tinggi di kawasan tersebut. 

Melalui dedikasi, inovasi, dan pelayanan yang luar biasa, Angliss 

Bakehouse terus untuk mencoba menetapkan standar baru dalam industri roti dan 

kue di Medan sehingga mereka tidak hanya menjadi tujuan favorit bagi pecinta 

makanan lokal, tetapi juga menjadi pilihan utama bagi siapa saja yang mencari 

pengalaman kuliner. 

 

 

4.1.2 Visi dan Misi Usaha Angliss Bakehouse Cabang Multatuli Medan 

 

4.1.2.1 Visi Usaha Angliss Bakehouse Cabang Multatuli Medan 

 

Be one of the leading bake house in Indonesia. 

 

 

 

4.1.2.2 Misi Usaha Angliss Bakehouse Cabang Multatuli Medan 

 

Menyajikan produk baking dengan kualitas premium dan harga terjangkau 

serta memahami berbagai kebutuhan pastry dari masyarakat dan memberikan 

layanan yang terbaik. 

 

 

4.1.3 Struktur Organisasi Usaha Angliss Bakehouse Cabang Multatuli 

Medan 

Struktur organisasi merupakan aspek yang sangat vital dalam mencapai 

tujuan organisasi karena mengatur pembagian tugas, wewenang, dan tanggung 

jawab secara jelas. Dalam struktur organisasi, terdapat kerangka kerja yang 

menentukan arah dan aliran kerja yang optimal, yang pada gilirannya meningkatkan 
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Marketing Pramuniaga Baker Kasir 

Owner 

 

 

 

 

efisiensi dan efektivitas perusahaan. Usaha Angliss Bakehouse Cabang Multatuli 

Medan menerapkan struktur organisasi fungsional, di mana susunan organisasi 

didasarkan pada fungsi-fungsi khusus dalam perusahaan. Dengan demikian, setiap 

bagian memiliki tanggung jawab spesifik yang sesuai dengan fungsinya, yang 

memfasilitasi koordinasi yang lebih baik dan pencapaian tujuan organisasi secara 

efektif. 

Gambar 4.1 

Struktur Organisasi Usaha Angliss Bakehouse Cabang Multatuli Medan 

 

Sumber: Angliss Bakehouse, 2024 

 

Tugas dan wewenang dari masing – masing jabatan adalah sebagai berikut: 

1. Owner bertanggung jawab atas kepemilikan dan pengelolaan keseluruhan bisnis, 

mengambil keputusan strategis, dan mengelola keuangan, sumber daya manusia, 

serta operasional secara keseluruhan. 

2. Kasir bertanggung jawab atas transaksi keuangan di toko, menerima pembayaran 

dari pelanggan, dan mengelola kas harian serta melakukan pelaporan transaksi. 

3. Baker bertanggung jawab atas pembuatan roti dan kue dengan memastikan 

kualitas, rasa, dan konsistensi produk serta mengelola persediaan bahan baku dan 

peralatan dapur. 

4. Pramuniaga bertanggung jawab atas pelayanan pelanggan di toko, memnadu 

dan membantu pelanggan dalam memilih produk, mengatur penataan produk di 

toko dan menjaga kebersihan area penjualan. 
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5. Marketing bertanggung jawab atas strategi pemasaran dan promosi, 

mengembangkan dan melaksanakan kampanye iklan offline maupun online, dan 

mengelola media sosial serta situs web Angliss Bakehouse. 

 

 

4.2 Hasil Penelitian 

 

4.2.1 Karakteristik Responden 

 

Dalam karakteristik responden, dijelaskan tentang populasi yang menjadi 

fokus penelitian, termasuk profil responden yang diperoleh dari analisis data 

kuesioner. Dari pembagian kuisioner ke konsumen Angliss Bakehouse Cabang 

Multatuli Medan, data dikumpulkan dari 130 konsumen sebagai responden 

penelitian. Proses pengumpulan data difokuskan pada kriteria seperti jenis kelamin, 

usia, pernah membeli di tahun tertentu, dan metode pembayaran yang digunakan. 

Tabel 4.1 

Karakteristik Responden berdasarkan Jenis Kelamin 
 

No Jenis Kelamin Total Jumlah (%) 

1 Laki - Laki 54 orang 41,54 % 

2 Perempuan 76 orang 58,46 % 

 Total 130 orang 100% 

Sumber: Hasil Penelitian, 2024 (Data Diolah) 

Berdasarkan Tabel 4.1 di atas dapat dilihat bahwa dari 130 responden, 

responden yang berjenis kelamin laki – laki sebanyak 54 orang (41,54%) sedangkan 

yang berjenis kelamin perempuan sebanyak 76 orang (58,46%). Dengan demikian 

dapat diketahui bahwa dominan konsumen yang melakukan pembelian adalah 

perempuan. 
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Tabel 4.2 

Karakteristik Responden berdasarkan Usia 

 

No Usia Total Jumlah (%) 

1 Di bawah 21 Tahun 4 orang 3,07% 

2 21 Tahun sampai dengan 30 Tahun 79 orang 60,77 % 

3 31 Tahun sampai dengan 40 Tahun 42 orang 32,30 % 

4 Di atas 40 Tahun 5 orang 3,86 % 

 Total 130 orang 100% 

Sumber: Hasil Penelitian, 2024 (Data Diolah) 

 

Berdasarkan Tabel 4.2 di atas dapat dilihat bahwa dari 130 responden, 

responden yang berusia di bawah 21 tahun sebanyak 4 orang (3,07%), responden 

yang berusia 21 tahun sampai dengan 30 tahun sebanyak 79 orang (60,77%), 

responden yang berusia 31 tahun sampai dengan 40 tahun sebanyak 42 orang 

(32,30%), sedangkan yang berusia di atas 40 tahun sebanyak 5 orang (3,86%). 

Dengan demikian dapat diketahui bahwa dominan konsumen yang melakukan 

pembelian adalah yang berusia 21 sampai dengan 30 tahun. 

 

 

Tabel 4.3 

Karakteristik Responden berdasarkan Metode Pembayaran yang Digunakan 

 

No 
Metode Pembayaran yang 

          Digunakan  
Total Jumlah (%) 

1 Transfer Bank 41 orang 31,54 % 

2 Dompet Digital 60 orang 46,15 % 

3 QRIS 29 orang 22,31 % 

 Total 130 orang 100% 

Sumber: Hasil Penelitian, 2024 (Data Diolah) 

Berdasarkan Tabel 4.3 di atas dapat dilihat bahwa dari 130 responden, 

responden yang menggunakan metode pembayaran transfer bank sebanyak 41 

orang (31,54%), responden yang menggunakan metode pembayaran dompet digital 

sebanyak 60 orang (46,15%), sedangkan yang menggunakan metode pembayaran 
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QRIS sebanyak 29 orang (22,31%). Dengan demikian dapat diketahui bahwa 

dominan konsumen yang melakukan pembelian adalah yang menggunakan metode 

pembayaran dompet digital. 

 

 

4.2.2 Uji Validitas dan Reliabilitas 

 

4.2.2.1 Uji Validitas 

 

Menurut Ghozali (2013) uji validitas yaitu mengukur sah atau valid tidaknya 

suatu keuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada kuisioner 

mampu untuk mengungkapkan suatu yang akan di ukur oleh kuesioner tersebut 

yang dilakukan dengan membandingkan nilai r hitung (correlated item total 

correlations) dengan nilai r tabel. Menurut Priyatno, penilaian langsung terhadap 

koefisien korelasi dapat dilakukan dengan membandingkannya dengan nilai 

korelasi minimal 0,30, dan semua item dengan koefisien korelasi minimal 0,30 

dianggap memiliki daya pembeda yang baik. Skor total dihitung dengan 

menjumlahkan skor semua item pada satu variabel (Priyatno, 2013). 

Untuk menentukan nilai rtabel, kita menggunakan tabel r dengan derajat 

kebebasan df = n-2 pada tingkat signifikansi 5%, di mana n adalah jumlah sampel, 

yaitu 30. Dengan demikian, nilai derajat kebebasan df adalah 28. Jika kita merujuk 

kembali ke tabel r dengan tingkat signifikansi 0,05 untuk uji dua arah, maka kita 

dapat menemukan bahwa nilai korelasi minimal yang signifikan adalah 0,361. 

Berdasarkan hasil uji validitas untuk variabel penelitian yang dianalisis 

menggunakan SPSS 25 dapat dilihat pada Tabel 4.4 hingga Tabel 4.6 di bawah ini: 
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Tabel 4.4 

Hasil Uji Validitas Variabel Harga (X1) 
 

 

No 

 

Pernyataan 

Nilai Corrected 

Item Total 

Correlation 

Nilai Batas 

Minimal 

Korelasi 

 

Keterangan 

 

1 

Harga yang ditawarkan oleh 

Usaha Angliss Bakehouse 

Cabang Multatuli Medan sangat 

terjangkau oleh pelanggan. 

 

0.925 

 

0.361 

 

Valid 

 

2 

Usaha Angliss Bakehouse 

Cabang Multatuli Medan sering 
memberikan potongan harga. 

 

0.925 

 

0.361 

 

Valid 

 

 

3 

Harga yang ditetapkan pada 

Usaha Angliss Bakehouse 

Cabang Multatuli Medan sangat 

sebanding dengan kualitas 
produk yang didapat pelanggan. 

 

 

0.798 

 

 

0.361 

 

 

Valid 

 

 

4 

Harga yang ditetapkan pada 

Usaha Angliss Bakehouse 

Cabang Multatuli Medan sangat 

sesuai dengan keinginan 

pelanggan. 

 

 

0.901 

 

 

0.361 

 

 

Valid 

 

5 

Harga produk pada Usaha 

Angliss Bakehouse Cabang 

Multatuli Medan dapat bersaing 
dengan produk lain. 

 

0.825 

 

0.361 

 

Valid 

 

6 

Harga produk pada Usaha 

Angliss Bakehouse Cabang 

Multatuli Medan lebih 

ekonomis. 

 

0.833 

 

0.361 

 

Valid 

 

 

7 

Anda melakukan pembelian 

produk pada Usaha Angliss 

Bakehouse Cabang Multatuli 

Medan karena harga yang 

ditawarkan sangat terjangkau. 

 

 

0.834 

 

 

0.361 

 

 

Valid 

 

 

8 

Anda melakukan pembelian 

produk pada Usaha Angliss 

Bakehouse Cabang Multatuli 

Medan karena kualitas yang 

didapat sangat sebanding 

dengan harga yang ditetapkan. 

 

 

0.884 

 

 

0.361 

 

 

Valid 

Sumber: Hasil Penelitian, 2024 (Data Diolah) 

 

Berdasarkan pada Tabel 4.4 diatas, dapat dilihat bahwa berdasarkan hasil 

uji validitas untuk variabel harga, semua nilai Corrected Item-Total Correlation 

lebih besar dari nilai batas minimal korelasi 0.361 sehingga dapat disimpulkan 

bahwa semua pernyataan dalam kuesioner adalah valid. Pernyataan dengan nilai 
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paling tinggi terdapat pada pernyataan nomor 1 dan 2 dengan nilai 0.925 dan 

pernyataan dengan nilai paling rendah yaitu pada nomor 3 dengan nilai 0.798. 

Tabel 4.5 

Hasil Uji Validitas Variabel Inovasi (X2) 

No Pernyataan 

Nilai Corrected 

Item Total 
Correlation 

Nilai Batas 

Minimal 
Korelasi 

Keterangan 

 

1 

Kualitas produk yang dihasilkan 

Usaha Anglisss Bakehouse 

Cabang Multatuli Medan sangat 
memuaskan. 

 

0.878 

 

0.361 

 

Valid 

 

2 

Usaha Angliss Bakehouse 

Cabang Multatuli Medan 

memberikan inovasi terus 

menerus dalam produk mereka. 

 

0.893 

 

0.361 

 

Valid 

 

3 

Usaha Angliss Bakehouse 

Cabang Multatuli Medan sering 

melakukan modifikasi atau 

perubahan kecil pada produk 

ataupun layanan mereka. 

 

0.903 

 

0.361 

 

Valid 

 

 

4 

Modifikasi dalam produk dan 

layanan yang dilakukan oleh 

Usaha Angliss Bakehouse 

Cabang Multatuli Medan 

meningkatkan pengalaman 
berbelanja para konsumen. 

 

 

0.744 

 

 

0.361 

 

 

Valid 

 

5 

Inovasi yang dilakukan oleh 

Usaha Angliss Bakehouse 

Cabang Multatuli Medan sangat 
relevan dengan tren saat ini. 

 

0.878 

 

0.361 

 

Valid 

 

 

6 

Inovasi yang dilakukan oleh 

Usaha Angliss Bakehouse 

Cabang Multatuli Medan telah 

memenuhi apa yang diharapkan 

oleh pelanggan. 

 

 

0.809 

 

 

0.361 

 

 

Valid 

Sumber: Hasil Penelitian, 2024 (Data Diolah) 

Berdasarkan pada Tabel 4.5 diatas, dapat dilihat bahwa berdasarkan hasil 

uji validitas untuk variabel inovasi, semua nilai Corrected Item-Total Correlation 

lebih besar dari nilai batas minimal korelasi 0.361 sehingga dapat disimpulkan 

bahwa semua pernyataan dalam kuesioner adalah valid. Pernyataan dengan nilai 

paling tinggi terdapat pada pernyataan nomor 3 dengan nilai 0.903 dan pernyataan 

dengan nilai paling rendah yaitu pada nomor 4 dengan nilai 0.744. 
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Tabel 4.6 

Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) 
 

No 

 

Pernyataan 

Nilai Corrected 

Item Total 

Correlation 

Nilai Batas 

Minimal 

Korelasi 

 

Keterangan 

 

1 

Karyawan pada Usaha Angliss 

Bakehouse Cabang Multatuli Medan 

memberikan pelayanan yang sangat 

baik. 

 

0.917 

 

0.361 

 

Valid 

 

2 

Produk yang ditawarkan pada Usaha 

Angliss Bakehouse Cabang 

Multatuli Medan sesuai dengan 

harapan pelanggan. 

 

0.912 

 

0.361 

 

Valid 

 

 

3 

Pelanggan berminat untuk 

melakukan pembelian kembali pada 

Usaha Angliss Bakehouse Cabang 

Multatuli Medan karena harga 

produk yang ditawarkan. 

 

 

0.802 

 

 

0.361 

 

 

Valid 

 

4 

Pelanggan berminat untuk 

melakukan pembelian kembali pada 

Usaha Angliss Bakehouse Cabang 

Multatuli Medan karena kemudahan 
dalam melakukan transaksi. 

 

0.912 

 

0.361 

 

Valid 

 

5 

Saya akan merekomendasikan 

Usaha Angliss Bakehouse Cabang 

Multatuli Medan karena harga 

produk yang ditawarkan 

 

0.872 

 

0.361 

 

Valid 

 

6 

Saya akan merekomendasikan 

Usaha Angliss Bakehouse Cabang 

Multatuli Medan karena kemudahan 

dalam melakukan transaksi. 

 

0.886 

 

0.361 

 

Valid 

Sumber: Hasil Penelitian, 2024 (Data Diolah) 

Berdasarkan pada Tabel 4.6 diatas, dapat dilihat bahwa berdasarkan hasil 

uji validitas untuk variabel kepuasan pelanggan menunjukkan semua nilai 

Corrected Item-Total Correlation lebih besar dari nilai batas minimal korelasi 

0.361 sehingga dapat disimpulkan bahwa semua pernyataan dalam kuesioner 

adalah valid. Pernyataan dengan nilai paling tinggi terdapat pada pernyataan nomor 

1 dengan nilai 0.917 dan pernyataan dengan nilai paling rendah yaitu pada nomor 

3 dengan nilai 0.802. 



53 

STIE Eka Prassetya 

 

 

 

 

 

 

4.2.2.2 Uji Reliabilitas 

 

Menurut Ghozali (2013), reliabilitas adalah alat untuk mengukur suatu 

kuesioner yang merupakan indikator dari variabel atau konstruk. Suatu kuesioner 

dikatakan reliabel atau handal jika jawaban seseorang terhadap pernyataan adalah 

konsisten atau stabil dari waktu ke waktu. Salah satu cara untuk menguji ini adalah 

dengan melihat nilai Cronbach Alpha yang terbentuk. Menurut Ghozali (2013) 

instumen penelitian dikatakan reliabel jika Cronbach’s Alpha > 0,60. Hasil 

pengujian reliabilitas variabel harga, inovasi dan kepuasan pelanggan dapat dilihat 

pada tabel 4.7 dibawah ini : 

Tabel 4.7 

Hasil Uji Reliabilitas 

 

No Variabel 
Cronbach’s 

Alpha 
Jumlah Peryataan 

1 Harga (X1) 0.952 8 

2 Inovasi (X2) 0.927 6 
3 Kepuasan Pelanggan (Y) 0.942 6 

Sumber: Hasil Penelitian, 2024 (Data Diolah) 

 

Pada Tabel 4.7 diatas dapat dilihat bahwa seluruh pernyataan untuk variabel 

Harga (X1) tersebut memiliki nilai Cronbach’s Alpha 0.952 diatas 0.6 sehingga 

reliabilitas variabel ini dapat dinyatakan reliabel. Kemudian seluruh pernyataan 

untuk variabel Inovasi (X2) tersebut memiliki nilai Cronbach’s Alpha 0.927 diatas 

0.6 sehingga reliabilitas variabel ini dapat dinyatakan reliabel. Dan seluruh 

pernyataan untuk variabel kepuasan pelanggan (Y) tersebut memiliki nilai 

Cronbach’s Alpha 0.942 diatas 0.6 sehingga reliabilitas variabel ini dapat 

dinyatakan reliabel. 
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4.2.3 Uji Asumsi Klasik 

 

4.2.3.1 Uji Normalitas 

 

Menurut Nugroho (2005) merupakan uji yang dilakukan untuk mengetahui 

apakah di dalam model analisis regresi, variabel terkait dan variabel bebasnya 

sudah terdistribusi secara normal atau belum. Uji ini dapat menggunakan 3 metode 

analisis. Analisis tersebut meliputi analisis histogram, analisis grafik normal 

probability plot, dan analisis statistik One-Sample Kolmogorov-Smirnov. 

Menurut Priyatno (2018), uji normalitas dengan metode One Kolmogrov 

Smirnov kriteria pengujiannya jika nilai signifikansi > 0,05, maka data berdistribusi 

normal sedangkan jika nilai signifikansi < 0,05, maka data tidak berdistribusi 

normal 

1. Pengujian Grafik 

 

a. Grafik Histogram 

 

Jika grafik histogram menampilkan pola yang mengikuti kurva normal atau 

membentuk bentuk lonceng, ini menandakan bahwa data memiliki distribusi 

normal. Hasil pengujian grafik histogram yang dapat dilihat pada Lampiran 12 

diketahui bahwa titik data tersebar sekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis 

diagonal. Grafik histogram juga menunjukkan pola distribusi yang mendekati 

normal. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa asumsi normalitas untuk 

regresi dianggap terpenuhi. 

 

 

b. Grafik Normal P-P Plot 

 

Normal Probability Plot of Regression menunjukkan grafik data yang 

digunakan untuk mengevaluasi distribusi data apakah berdistribusi normal atau 



55 

STIE Eka Prassetya 

 

 

 

 

 

 

tidak. Jika grafik Normal Probability Plot of Regression mengikuti garis diagonal, 

maka data dianggap berdistribusi normal. Hasil pengujian grafik normal P-P Plot 

yang dapat dilihat pada Lampiran 12 diketahui bahwa garis-garis mengikuti pola 

garis diagonal. Ini menandakan bahwa data berdistribusi normal dan memenuhi 

asumsi pengujian normalitas. 

 

 

2. Pengujian Statistik 

 

Menurut Priyatno, uji normalitas dengan metode One Kolmogrov Smirnov 

 

kriteria pengujiannya adalah (Priyatno, 2013): 

 

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

 

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

 

Hasil pengujian statistik One Sample Kolmogorv-Smirnov dapat dilihat 

pada Lampiran 12 diketahui bahwa hasil pengujian normalitas Kolmogorov- 

Smirnov menunjukkan nilai tingkat signifikansi sebesar 0,200, yang lebih besar dari 

nilai alpha yang ditetapkan sebesar 0,05. Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa 

distribusi data memenuhi asumsi normalitas berdasarkan pengujian statistik. 

 

 

4.2.3.2 Uji Multikolinearitas 

 

Uji multikolinearitas menurut penjelasan Ghozali (2013) merupakan uji 

yang dilakukan untuk mengetahui apakah di dalam model analisis regresi terdapat 

hubungan anatara variabel bebas. Terjadi gejala multikoliniearitas jika nilai 

tolerance (TOL) nya berada di bawah nilai 0,1 dan nilai Variance Inflation Faktor 

(VIF) nya berada diatas nilai 10. 
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Hasil untuk pengujian multikolinieritas dapat dilihat pada Lampiran 10 dan 

dapat diamati bahwa nilai toleransi untuk variabel harga adalah 0,286 (lebih besar 

dari 0,10) dan inovasi adalah 0,286 (juga lebih besar dari 0,10), sedangkan nilai 

VIF untuk harga adalah 3,501 (lebih kecil dari 10) dan VIF untuk inovasi adalah 

3,501 (juga lebih kecil dari 10). Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa tidak 

ada indikasi adanya masalah multikolinieritas antara variabel harga dan inovasi. 

 

 

4.2.3.3 Uji Heterokedastisitas 

 

Menurut Ghozali (2013), uji heteroskedastisitas digunakan untuk 

mengetahui apakah di dalam model analisis regresi terdapat perbedaan antar varians 

residual dari satu pengamatan ke pengamatan lainnya. Terjadi gejala 

heterokedastisitas jika di dalam grafik scatterplot terdapat pola – pola tertentu atau 

titik – titiknya tidak menyebar di atas maupun di bawah angka 0 pada sumbu Y 

(Santoso, 2006:251). Hasil pengujian heterokedastisitas dapat dilihat pada 

Lampiran 11 dan diketahui bahwa titik-titik pada grafik Scatterplot tersebar secara 

acak dan tidak membentuk pola tertentu baik di atas maupun di bawah angka 0 pada 

sumbu Y. Hal ini menunjukkan bahwa tidak ada tanda-tanda heteroskedastisitas 

dalam data. 

 

 

4.2.4 Teknik Analisis Data 

 

4.2.4.1 Analisis Regresi Linier Berganda 

 

Menurut Sugiyono (2016), analisis regresi linier berganda adalah analisis 

yang dilakukan untuk mengetahui apakah dalam model analisis regresi terdapat 

pengaruh secara bersamaan antara variabel bebas (independen) dengan variabel 
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terikatnya (dependen). Persamaan regresi dalam penelitian ini dapat dirumuskan 

sebagai berikut : 

Y = a + b1X1 + b2X2 + e 

 

Keterangan : Y = Rasio Tobin’s Q 

a = Konstanta 

b1, b2 = nilai koefisien regresi dari masing-masing variabel bebas 

X1 = Variabel DAR 
X2 = Variabel DER 

e = Error Term (5%) 
 

 

Hasil untuk pengujian analisis regresi linier berganda dapat dilihat pada 

Lampiran 13 dan diketahui pada Unstandardized Coefficeints bagian B diperoleh 

persamaan regresi linier berganda yaitu dengan rumus berikut : 

Kepuasan Pelanggan = 3.693 + 0.412 Harga + 0.270 Inovasi + e 

 

Berdasarkan persamaan diatas maka dapat diuraikan sebagai berikut : 

 

1. Konstanta (α) = 3,693 menunjukkan nilai konstanta, jika nilai variabel bebas 

(X1) yaitu harga dan variabel (X2) yaitu inovasi bernilai 0 maka kepuasan 

pelanggan adalah sebesar 3,693. 

2. Koefisien X1 (b1) = 0,412 menunjukkan bahwa variabel harga (X1) 

berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan sebesar 0,412. Artinya 

setiap peningkatan harga (X1) sebesar 1 satuan, maka kepuasan pelanggan 

akan meningkat sebesar 41,2%. 

3. Koefisien X2 (b2) = 0,270 menunjukkan bahwa variabel inovasi (X2) 

berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan sebesar 0,270. Artinya 

setiap peningkatan inovasi (X2) sebesar 1 satuan, maka kepuasan pelanggan 

akan meningkat sebesar 27%. 
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4.2.4.2 Pengujian Hipotesis Secara Parsial (Uji t) 

 

Uji parsial menurut penjelasan Kuncoro (2009) merupakan uji yang 

dilakukan untuk mengetahui apakah di dalam model analisis regresi terdapat 

pengaruh variabel bebas (independen) secara individual terhadap variabel 

terikatnya (dependen). Terdapat pengaruh secara parsial jika nilai thitung lebih besar 

dibandingkan dengan nilai ttabel. Tes ini menggunakan ambang signifikansi 0,05 dan 

desain dua sisi, dengan syarat : 

Ho : b1 , b2 = 0   :    Artinya harga ; inovasi secara parsial tidak berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan pada Usaha Angliss 

Bakehouse Cabang Multatuli Medan. 

Ha : b1 , b2 ≠ 0  : Artinya  harga  ;  inovasi  secara  parsial  berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan pada Usaha Angliss 

Bakehouse Cabang Multatuli Medan. 

Dalam penelitian ini nilai t hitung akan dibandingkan dengan nilai t tabel, pada 

tingkat signifikan (α) = 5 %. Kriteria penilaian hipotesis pada uji t ini adalah : 

a. Jika ttabel ≤ thitung ≤ ttabel dan signifikansi > 0,05, maka Ho diterima dan Ha 

ditolak 

b. Jika thitung < ttabel atau > ttabel dan signifikansi < 0,05, maka Ho ditolak dan 

Ha diterima 

Penentuan dalam menentukan nilai ttabel maka diperlukan adanya derajat 

bebas, dengan rumus df = n – k = 100 – 3 = 97 sehingga didapatkan nilai ttabel adalah 

sebesar 1,984. Sedangkan nilai thitung akan diperoleh dengan menggunakan bantuan 

program SPSS, kemudian akan dibandingkan dengan nilai ttabel pada tingkat α = 5%. 
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Hasil uji thitung dapat dilihat pada Lampiran 13. Dari hasil pengujian tersebut, maka 

dapat dijelaskan sebagai berikut: 

H1 : Adanya pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan pada Usaha 

Angliss Bakehouse Cabang Multatuli Medan 

Pada harga (X1) terlihat bahwa nilai thitung (5,197) > ttabel (1,984) dengan 

tingkat signifikan 0,000 < 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa harga secara 

parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Usaha 

Angliss Bakehouse Cabang Multatuli Medan. 

 

H2 : Adanya pengaruh inovasi terhadap kepuasan pelanggan pada Usaha 

Angliss Bakehouse Cabang Multatuli Medan 

Pada inovasi (X2) terlihat bahwa nilai thitung (2,607) > ttabel (1,984) dengan 

tingkat signifikan 0,011 < 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa inovasi secara 

parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Usaha 

Angliss Bakehouse Cabang Multatuli Medan. 

 

4.2.4.3 Pengujian Hipotesis Secara Simultan (Uji f) 

Uji simultan menurut penjelasan Ghozali (2013) merupakan uji yang 

digunakan untuk meengetahui apakah semua variabel bebas (independen) yang 

dimasukkan dalam model analisis regresi mempunyai pengaruh secara bersama – 

sama terhadap variabel terikatnya (dependen). Jika nilai Fhitung > Ftabel dan nilai 

signifikansinya < 0,05 maka terdapat pengaruh secara bersama – sama antar 

variabel beba terhadap variabel terikatnya. Tes ini memiliki ambang batas 

signifikansi 0,05. Bentuk pemeriksaannya sebagai berikut : 
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Ho : b1 = b2 = 0 : Artinya harga ; inovasi secara simultan tidak berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan pada Usaha Angliss 

Bakehouse Cabang Multatuli Medan. 

Ha : b1 = b2 ≠ 0 : Artinya harga ; inovasi secara simultan berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan pada Usaha Angliss 

Bakehouse Cabang Multatuli Medan. 

Dalam penelitian ini nilai Fhitung akan dibandingkan dengan nilai Ftabel, pada 

tingkat signifikan (α) = 5 %. Kriteria penilaian hipotesis pada uji F ini adalah: 

a. Jika Fhitung > Ftabel, maka Ho ditolak, dan Ha diterima 

b. Jika Fhitung ≤ Ftabel, maka Ho diterima, dan Ha ditolak 

Penentuan dalam menentukan nilai Ftabel, maka diperlukan adanya derajat 

bebas dengan rumus: 

a. df (pembilang) = k – 1 = 3 – 1 = 2 

 

b. df (penyebut) = n – k = 100 – 3 = 97 

Keterangan : 

n = Jumlah populasi penelitian 

 

k = Jumlah variabel bebas dan terikat 

 

Dengan diketahuinya df (pembilang) adalah 2 dan df (penyebut) adalah 97, 

maka dapat diperolah nilai Ftabel adalah 3,09. Sedangkan nilai Fhitung akan diperoleh 

dengan menggunakan program SPSS, kemudian akan dibandingkan dengan nilai 

Ftabel pada tingkat α = 5%. Hasil uji Fhitung dapat dilihat pada Lampiran 13. Dari hasil 

pengujian tersebut, maka dapat dijelaskan sebagai berikut: 
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H3 : Adanya pengaruh harga dan inovasi terhadap kepuasan pelanggan 

pada Usaha Angliss Bakehouse Cabang Multatuli Medan 

Pada Tabel 4.12 diatas, dapat dilihat bahwa nilai Fhitung (99,429) > Ftabel 

(3,09) dengan signifikansi 0,000 < 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa harga 

dan inovasi secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan pada Usaha Angliss Bakehouse Cabang Multatuli Medan. 

 

4.2.4.4 Uji Koefisien Determinasi (R2) 

 

Koefisien Determinasi (R
2
) digunakan untuk mengukur kemampuan 

variabel independen (X) dalam menjelaskan variabel dependen (Y). Nilai koefisien 

determinasi adalah antara nol dan satu. Jika R
2
 semakin kecil, maka kemampuan 

variabel – variabel independen dalam menjelaskan variasi variabel dependen 

rendah. Jika R
2
 semakin besar, maka kemampuan variabel – variabel independen 

dalam menjelaskan variabel dependen tinggi. Nilai yang mendekati satu berarti 

variabel – variabel independen memberikan hampir semua informasi yang 

dibutuhkan untuk memprediksi variasi variabel dependen Ghozali (2013). Hasil 

pengujian koefisien determinasi (R
2
) dapat dilihat pada Lampiran 13 dan dapat 

diketahui bahwa nilai R Square (R
2
) atau koefisien determinasi yang diperoleh 

sebesar 0.672 artinya variabel kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel 

harga dan inovasi sebesar 67,2% sedangkan sisanya 32,8% dipengaruhi oleh 

variabel – variabel lainnya yang tidak diteliti dalam penelitian ini, seperti 

kemudahan transaksi, kompetensi kewirausahaan, promosi, dan lain-lain. 
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4.2.4.5 Kontribusi Variabel 

 

Variabel harga dan inovasi tentu saja memiliki besar nilai pengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan. Selain uji R square, penting untuk mengetahui seberapa besar 

kekuatan masing – masing dari variabel harga dan inovasi terhadap kepuasan 

pelanggan. Berikut pengujiannya: 

Tabel 4.8 

Hasil Peran Dominan Variabel Bebas 

Variables Entered/Removed
a
 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

1 Harga (X1) . Stepwise (Criteria: Probability-of-F-to-enter 

<= .050, Probability-of-F-to-remove >= .100). 

2 Inovasi (X2) . Stepwise (Criteria: Probability-of-F-to-enter 

<= .050, Probability-of-F-to-remove >= .100). 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y) 

Sumber: Hasil Penelitian, 2024 (Data Diolah) 

 

Dari hasil pengujian tersebut, diketahui bahwa variabel harga memberikan 

pengaruh yang lebih dominan terhadap keputusan pembelian karena posisinya yang 

berada diurutan paling atas setelah variabel inovasi. Selanjutnya, perlu untuk 

mengetahui seberapa besar kekuatan kontribusi masing – masing variabel bebas 

dalam menjelaskan kekuatan pengaruhnya terhadap kepuasan pelanggan. Untuk 

mengetahui kontribusi masing – masing variabel bebas, maka harus mengetahui 

terlebih dahulu nilai koefisien korelasinya yang hasil pengujiannya dapat dilihat 

pada Lampiran 13. Selanjutnya mencari seberapa besar kontribusi harga dan inovasi 

terhadap kepuasan pelanggan. Rumus untuk mencari kontribusi variabel X terhadap 

Y adalah sebagai berikut: 

Kontribusi Variabel X = Koefisien Standardized x Koefisien Korelasi 

Berdasarkan rumus tersebut, maka berikut adalah perhitungan untuk 

mengetahui kontribusi secara parsial dari harga terhadap Keputusan Pembelian: 
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1. Kontribusi harga = 0,566 x 0,762 = 0,43163 

 

2. Kontribusi inovasi = 0,284 x 0,849 = 0,24132 

 

3. Kontribusi secara simultan = 0,43163 + 0,24132 = 0,67295 adalah sama 

dengan besarnya Rsquare 

Berdasarkan perhitungan tersebut, maka dapat dijelaskan beberapa hal 

dalam uraian berikut ini: 

1. Besarnya kontribusi harga terhadap kepuasan pelanggan adalah sebesar 

0,43163, ini artinya secara parsial harga mampu menjelaskan kekuatan 

pengaruhnya terhadap kepuasan pelanggan sebesar 43,1%. 

2. Besarnya kontribusi inovasi terhadap kepuasan pelanggan adalah sebesar 

0,24132, ini artinya secara parsial inovasi mampu menjelaskan kekuatan 

pengaruhnya terhadap kepuasan pelanggan sebesar 24,1%. 

3. Besarnya kontribusi secara simultan terhadap kepuasan pelanggan adalah 

sebesar 0,67295, ini artinya harga dan inovasi secara bersamaan mampu 

menjelaskan kekuatan pengaruhnya terhadap kepuasan pelanggan sebesar 

67,2%. Hasil ini selaras dengan nilai R square pada hasil pengujian 

koefisien determinasi. 

 

 

4.3 Pembahasan 

 

4.3.1 Pengaruh Harga terhadap Kepuasan Pelanggan 

 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis secara parsial dengan menggunakan 

uji-t, diketahui bahwa terdapat pengaruh positif yang signifikan secara parsial 

antara harga terhadap kepuasan pelanggan pada Usaha Angliss Bakehouse Cabang 

Multatuli Medan. 
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Berdasarkan variabel harga dengan indikator keterjangkauan harga, 

kesesuaian harga dengan kualitas produk, daya saing harga, dan harga dapat 

memengaruhi konsumen dalam pengambilan keputusan. Dengan hal ini dapat 

ditunjukkan bahwa pada hasil penelitian ini, pemilik Usaha Angliss Bakehouse 

Cabang Multatuli Medan menawarkan harga produk yang sangat terjangkau oleh 

pelanggan dan sering memberikan potongan harga pada produk mereka. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Yani 

Dahliani dan Rohmat Hasanul Ahwal (2021) dimana hasil penelitian menunjukkan 

bahwa harga secara parsial maupun simultan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. 

 

 

4.3.2 Pengaruh Inovasi terhadap Kepuasan Pelanggan 

 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis secara parsial dengan menggunakan 

uji-t, diketahui bahwa terdapat pengaruh positif yang signifikan secara parsial 

antara inovasi terhadap kepuasan pelanggan pada Usaha Angliss Bakehouse 

Cabang Multatuli Medan. 

Berdasarkan variabel inovasi dengan indikator quality, modification, dan 

market need. Dengan hal ini dapat ditunjukkan bahwa pada hasil penelitian ini, 

pemilik Usaha Angliss Bakehouse Cabang Multatuli Medan terus berinovasi dalam 

dengan sering melakukan modifikasi atau perubahan kecil pada produk atau 

layanan mereka. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh 

Muhammad Richo Rianto, Novita Wahyu Setyawati, Heni Rohaeni, dan Dewi Sri 

Woelandari (2022) dimana hasil penelitian menunjukkan bahwa inovasi secara 
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parsial maupun simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. 

 

 

4.3.3 Pengaruh Harga dan Inovasi Terhadap Kepuasan Pelanggan 

 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis secara simultan dengan 

menggunakan uji-F, diketahui bahwa variabel harga dan inovasi memiliki nilai 

Fhitung (99,249) > Ftabel (3,09) dengan signifikansi 0,000 < 0,05 sehingga dapat 

disimpulkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan secara simultan antara harga 

dan inovasi terhadap kepuasan pelanggan pada Usaha Angliss Bakehouse Cabang 

Multatuli Medan. 

Berdasarkan variabel kepuasan pelanggan dengan indikator kesesuaian 

harapan, minat berkunjung kembali, dan kesediaan merekomendasikan. Dengan hal 

ini memperlihatkan bahwa kepuasan pelanggan Usaha Angliss Bakehouse Cabang 

Multatuli Medan sebagian besar dipengaruhi oleh pelayanan yang sangat baik yang 

dilakukan oleh karyawan Usaha Angliss Bakehouse Cabang Multatuli Medan. 

Nilai R Square (R
2
) atau koefisien determinasi yang diperoleh sebesar 0,621 

artinya variabel kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel harga dan 

inovasi sebesar 67,2% sedangkan sisanya 32,8% dipengaruhi oleh variabel – 

variabel lain yang tidak diteliti pada penelitian ini, seperti kemudahan transaksi, 

kompetensi kewirausahaan, promosi, dan lain-lain. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh 

Muhammad Richo Rianto, Novita Wahyu Setyawati, Heni Rohaeni, dan Dewi Sri 

Woelandari (2022) dengan judul “Kajian Pengaruh Kualitas Produk, Harga, Lokasi, 

dan Promosi terhadap Kepuasan Pelanggan pada Gieselin Food Sukser Makmur di 
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Jember” yang mengatakan bahwa harga dan motivasi wirausaha secara simultan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada mahasiswa 

manajemen Fakultas Ekonomi Dan Bisnis. 



STIE Eka Prasetya 

 

 

 

BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

 

5.1 Kesimpulan 

 

Berdasarkan hasil dan pembahasan penelitian, maka penulis membuat 

beberapa kesimpulan sebagai berikut ini : 

1. Hasil Uji-t menunjukkan bahwa harga secara parsial memiliki pengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Usaha Angliss 

Bakehouse Cabang Multatuli Medan. 

2. Hasil Uji-t menunjukkan bahwa Inovasi secara parsial memiliki pengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Usaha Angliss 

Bakehouse Cabang Multatuli Medan. 

3. Hasil Uji-F menunjukkan bahwa harga dan inovasi secara simultan 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada 

Usaha Angliss Bakehouse Cabang Multatuli Medan. 

 

 

5.2 Saran Akademis 

Saran - saran yang dapat diberikan kepada akademis adalah : 

 

1. Menambah Variabel Penelitian 

 

Bagi peneliti selanjutnya yang ingin meneliti atau melanjutkan penelitian 

ini, disarankan untuk dapat meneruskan penelitian ini dengan mencari 

variabel - variabel lain yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan pada 

Usaha Angliss Bakehouse Cabang Multatuli Medan selain variabel harga 

dan inovasi. 
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2. Perluasan Cakupan Geografis 

 

Salah satu keterbatasan dalam penelitian ini adalah jumlah sampel yang 

kurang beragam karena pembagian angket hanya diambil dari konsumen 

pada Usaha Angliss Bakehouse Cabang Multatuli Medan. Selanjutnya 

diharapkan penelitian berikut mampu memperluas cakupan wilayahnya 

misalnya kawasan usaha bakehouse yang ada di Kota Medan. 

3. Menambah Jumlah Responden 

 

Sehubungan dengan keterbatasan waktu, tenaga dan biaya, penelitian ini 

hanya mengambil 100 orang responden sebagai sampel. Dengan demikian, 

untuk penelitian selanjutnya diharapkan untuk meningkatkan jumlah 

responden sehingga lebih dapat mewakili keadaan yang sebenarnya. 

 

 

5.3 Implikasi Manajerial 

 

Berdasarkan analisa yang telah penulis lakukan, maka didapatkan hasil 

implikasi yang dapat diberikan kepada Usaha Angliss Bakehouse Cabang 

Multatuli Medan sebagai berikut : 

1. Harga pada Usaha Angliss Bakehouse Cabang Multatuli Medan harus 

dipertahankan dengan cara sebagai berikut: 

a. Usaha Angliss Bakehouse Cabang Multatuli Medan dapat 

mempertahankan harga yang sebanding dengan kualitas yang 

didapatkan sehingga pelanggan akan tetap melakukan pembelian 

ulang. 



 

 

 

b. Usaha Angliss Bakehouse Cabang Multatuli Medan dapat 

mempertahankan harga yang terjangkau dan lebih sering memberikan 

potongan harga kepada konsumen sehingga konsumen akan menjadi 

lebih loyal dan akan terus melakukan pembelian ulang. 

2. Inovasi pada Usaha Angliss Bakehouse Cabang Multatuli Medan perlu 

ditingkatkan dengan cara sebagai berikut : 

a. Usaha Angliss Bakehouse Cabang Multatuli Medan dapat terus 

melakukan modifikasi kecil pada produk dan layanan mereka untuk 

meningkatkan pengalaman berbelanja para konsumen. 

b. Usaha Angliss Bakehouse Cabang Multatuli Medan dapat terus 

melakukan modifikasi kecil pada produk dan layanan mereka 

sehingga produk dan layanan mereka akan menjadi lebih baik dari 

sebelumnya. 
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LAMPIRAN 1 

LEMBARAN KUISIONER 

 

 

PENGARUH HARGA DAN INOVASI TERHADAP KEPUASAN 

PELANGGAN PADA USAHA ANGLISS BAKEHOUSE 

CABANG MULTATULI MEDAN 

 
Responden yang terhormat, 

Saya mohon kesediaan Saudara/i untuk menjawab pertanyaan maupun pernyataan 

pada kuisioner penelitian ini. Seluruh infomasi yang Saudara/i berikan adalah 

sebagai data penelitian dalam rangka penyusunan Skripsi. Atas waktu dan 

kesediaan Saudara/i dalam mengisi kuisioner ini, saya mengucapkan terima kasih 

yang sebesar – besarnya. 

I. Identitas Responden 

1. Nama : 

 

2. Jenis Kelamin :  Laki – Laki 

Perempuan 

3. Usia :  < 21 Tahun 

21 – 30 Tahun 

 

31 – 40 Tahun 

 

> 40 Tahun 

 

4. Metode Pembayaran yang Digunakan: Transfer Bank 

Dompet Digital 

QRIS 



 

 

 

 

 

II. Petunjuk Pengisian 

 

Saudara/i diharapkan hanya memilih salah satu jawaban yang paling sesuai dengan 

pendapat saudara dengan cara memberikan tanda checklist () pada kotak 

yang tersedia. 

Pilihan Jawaban : 

 STS : Sangat Setuju Sekali 

 SS : Setuju Sekali 

 S : Setuju 

 KS : Kurang Setuju 

 TS : Tidak Setuju 

 

 

 

 

 

 

HARGA 

No. Perrnyataan STS SS S KS TS 

Keterjangkauan Harga 

 

1. 

Harga yang ditawarkan oleh Usaha 

Angliss Bakehouse Cabang 

Multatuli Medan sangat terjangkau 

oleh pelanggan. 

     

 

2. 

Usaha Angliss Bakehouse Cabang 

Multatuli Medan sering 

memberikan potongan harga. 

     

Kesesuaian Harga Dengan Kualitas Produk 

 

3. 

Harga yang ditetapkan pada Usaha 

Angliss Bakehouse Cabang 

Multatuli Medan sangat sebanding 

dengan kualitas produk yang 

didapat pelanggan. 

     

 

4. 

Harga yang ditetapkan pada Usaha 

Angliss Bakehouse Cabang 

Multatuli Medan sangat sesuai 

dengan keinginan pelanggan. 

     



 

 

 

Daya Saing Harga 

 

5. 

Harga produk pada Usaha Angliss 

Bakehouse Cabang Multatuli 

Medan dapat bersaing dengan 

produk lain. 

     

6. 
Harga produk pada Usaha Angliss 

Bakehouse Cabang Multatuli 

Medan lebih ekonomis. 

     

Harga Dapat Memengaruhi Konsumen Dalam Pengambilan Keputusan 

 

7. 

Anda melakukan pembelian produk 

pada Usaha Angliss Bakehouse 

Cabang Multatuli Medan karena 

harga yang ditawarkan sangat 
terjangkau. 

     

 

 

8. 

Anda melakukan pembelian produk 

pada Usaha Angliss Bakehouse 

Cabang Multatuli Medan karena 

kualitas yang didapat sangat 

sebanding dengan harga yang 

ditetapkan. 

     

 

 

 

 

 

INOVASI 

No. Pernyataan STS SS S KS TS 

Quality 

 

1. 

Kualitas produk yang dihasilkan 

Usaha Anglisss Bakehouse Cabang 

Multatuli Medan sangat 

memuaskan. 

     

 

2. 

Usaha Angliss Bakehouse Cabang 

Multatuli Medan memberikan 

inovasi terus menerus dalam 

produk mereka. 

     

Modification 

 

3. 

Usaha Angliss Bakehouse Cabang 

Multatuli Medan sering melakukan 

modifikasi atau perubahan kecil 

pada produk ataupun layanan 

mereka. 

     



 

 

 

 

 

4. 

Modifikasi dalam produk dan 

layanan yang dilakukan oleh Usaha 

Angliss Bakehouse Cabang 

Multatuli Medan meningkatkan 

pengalaman berbelanja para 

konsumen. 

     

Market Need 

 

5. 

Inovasi yang dilakukan oleh Usaha 

Angliss Bakehouse Cabang 

Multatuli Medan sangat relevan 
dengan tren saat ini. 

     

 

6. 

Inovasi yang dilakukan oleh Usaha 

Angliss Bakehouse Cabang 

Multatuli Medan telah memenuhi 

apa yang diharapkan oleh 

pelanggan. 

     

 

 

 

 

KEPUASAN PELANGGAN 

No. Perrnyataan STS SS S KS TS 

Kesesuaian Harapan 

 

1 

Karyawan pada Usaha Angliss 

Bakehouse Cabang Multatuli 

Medan memberikan pelayanan 

yang sangat baik. 

     

 

2. 

Produk yang ditawarkan pada 

Usaha Angliss Bakehouse Cabang 

Multatuli Medan sesuai dengan 

harapan pelanggan. 

     

Minat Berkunjung Kembali 

 

3. 

Pelanggan berminat untuk 

melakukan pembelian kembali pada 

Usaha Angliss Bakehouse Cabang 

Multatuli Medan karena harga 

produk yang ditawarkan. 

     

 

 

4. 

Pelanggan berminat untuk 

melakukan pembelian kembali pada 

Usaha Angliss Bakehouse Cabang 

Multatuli Medan karena 

kemudahan dalam melakukan 

transaksi. 

     



 

 

 

Kesediaan Merekomendasikan 

 

5. 

Saya akan merekomendasikan 

Usaha Angliss Bakehouse Cabang 

Multatuli Medan karena harga 

produk yang ditawarkan 

     

 

6. 

Saya akan merekomendasikan 

Usaha Angliss Bakehouse Cabang 

Multatuli Medan karena 

kemudahan dalam melakukan 

transaksi. 

     



 

 

 

LAMPIRAN 2 

TABULASI DATA VALIDITAS DAN RELIABILITAS 
 

 

 

RESPONDEN 
HARGA (X1) TOTAL 

X1 P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 

1 4 5 3 5 4 4 5 5 35 

2 4 5 3 3 4 5 2 4 30 

3 4 5 4 5 4 3 4 5 34 

4 4 5 5 3 5 4 4 3 33 

5 5 4 5 4 4 5 4 4 35 

6 5 5 2 5 4 5 4 5 35 

7 4 4 3 5 4 5 5 3 33 

8 4 5 4 3 5 3 5 4 33 

9 5 5 5 5 3 2 4 5 34 

10 4 5 4 5 4 5 4 5 36 

11 5 3 4 4 4 4 3 5 32 

12 5 5 3 4 3 4 2 4 30 

13 5 5 4 5 5 4 4 4 36 

14 5 4 5 5 2 3 5 5 34 

15 4 5 3 4 5 4 5 4 34 

16 2 2 3 2 1 2 3 3 18 

17 1 1 2 3 3 1 1 1 13 

18 2 2 2 1 1 2 2 1 13 

19 2 2 1 1 1 1 2 3 13 

20 3 1 2 2 3 2 1 2 16 

21 2 1 3 2 1 3 2 2 16 

22 2 2 1 2 2 2 1 1 13 

23 2 2 2 2 1 1 3 2 15 

24 2 1 2 2 2 2 2 2 15 

25 2 1 1 1 2 2 3 3 15 

26 2 2 2 2 2 2 2 1 15 

27 2 2 1 2 2 2 1 1 13 

28 1 2 3 1 3 2 2 3 17 

29 2 2 1 2 1 2 1 2 13 

30 2 2 2 1 1 1 2 1 12 



 

 

 

RESPONDEN 
INOVASI (X2) TOTAL 

X2 P1 P2 P3 P4 P5 P6 

1 4 4 2 5 5 4 24 

2 5 5 5 3 4 4 26 

3 3 5 5 5 5 4 27 

4 4 4 3 4 5 5 25 

5 4 5 4 4 3 5 25 

6 4 5 5 3 3 5 25 

7 4 4 4 3 4 5 24 

8 5 4 2 3 5 3 22 

9 4 4 5 5 4 2 24 

10 4 5 4 3 4 5 25 

11 5 4 5 4 5 5 28 

12 5 3 5 4 5 3 25 

13 5 3 4 5 4 3 24 

14 4 3 4 5 5 5 26 

15 5 4 5 5 4 5 28 

16 3 2 1 4 1 2 13 

17 1 1 2 2 3 3 12 

18 1 1 1 3 1 1 8 

19 2 2 2 4 3 3 16 

20 2 2 1 1 1 3 10 

21 1 1 1 3 2 1 9 

22 2 1 1 2 1 2 9 

23 1 2 2 3 2 1 11 

24 1 2 1 1 2 2 9 

25 1 1 1 2 3 1 9 

26 3 2 1 1 1 1 9 

27 1 2 2 1 1 1 8 

28 3 1 1 2 2 4 13 

29 2 1 1 1 2 3 10 

30 3 1 1 2 2 3 12 



 

 

 

RESPONDEN 
KEPUASAN PELANGGAN (Y) TOTAL 

Y P1 P2 P3 P4 P5 P6 

1 5 5 5 5 4 4 28 

2 5 4 4 5 4 4 26 

3 5 4 4 5 4 4 26 

4 4 3 5 4 4 5 25 

5 4 4 4 4 4 4 24 

6 4 4 1 4 3 5 21 

7 4 5 3 4 2 4 22 

8 3 5 2 4 3 5 22 

9 4 5 4 4 5 4 26 

10 5 5 2 3 3 5 23 

11 5 4 4 5 4 4 26 

12 5 5 4 5 3 4 26 

13 5 5 3 5 4 5 27 

14 4 4 5 4 4 4 25 

15 5 4 4 4 5 4 26 

16 1 2 2 2 2 3 12 

17 1 1 2 1 2 2 9 

18 2 2 3 1 1 2 11 

19 3 2 1 3 2 1 12 

20 3 1 2 1 1 2 10 

21 1 2 1 1 2 1 8 

22 1 2 1 1 2 1 8 

23 2 1 1 3 2 1 10 

24 2 1 3 3 3 1 13 

25 1 1 1 2 2 2 9 

26 2 2 1 1 2 3 11 

27 2 1 2 3 2 1 11 

28 1 2 2 2 2 1 10 

29 3 1 1 2 1 1 9 

30 2 1 2 1 2 1 9 



LAMPIRAN 3 
 

 

HASIL ANALISIS DATA VALIDITAS HARGA (X1) 
 

 

 



LAMPIRAN 4 
 

 

HASIL ANALISIS DATA RELIABILITAS HARGA (X1)\ 
 

 

 



LAMPIRAN 5 
 

 

HASIL ANALISIS DATA VALIDITAS INOVASI (X2) 
 

 

 



LAMPIRAN 6 
 

 

HASIL ANALISIS DATA RELIABILITAS INOVASI (X2) 
 

 

 



LAMPIRAN 7 
 

 

HASIL ANALISIS DATA VALIDITAS KEPUASAN PELANGGAN (Y) 
 

 

 



LAMPIRAN 8 
 

 

HASIL ANALISIS DATA RELIABILITAS KEPUASAN PELANGGAN (Y) 
 

 

 



LAMPIRAN 9 
 

 

TABULASI KUISIONER RESPONDEN 
 

 

 

RESPONDEN 
HARGA (X1) TOTAL 

X1 P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 

1 4 5 3 5 4 4 5 5 35 

2 4 5 3 3 4 5 2 4 30 

3 4 5 4 5 4 3 4 5 34 

4 4 5 5 3 5 4 4 3 33 

5 5 4 5 4 4 5 4 4 35 

6 5 5 2 5 4 5 4 5 35 

7 4 4 3 5 4 5 5 3 33 

8 4 5 4 3 5 3 5 4 33 

9 5 5 5 5 3 2 4 5 34 

10 4 5 4 5 4 5 4 5 36 

11 5 3 4 4 4 4 3 5 32 

12 5 5 3 4 3 4 2 4 30 

13 5 5 4 5 5 4 4 4 36 

14 5 4 5 5 2 3 5 5 34 

15 4 5 3 4 5 4 5 4 34 

16 4 5 3 5 4 5 5 5 36 

17 5 5 4 5 4 4 4 3 34 

18 4 5 4 5 5 3 4 5 35 

19 4 4 4 4 4 5 3 4 32 

20 5 5 4 3 4 5 4 5 35 

21 4 5 3 4 4 3 5 5 33 

22 5 3 5 4 4 5 4 4 34 

23 5 5 5 5 3 2 5 5 35 

24 4 5 3 5 4 4 5 5 35 

25 5 4 3 4 5 2 4 3 30 

26 5 5 3 3 3 5 4 4 32 

27 5 5 4 5 3 4 5 5 36 

28 4 4 5 5 4 4 5 5 36 

29 5 5 3 4 4 5 5 5 36 

30 5 4 4 5 3 4 5 4 34 

30 5 4 5 4 5 4 4 5 36 

31 5 5 4 4 4 3 4 4 33 

32 5 4 2 4 5 4 4 5 33 

33 5 2 5 5 5 3 5 5 35 

34 5 4 5 5 4 5 4 5 37 

35 4 5 5 5 4 5 4 5 37 

36 4 5 5 2 5 3 5 4 33 



 

 

 

RESPONDEN 
HARGA (X1) TOTAL 

X1 P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 

37 5 3 4 5 4 5 3 4 33 

38 5 4 4 4 5 4 5 5 36 

39 5 5 3 5 3 3 4 5 33 

40 5 3 5 5 4 4 3 4 33 

41 3 5 5 3 4 5 4 5 34 

42 5 5 4 5 5 5 4 3 36 

43 5 4 5 5 3 5 5 5 37 

44 5 5 5 3 5 4 4 5 36 

45 5 5 4 5 4 4 5 3 35 

46 5 4 5 4 4 3 5 5 35 

47 4 5 2 5 5 3 4 4 32 

48 3 3 3 3 3 2 3 3 23 

49 3 2 2 2 3 3 2 2 19 

50 3 3 3 3 2 3 2 2 21 

51 3 3 3 3 2 2 2 2 20 

52 2 3 3 2 3 3 2 3 21 

53 3 2 3 3 3 3 2 2 21 

54 2 3 3 3 3 2 3 3 22 

55 2 2 2 3 3 2 2 3 19 

56 3 2 3 3 2 2 2 3 20 

57 3 2 2 3 2 2 2 2 18 

58 4 4 5 5 4 4 5 2 33 

59 5 3 5 3 5 4 4 5 34 

60 4 4 3 5 4 4 4 4 32 

61 5 5 3 5 4 3 4 4 33 

62 4 5 3 5 5 5 4 5 36 

63 5 5 3 4 4 5 3 5 34 

64 5 4 5 4 4 3 5 4 34 

65 5 5 5 3 5 5 5 5 38 

66 5 5 4 5 4 4 4 4 35 

67 5 3 4 5 3 4 5 5 34 

68 5 5 4 5 4 4 3 5 35 

69 5 5 4 3 2 5 5 4 33 

70 4 5 4 5 4 5 4 5 36 

71 5 3 5 5 3 3 5 5 34 

72 4 5 3 5 5 4 4 5 35 

73 5 5 4 5 3 4 3 5 34 

74 5 4 5 4 5 5 5 5 38 

75 4 5 4 5 4 4 3 4 33 

76 5 5 3 5 4 4 3 3 32 

77 5 3 5 4 4 3 3 4 31 

78 4 4 5 5 3 4 5 5 35 



 

 

 

RESPONDEN 
HARGA (X1) TOTAL 

X1 P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 

79 5 3 5 3 4 5 5 5 35 

80 4 5 3 4 4 5 5 4 34 

81 5 4 5 2 5 5 5 5 36 

82 5 4 5 4 4 4 4 3 33 

83 5 5 5 3 3 4 3 5 33 

84 5 3 5 5 4 3 4 4 33 

85 5 3 4 5 5 3 5 5 35 

86 4 5 5 4 4 4 5 4 35 

87 4 4 5 4 5 2 4 5 33 

88 5 5 5 5 5 4 4 3 36 

89 4 4 5 5 4 5 4 5 36 

90 5 4 5 3 5 4 4 5 35 

91 5 3 4 5 3 4 5 4 33 

92 4 3 5 5 3 4 3 4 31 

93 5 3 5 5 4 5 3 4 34 

94 5 4 5 5 4 4 5 4 36 

95 5 3 5 5 4 5 4 5 36 

96 4 5 4 5 4 5 5 4 36 

97 5 5 4 5 4 3 4 4 34 

98 5 3 5 5 4 3 5 5 35 

99 5 4 5 4 4 5 3 4 34 

100 4 5 3 5 4 4 5 5 35 

Total 445 415 403 423 391 388 400 422 3287 



 

 

 

RESPONDEN 
INOVASI (X2) TOTAL 

X2 P1 P2 P3 P4 P5 P6 

1 4 4 2 5 5 4 24 

2 5 5 5 3 4 4 26 

3 3 5 5 5 5 4 27 

4 4 4 3 4 5 5 25 

5 4 5 4 4 3 5 25 

6 4 5 5 3 3 5 25 

7 4 4 4 3 4 5 24 

8 5 4 2 3 5 3 22 

9 4 4 5 5 4 2 24 

10 4 5 4 3 4 5 25 

11 5 4 5 4 5 5 28 

12 5 3 5 4 5 3 25 

13 5 3 4 5 4 3 24 

14 4 3 4 5 5 5 26 

15 5 4 5 5 4 5 28 

16 5 2 5 3 5 3 23 

17 5 3 5 4 5 4 26 

18 4 4 5 3 5 4 25 

19 5 5 3 4 5 5 27 

20 5 4 5 4 5 4 27 

21 5 5 3 5 5 5 28 

22 5 4 4 4 5 4 26 

23 5 4 4 5 5 5 28 

24 4 5 4 4 5 4 26 

25 4 2 5 4 5 3 23 

26 4 2 4 5 4 4 23 

27 5 5 5 2 5 5 27 

28 4 5 2 5 4 5 25 

29 4 5 4 5 2 5 25 

30 5 3 4 5 4 4 25 

31 5 2 3 5 4 4 23 

32 4 4 5 3 3 4 23 

33 4 5 4 5 4 4 26 

34 5 4 5 4 4 5 27 

35 5 4 5 5 4 4 27 

36 5 4 5 4 5 3 26 

37 4 5 5 3 3 5 25 

38 5 3 2 4 5 5 24 

39 4 5 5 4 5 5 28 

40 5 4 5 5 3 4 26 

41 5 5 3 5 4 4 26 

42 4 3 5 5 4 4 25 



 

 

 

RESPONDEN 
INOVASI (X2) TOTAL 

X2 P1 P2 P3 P4 P5 P6 
        

43 3 4 5 4 4 5 25 

44 4 4 5 4 4 3 24 

45 5 3 4 5 3 4 24 

46 4 2 5 5 4 5 25 

47 4 3 4 2 5 4 22 

48 5 4 4 5 5 4 27 

49 3 2 3 2 3 2 15 

50 2 2 2 3 2 3 14 

51 2 2 3 3 2 3 15 

52 3 3 2 2 3 3 16 

53 3 2 3 3 2 2 15 

54 3 3 3 3 3 2 17 

55 3 2 2 3 3 3 16 

56 2 3 3 2 3 2 15 

57 2 3 2 3 3 3 16 

58 3 3 2 3 2 2 15 

59 5 3 5 5 4 5 27 

60 5 5 4 4 4 3 25 

61 3 4 4 5 3 4 23 

62 5 4 4 5 4 3 25 

63 5 2 4 5 4 4 24 

64 5 5 4 3 4 5 26 

65 5 4 4 5 4 5 27 

66 3 5 4 4 5 4 25 

67 5 5 4 3 5 5 27 

68 5 4 4 5 4 4 26 

69 4 4 4 5 4 5 26 

70 5 4 5 4 5 5 28 

71 5 3 5 4 4 5 26 

72 4 3 5 5 4 5 26 

73 5 5 4 5 4 5 28 

74 4 4 4 5 4 5 26 

75 5 4 4 3 5 5 26 

76 4 3 4 5 5 4 25 

77 5 5 3 5 4 4 26 

78 5 5 4 5 4 4 27 

79 5 5 4 5 5 4 28 

80 5 4 4 5 5 5 28 

81 4 3 5 4 3 3 22 

82 5 3 5 5 3 5 26 

83 5 4 4 5 4 4 26 



 

 

 

RESPONDEN 
INOVASI (X2) TOTAL 

X2 P1 P2 P3 P4 P5 P6 

84 5 4 5 4 2 3 23 

85 5 5 4 4 5 3 26 

86 5 3 5 5 4 4 26 

87 4 5 5 4 4 5 27 

88 4 4 5 4 4 5 26 

89 5 5 4 5 4 4 27 

90 5 4 5 5 4 4 27 

91 5 3 4 5 5 4 26 

92 5 5 3 5 5 5 28 

93 5 4 4 5 5 3 26 

94 4 3 5 5 4 4 25 

95 5 3 5 4 4 5 26 

96 4 5 4 5 5 4 27 

97 5 3 5 5 5 3 26 

98 5 5 5 3 5 5 28 

99 4 5 5 5 4 4 27 

100 4 2 4 4 5 4 23 

Total 435 381 410 418 411 407 2462 



 

 

 

RESPONDEN 
KEPUASAN PELANGGAN (Y) TOTAL 

Y P1 P2 P3 P4 P5 P6 

1 5 5 5 5 4 4 28 

2 5 4 4 5 4 4 26 

3 5 4 4 5 4 4 26 

4 4 3 5 4 4 5 25 

5 4 4 4 4 4 4 24 

6 4 4 3 4 3 5 23 

7 4 5 3 4 2 4 22 

8 3 5 2 4 3 5 22 

9 4 5 4 4 5 4 26 

10 5 5 2 3 3 5 23 

11 5 4 4 5 4 4 26 

12 5 5 4 5 3 4 26 

13 5 5 3 5 4 5 27 

14 4 4 5 4 4 4 25 

15 5 4 4 4 5 4 26 

16 5 4 4 4 5 5 27 

17 3 5 4 2 4 4 22 

18 4 5 3 4 4 4 24 

19 4 2 3 5 5 4 23 

20 4 5 4 5 3 5 26 

21 4 4 4 5 4 4 25 

22 5 4 4 3 4 5 25 

23 5 4 5 4 5 4 27 

24 5 4 4 4 5 4 26 

25 5 5 3 5 4 4 26 

26 5 4 3 4 3 4 23 

27 4 4 4 2 5 3 22 

28 4 4 4 5 5 4 26 

29 4 5 5 5 5 5 29 

30 5 5 4 5 4 4 27 

31 2 5 4 4 4 5 24 

32 3 4 4 5 2 5 23 

33 4 5 4 3 5 5 26 

34 4 5 4 4 5 5 27 

35 5 3 5 5 4 5 27 

36 5 4 3 5 2 4 23 

37 4 4 4 4 4 4 24 

38 5 5 2 4 3 4 23 

39 3 4 5 5 5 4 26 

40 4 3 3 5 5 4 24 

41 4 4 3 3 4 3 21 

42 5 5 4 5 3 5 27 



 

 

 

RESPONDEN 
KEPUASAN PELANGGAN (Y) TOTAL 

Y P1 P2 P3 P4 P5 P6 

43 4 3 5 4 4 5 25 

44 4 5 4 5 2 3 23 

45 4 3 3 4 5 5 24 

46 4 4 5 4 4 4 25 

47 4 5 3 5 4 4 25 

48 5 4 5 5 4 4 27 

49 3 3 3 3 2 3 17 

50 2 3 2 2 2 2 13 

51 3 2 3 3 3 3 17 

52 2 2 3 2 3 2 14 

53 2 3 3 4 2 2 16 

54 2 2 2 2 3 3 14 

55 3 3 3 3 3 2 17 

56 3 3 2 3 3 3 17 

57 2 3 2 2 2 3 14 

58 3 3 3 3 3 2 17 

59 4 4 3 4 2 5 22 

60 5 5 3 4 5 4 26 

61 3 4 3 4 4 4 22 

62 3 5 4 4 5 5 26 

63 5 5 3 4 5 4 26 

64 4 5 5 5 3 4 26 

65 4 4 3 5 5 5 26 

66 5 5 2 5 5 3 25 

67 5 5 4 4 3 3 24 

68 5 4 4 3 4 4 24 

69 5 4 5 4 4 5 27 

70 4 5 3 4 3 4 23 

71 4 4 3 3 4 5 23 

72 5 3 3 3 4 5 23 

73 2 5 2 5 3 3 20 

74 4 5 2 3 5 5 24 

75 5 4 3 4 5 4 25 

76 4 5 3 3 5 5 25 

77 4 4 4 5 5 4 26 

78 4 4 4 4 2 5 23 

79 3 5 4 4 3 5 24 

80 5 4 4 4 5 4 26 

81 4 5 3 5 3 5 25 

82 4 5 2 4 5 5 25 

83 5 5 3 5 4 3 25 

84 4 4 4 4 5 5 26 



 

 

 

RESPONDEN 
KEPUASAN PELANGGAN (Y) TOTAL 

Y P1 P2 P3 P4 P5 P6 

85 5 4 3 3 5 4 24 

86 3 4 5 4 5 5 26 

87 4 2 4 4 4 4 22 

88 5 4 5 5 4 4 27 

89 4 4 4 5 4 4 25 

90 5 3 3 5 5 5 26 

91 5 5 3 3 4 4 24 

92 5 4 3 3 4 4 23 

93 4 4 5 5 4 4 26 

94 4 3 3 3 5 3 21 

95 3 4 4 5 5 5 26 

96 5 3 3 4 5 5 25 

97 4 5 3 4 5 4 25 

98 5 5 3 4 5 4 26 

99 5 4 4 3 5 4 25 

100 5 5 4 5 4 4 27 

Total 411 412 355 404 395 411 2388 



LAMPIRAN 10 
 

 

HASIL UJI MULTIKOLINEARITAS 
 

 



LAMPIRAN 11 
 

 

HASIL UJI HETEROKEDASTISITAS 
 

 

 



LAMPIRAN 12 
 

 

HASIL UJI NORMALITAS 

 

 

1. GRAFIK HISTOGRAM 
 

 

 

2. GRAFIK NORMAL P PLOT 
 



 

 

 

3. KOLGOMOROV SMIRNOV 



 

 

 

LAMPIRAN 13 

HASIL UJI ANALISIS REGRESI LINIER BERGANDA, UJI HIPOTESIS, 

UJI KOEFISIEN DETERMINASI 

 

 

1. ANALISIS REGRESI LINIER BERGANDA 
 

 

 

2. UJI HIPOTESIS 

a. UJI t 
 

 

b. UJI F 
 



 

 

 

3. KOEFISIEN DETERMINASI 
 



LAMPIRAN 14 
 

 

HASIL PERAN DOMINAN VARIABEL BEBAS 

 

 
Variables Entered/Removed

a
 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

1 Harga (X1) . Stepwise (Criteria: Probability-of-F-to-enter 

<= .050, Probability-of-F-to-remove >= .100). 

2 Inovasi (X2) . Stepwise (Criteria: Probability-of-F-to-enter 

<= .050, Probability-of-F-to-remove >= .100). 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y) 



LAMPIRAN 15 
 

 

SURAT IZIN RISET 
 

 

 



LAMPIRAN 16 
 

 

SURAT IZIN RISET 
 

 

 

 



LAMPIRAN 17 
 

 

KARTU PESERTA SEMPRO 
 

 

 



LAMPIRAN 18 
 

 

KARTU BIMBINGAN 
 

 

 



 

 

 

 



 

 

Penulis 

Kelvin 

 

LAMPIRAN 19 

DAFTAR RIWAYAT HIDUP 

 

 

DATA PRIBADI 

Nama : Kelvin 

Tempat / Tanggal Lahir : Medan, 14 April 2002 

Jenis Kelamin : Laki - Laki 

Alamat : Jl. K.L. Yos Sudarso Lr. 13C No. 26 

Medan 

Alamat Email : kelvinwen48@gmail.com 

Agama : Buddha 

Status : Belum Menikah 

Handphone (HP) : 0821 6508 3945 

 

RIWAYAT PENDIDIKAN 

9. Tahun 2006 s/d Tahun 2008 : TK Swasta Sutomo 1 Medan 

10. Tahun 2008 s/d Tahun 2014 : SD Swasta Sutomo 1 Medan 

11. Tahun 2014 s/d Tahun 2017 : SMP Swasta Sutomo 1 Medan 

12. Tahun 2017 s/d Tahun 2020 : SMA Swasta Sutomo 1 Medan 

13. Tahun 2020 s/d Tahun 2024 : Program Sarjana (S-1) STIE Eka Prasetya 

Medan 

 

RIWAYAT PENDIDIKAN 

1.Tahun 2020 s/d Tahun 2024 : Staff WKS SMA Swasta Hang Kesturi 

Medan 

 

DATA ORANG TUA 

Nama Ayah : Boen Khoi Njan (Alm.) 

Nama Ibu : Tio Luan Eng 

Pekerjaan : Karyawan Yayasan DCBC Medan 

Handphone (HP) : 0822 7602 9192 

Alamat : Jl. K.L. Yos Sudarso Lr. 13C No. 26 

Medan 

 

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

 

 

Medan, 5 Juni 2024 

mailto:kelvinwen48@gmail.com

