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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, FAKTOR EMOSIONAL 

 DAN TESTIMONI ORANG LAIN TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN 

DONAT KAHISHA 

 

ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui : 1) Pengaruh Kualitas 

Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen Donat Kahisha dan berapa besar 

pengaruhnya. 2) Pengaruh Faktor Emosional terhadap Kepuasan Konsumen 

Donat Kahisha secara persial dan berapa besar pengaruhnya. 3)Pengaruh 

Testimoni terhadap Kepuasan Konsumen Donat kahisha secara persial dan 

berapa besar pengaruhnya. 4) Pengaruh Faktor Emosional dan Testimoni orang 

lain terhadap Kepuasan Konsumen Donat Kahisha secara simultan dan berapa 

besar pengaruhnya .Populasi dalam penelitian ini adalah Pelanggan Donat 

Kahisha. Selanjutnya penetapan jumlah sampel dengan accidental sampling yaitu 

didasarkan pada kenyataan bahwa mereka kebetulan muncul diobjek. Maka 

didapat ukuran sampel sebanyak 75 Responden dengan teknik pengambilan 

sampel Purposive Sampling dengan menggunakan kuesioner. Berdasarkan hasil 

penelitian menunjukkan bahwa: 1) Kualitas Pelayanan Berpengaruh Signifikan 

terhadap Kepuasan Konsumen Donat Kahisha Sebesar 21,9%. 2)Faktor 

Emosional secara persial Berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen 

Donat Kahisha Sebesar 23,5%. 3) Testimoni terhadap Kepuasan Konsumen 

Donat Kahisha secara persial Sebesar 9,2%. 4) Pengaruh Kualitas Pelayanan, 

Faktor Emosional dan Testimoni Orang Lain secara simultan  Terhada Kepuasan 

Konsumen Donat kahisha Sebesar 54,6%. 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Faktor Emosional, Testimoni dan Kepuasan 

Pelanggan 
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THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY, EMOTIONAL FACTORS 

AND OTHER PEOPLE'S TESTIMONIALS ON CONSUMER 

SATISFACTION OF KAHISHA DONUT 

ABSTRACT 

 

This research aims to find out: 1) The influence of service quality on consumer 

satisfaction with Kahisha donuts and how big the influence is. 2) The influence of 

emotional factors on consumer satisfaction with Kahisha donuts in part and how 

big the influence is. 3) The influence of testimonials on consumer satisfaction 

with Kahisha donuts in particular and how big the influence is. 4) The influence of 

emotional factors and other people's testimonials on Kahisha Donut Consumer 

Satisfaction simultaneously and how big the influence is. The population in this 

research is Kahisha Donut Customers. Next, determining the number of samples 

using accidental sampling is based on the fact that they happen to appear on the 

object. So a sample size of 75 respondents was obtained using a purposive 

sampling technique using a questionnaire. Based on the research results, it shows 

that: 1) Service Quality has a Significant Influence on Consumer Satisfaction of 

Kahisha Donuts by 21.9%. 2) Emotional factors partially have a significant 

influence on consumer satisfaction with Kahisha donuts, amounting to 23.5%. 3) 

Testimonials regarding Kahisha Donut Consumer Satisfaction in partial amounted 

to 9.2%. 4) The influence of service quality, emotional factors and other people's 

testimonials simultaneously on consumer satisfaction with kahisha donuts is 

54.6%. 

Keywords: Service Quality, Emotional Factors, Testimonials and Customer 

Satisfaction 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Diera perdagangan bebas,tantangannya bukan hanya memiliki sumber 

daya manusia yang siap kerja, tetapi juga mampu mempersiapkan dan 

menciptakan lapanagn kerja baru. Sistem Ekonomi kreatif diyakini mampu 

menjadi solusi dalam mengatasi masalah tersebut, serta sebagai arternatif 

dalam menghadapi tantangan Ekonomi global yang menggeser sistem Ekonomi 

yang telah berjalan. 

Saat ini perkembangan ilmu, pengetahuan dan teknologi semakin 

maju kemajuan kebutuhan informasi yang semakin cepat dan juga komunikasi 

secara global telah mendorong terjadinya persaingan yang kompetitif antar 

perusahaan dalam upaya menguasai pasar. Begitu pula dengan persaingan 

perusahaan-perusahaan penyedia makanan cepat saji. Hal ini mendorong 

perkembangan perkembangan dunia usaha semakin ketat, sehingga menuntut 

adanya sistem pemasaran yang semakin baik pada setiap perusahaan yang 

bergerak dalam bidang industri maupun jasa. 

Manajemen pemasaran atau yang sering disebut merketing 

management merupakan salah satu jenis manajemen yang dibutuhkan untuk 

semua bisnis. Marketing management ini menyangkut produk atau jasa agar 

lebih dikenal konsumen. Oleh sebab itu, pihak perusahaan harus mengerti 

diskursus lengkap terkait management marketing. 
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Persaingan yang ketat mengharuskan perusahaan lebih teliti dalam 

mengidentifikasi keunggulan kompetitif yang ada pada perusahaan pesing. 

Harapannya perusahaan menjadi tahu apa saja keunggulan yang ada pada 

perusahaan yang dapat ditonjolkan untuk menambah daya saing perusahaan, 

perusahaan juga diharapkan dapat mengetahui apa saja kelebihan perusahaan 

pesaing yang tidak dimiliki oleh perusahaan, sehingga perusahaan dapat 

meniru dan memodifikasi kelebihan tersebut untuk di applikasikan pada 

perusahaan, ataupun menyusun strategi lain untuk bersaing. Strategi 

pemasaran yang tepat merupakan hal penting yang dapat mendukung pelaku 

bisnis untuk mampu bersaing dengan pesaingnya sehingga hal tersebut dapat 

meningkatkan keunggulan kompetitif yang berkelanjutan serta dapat 

memuaskan keinginan konsumen. Selain aspek tersebut perusahaan juga 

sangat penting untuk mengetahui faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi 

keputusan pembeli terhadap produk perusahaan. 

Kabupaten Kerinci merupakan daerah yang banyak menghasilkan 

berbagai hasil dari kekayaan alam. Masyarakat Desa Balai Kecamatan Air 

Hangat menjadikan hasil pertanian sebagai bahan baku industri rumah tangga, 

Misalnya hasil pertanian yang diolah menjadi Donat adalah kentang dan 

tepung beras. Usaha Donat di Desa Balai ini mulai dibuka sekitar tahun 2019. 

Pada tahap awal, usaha ini merupakan kerja sambilan dari mereka lalu 

kemudian dijual. Seiring berkembangnya usaha tersebut,maka timbul ide dari 

penjual untuk membuat berbagai varian rasa, seperti tiramisu, taro,coklat, 

relvavet, greentea, vanila, strobery, original. Hal yang menarik dari industri 
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ini adalah karena bentuk usahanya ibu rumah tangga. 

Menurut Kotler dan Keller (2012) kepuasan konsumen adalah 

perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan 

antara perspesi/kesannya terhadap kinerja (hasil) suatu produk dan harapan-

harapannya. 

Fenomena mempengaruhi bisnis Makanan di kerinci yang dimulai 

dari skala kecil dan bisnis berskala menengah hingga bisnis makanan 

berskala besar. Banyaknya bisnis makanan yang berada di kerinci membuat 

persaingan bisnis semakin ketat, karena disebabkan oleh banyaknya ragam 

pilihan hidangan makanan dan variasi pilihan bentuk serta rasa, tekstur, harga 

yang sesuai dengan kualitas produk yang dihadirkan. 

Kepuasan pelanggan merupakan keinginan yang diharapkan oleh 

konsumen dan apabila dapat di penuhi oleh perusahaan kecendrungan 

konsumen akan merekomendasikan sehingga  melakukan pembelian berulang 

menjadi lebih tinggi. Kepuasan merupakan tujuan dari sebuah usaha atau 

bisnis masing-masing perusahaan mendorong untuk menciptakan peluang 

dengan menerapkan ide-ide baru serta penerapan strategi pemasaran yang 

tepat untuk menarik minat konsumen. 

Menurut Parasuraman dalam Arni Purwani dan Rahma Wahdiniwaty 

(2017) menyebutkan bahwa kualitas pelayanan adalah perbandingan antara 

layanan yang dirasakan (persepsi) pelanggan dengan kualitas pelayanan yang 

diharapkan pelanggan. 
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Fenomena yang dihadapi atau ditemukan pada kualitas pelayanan 

adalah mempunyai peran penting untuk membentuk kepuasan pelanggan, 

semakin berkualitas pelayanan yang diberikan, maka kepuasan yang dirasa 

oleh pelanggan semakin tinggi. Bila kepuasan pelanggan semakin tinggi 

maka menimbulkan keuntungan bagi perusahaan tersebut. 

Menurut para ahli diantara kusuma dan Suwitho (2015) menyatakan 

emosional merupakan sifat perasaan hati dan pikiran yang khas dalam perilaku 

seseorang dengan berbagai macam keadaan kognitif, emosi dan psikologis. 

Emosional sebagai pendorong kepuasan pelanggan. 

Fenomena Pada aspek Emosinal yaitu tentang melakukan pembelian 

karna emosi sangat berpengaruh pada tingkah laku dan kepuasan saat membeli 

suatu produk karna apabila suasana hati sedang tidak baik kemudian penjual 

memberi pelayanan yang memuaskan maka pelangganpun akan merasa senang 

dan nyaman. 

Menurut Kotler & Amstrong 2012 (dalam Ningrum dan Tresnati, 

2018), berpendapat testimoni merupakan sumber materi iklan yang dapat 

diandalkan untuk mendukung produk tersebut. 

Fenomena Permasalahan yang ditemukan pada testimoni adalah 

Sebagian besar konsumen tidak memberikan testimoni yang sesuai drengan 

apa yang dirasakan dengan alasan tidak enak memberi testimoni yang tidak 

baik. Sedangkan testimoni mempunyai pengaruh daya tarik untuk kelayakan 

dipercaya oleh konsumen agar melakukan pembelian. Sehingga hal tersebut 



5 

 

 

 

tidak bisa menjadi evaluasi bagi pelaku usaha hal tersebut berdampak kepada 

sediktnya minat beli konsumen. 

Setiap konsumen pasti memiliki sejumlah harapan (expectation). 

Pengaruh kualitas Pelayanan, Faktor Emosional dan Testimoni diharapkan 

dapat meningkatkan kepuasan konsumen terhadap produk atau jasa yang 

digunakan. Kepuasan terhadap produk atau jasa dapat dilihat dari kebiasaan 

konsumen dalam melakukan pembelian secara berulang. Perusahan perlu 

mengamati kepuasan untuk memenuhi keinginan dan kebutuhan konsumen, 

serta tercapainya tujuan dari perusahaan. 

Berdasarkan uraian diatas maka, dalam penelitian ini akan 

menggunakan ketiga variabel independen yaitu Harga, Faktor Emosional dan 

Testimoni dipertimbangkan untuk diteliti pengaruhnya terhadap variabel 

dependen yaitu kepuasan konsumen, maka dalam penelitian ini dilakukan 

suatu penelitian dengan judul “PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, 

FAKTOR EMOSIONAL DAN TESTIMONI ORANG LAIN 

TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN DONAT KAHISHA” 

 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan dengan Latar Belakang masalah di atas bahwa harga, 

emosional faktor dan testimoni yang besar kecilnya berpengaruh terhadap 

kepuasan pembeli, maka perumusan masalah penelitian adalah : 

1. Apakah tedapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
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konsumen Donat Kahisha persial dan berapa besar pengaruhnya ? 

2. Apakah terdapat pengaruh faktor emosional terhadap kepuasan 

konsumen Donat Kahisha  secara persial dan berapa besar pengaruhnya ? 

3. Apakah terdapat pengaruh Testimoni Terhadap Kepuasan konsumen 

Donat Kahisha secara persial dan berapa besar pengaruhnya ? 

4. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan faktor Emosional dan 

Testimoni orang lain terhadap kepuasan konsumen donat kahisha secara 

simultan 

1.3 Tujuan Penelitian 

melakukan penelitian perlu dilakukan tujuan penelitian terlebih dahulu, 

agar tidak kehilangan arah dalam pembahasannya Adapun tujuan yang hendak 

dicapai dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen Donat  Kahisha secara persial dan besar pengaruh tersebut 

? 

2. Untuk Mengetahui pengaruh faktor Emosional terhadap kepuasan 

konsumen Donat Kahisha secara parsial dan besar pengaruh tersebut 

? 

3. Untuk mengetahui pengaruh Testimoni terhadap kepuasan konsumen 

Donat Kahisha Secara persial dan besar pengaruh tersebut ? 

4. Untuk mengetahui pengaruh faktor emosional Dan testimoni terhadap 

kepuasan konsumen Donat Kahisha secara simultan dan berapa besar 

pengaruhnya ? 



7 

 

 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

Hasil dari penelitian diharapkan dapat memberikan manfaat secara : 

1. Teoriti 

  Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat digunakan untuk 

referensi atau mengembangkan ilmu pengetahuan dalam bidang 

pemasaran khususnya kyualitas layanan, Faktor emosional, Testimoni 

dan kepuasan pelanggan. 

2. Praktis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai referensi 

bagi penelitian ini. Dan diharapkan dapat membantu pihak lain dalam 

menyajikan informasi dalam penelitian serupa. Kualitas pelayanan, harga 

dan faktor emotional terhadap kepuasan pelamggan serta dapat dijadikan 

pertimbangan di masa yang akan datang. 
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BAB II 

LANDASAN TEORI 

2.1. Manajemen  

2.1.1. Pengertian Manajemen  

          Menurut Luther Gulick dalam Abdullah dan Tantri (2014:1) 

mengemukakan juga bahwa manajemen sebagai suatu bidang ilmu 

pengetahuan (science) yang berusaha secara sistematis untuk memahami 

mengapa dan bagaimana manusia bekerjasama untuk mencapai tujuan dan 

membuat sistem kerjasama ini lebih bermanfaat bagi kemanusiaan 

         Terry dalam Nawawi (2011:11) adalah pencapaian tujuan organisasi 

atau perusahaan yang telah ditentukan dengan menggunakan tangan orang 

lain. Menurut Handoko (2012:8) manajemen adalah proses perencanaan, 

pengorganisasian, pengarahan, dan pengawasan usaha- usaha para anggota 

organisasi dan penggunaan sumber daya-sumber daya organisasi lainnya 

agar mencapai tujuan organisasi yang telah ditetapkan.  

         Siswanto (2012:1) mengatakan bahwa manajemen adalah seni dan ilmu 

dalam perencanaan, pengorganisasian,pemotivasian, dan pengendalian 

terhadap orang dan mekanisme kerja untuk mencapai tujuan. Dari pendapat-

pendapat diatas, dapat disimpulkan bahwa manajemen adalah segala sesuatu 

yang dilakukan untuk mengatur dan mengelola berbagai sumber untuk 

mencapai tujuan yang diinginkan secara efektif dan efisien. 



 

 

 

 2.1.2. Fungsi – fungsi Manajemen  

           Adapun fungsi manajemen meurut Luther Gullick adalah berikut : 

1.Planning  

            Fungsi pertama menurut Gullick adalah planning atau perencanaan. 

Yaitu memilih dan menetapkan aktivitas yang akan dilakukan dan juga 

menetapkan sumber daya yang akan digunakan untuk mendukung 

pencapaian tujuan atau cita-cita perusahaan.  

2.Organizing  

                  Fungsi kedua adalah organizing atau pengorganisasian. Yaitu 

membantu membagi tugas kepada para anggota dari suatu perusahaan untuk 

melaksanakan pekerjaan masing-masing sesuai keahlian. Hasil kerja masing-

masing karyawan kemudian akan membantu pencapaian cita-cita 

perusahaan. Manajemen karyawan seperti ini sangat penting untuk 

memastikan semua karyawan mendapat tugas yang tepat. Selain itu 

pembagian tugas yang sesuai keahlian bisa meminimalkan stres. Meskipun 

untuk perkembangan keahlian cenderung hanya fokus di satu hal saja sesuai 

keahliannya tadi.  

3.Staffing 

                 Fungsi ketiga dalam daftar fungsi-fungsi manajemen menurut 

Gullick adalah staffing atau penempatan. Fungsi penempatan adalah 

menentukan, memilih, mengangkat, dan juga membimbing sumber daya 



 

 

 

manusia sehingga bisa mencapai tujuan atau cita-cita perusahaan. Karyawan 

yang dipilih akan disesuaikan keahlian sekaligus standar yang sudah 

ditetapkan perusahaan. Namun, dalam ilmu manajemen pemilihan karyawan 

atau sumber daya manusia wajib disesuaikan kebutuhan. Baik dilihat dari 

segi keahlian maupun dari segi jumlah di masing-masing bagian.  

4.Directing  

                   Berikutnya manajemen menurut Gullick juga memiliki fungsi 

directing atau pengarahan. Fungsi pengarahan sendiri adalah memberikan 

penjelasan dan juga pembinaan terhadap semua karyawan perusahaan agar 

bisa melaksanakan tugasnya dengan baik. Sehingga cita-cita perusahaan bisa 

segera diwujudkan.  

5.Coordinating 

                      Gullick juga menjelaskan bahwa manajemen memiliki fungsi 

coordinating atau pengkoordinasi. Fungsi ini adalah melakukan kegiatan 

agar tidak terjadi kekosongan jadwal dan kekacauan dalam pekerjaan dengan 

cara menyelaraskan semua pekerjaan yang ada. Fungsi ini memastikan 

bahwa manajemen akan membantu membagi pekerjaan dengan baik dan 

menciptakan koordinasi yang sempurna. Sehingga setiap karyawan satu 

sama lain akan bekerjasama untuk membantu mencapai satu tujuan, yakni 

cita-cita perusahaan tadi. 

 



 

 

 

 6.Reporting  

                   Fungsi berikutnya adalah reporting atau pelaporan, Fungsi 

pelaporan adalah memberi informasi kepada manajer sehingga bisa 

mengetahui perkembangan di dalam perusahaan. Informasi ini sangat 

penting untuk membantu manajer mengambil langkah selanjutnya. Saat 

perencanaan kegiatan tidak berjalan sesuai harapan, maka akan segera 

disusun rencana manajemen berikutnya sebagai alternatif. Jika memang 

sesuai rencana dan dalam artian tidak ada kendala. Maka manajer bisa 

bernafas lega dan sesekali melakukan pengawasan ke lapangan.  

7.Budgeting  

             Manajemen menurut Gullick juga memiliki fungsi budgeting atau 

pembuatan anggaran. Yaitu mengendalikan perusahaan dengan jalan 

menjalankan perencanaan akuntansi dan fiskal mengenai anggaran yang 

dibutuhkan perusahaan tersebut. 

2.2 Kepuasan Konsumen 

Menurut Lupiyoadi (2013) kepuasan merupakan tingkat perasaan dimana 

seseorang menyatakan hasil perbandingan atas kinerja produk jasa yang 

diterima dengan yang diharapkan. 

Menurut Tjiptono (2012:301), kepuasan konsumen merupakan situasi 

yang ditunjukkan oleh konsumen ketika mereka menyadari bahwa kebutuhan 

dan keinginannya sesuai dengan yang diharapkan serta terpenuhi secra baik. 



 

 

 

Berdasarkan beberapa pendapat ahli maka dapat disimpulkan bahwa 

kepuasan konsumen adalah hasil yang dirasakan dari membeli dan 

menggunakan suatu produk atau jasa yang secara terus menerus dimana 

sesuai dengan harapan, keinginan dan kebutuhan pelanggan. 

2.2.1. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen 

 

 faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen dalam 

menentukan kepuasan konsumen ada lima faktor yang harus diperhatikan oleh 

perusahaan Lupyoadi (2014): 

1. Kualitas Produk, yaitu pelanggan akan merasa puas bila hasil mereka 

menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas. 

2. Kualitas pelayanan atau jasa, yaitu pelanggan akan merasa puas bila 

mereka mendapatkan pelayanan yang baik atau sesuai dengan yang 

diharapkan. 

3. Emosi, yaitu pelanggan akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan 

bahwa orang lain akan kagum terhadap dia bila menggunakan produk 

dengan merek tertentu yang diperoleh bukan karena kualitas dari produk 

tetapi sosial atau self esteem yang membuat pelanggan merasa puas 

terhadap merek tertentu. 

4. Harga, yaitu produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi 

menetapkan harga yang relatif murah akan memberikan nilai yang lebih 

tinggi kepada pelanggan. 

5. Biaya, yaitu pelanggan yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan 

atau tidak perlu membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk atau 



 

 

 

jasa cenderung puas terhadap 

produk atau jasa tersebut. 

2.2.2. Indikator Kepuasan Konsumen 
 

Menurut teori Kotler (2011), menyatakan kunci untuk mempertahan 

pelanggan adalah kepuasa konsumen indikator kepuasan konsumen dapat 

dipilih dari: 

1 Re-purchase (pembelian berulang) : membeli kembali, dimana 

pelanggan tersebut akan kembali kepada perusahaan untuk mencari 

barang/jasa. 

2 Word-Mouth (merekomendasikan) : Dalam hal ini, pelanggan akan 

mengatakan hal- hal yang baik tentang perusahaan kepada orang lain. 

3 Menciptakan Citra Merek : Pelanggan akan kurang memperhatikan 

merek dan iklan dari produk pesaing. 

4 Menciptakan keputusan pembelian pada perusahaan yang sama: Membeli 

produk lain dari perusahaan yang sama. 

2.3. Kualitas Pelayanan 

2.3.1. Pengertian Kualitas Pelayanan 

Menurut kotler (2013) menyatakan bahwa kualitas pelayanan atau jasa 

merupakan kondisi dsuraman dalam Arni inamis yang 21 berhubungan 

dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau 

melebihi harapan. 

Menurut Parasuraman (2017) menyebutkan bahwa kualitas pelayanan 



 

 

 

adalah perbandingan antara layanan yang dirasakan (persepsi) pelanggan 

dengan kualitas pelayanan yang diharapkan pelanggan. 

Menurut Fandy Tjiptono (2017) mendefinisikan kualitas pelayanan atau 

kualitas jasa sebagai ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan 

mampu sesuai dengan espektasi pelanggan. 

2.3.2. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap kepuasan konsumen 

Kualitas memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk 

menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan perusahaan. Dalam jangka 

panjang, ikatan seperti memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan 

seksama harapan pelanggan serta kebutuhan mereka sehingga perusahaan 

dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dengan cara memaksimalkan 

pengalaman pelanggan yang menyenangkan dan meminimalkan atau 

meniadakan pengalaman pelanggan yang kurang menyenangkan. 

2.3.3. Indikator Kualitas Pelayanan 

Indikator Kualitas pelayanan menurut kotler dalam Arni Purwani 

dan Rahma Wahdiniwaty (2017) adalah sebagai berikut : 

1. Reliability, kemampuan untuk melakukan layanan yang dapat diandalkan 

dan akurat. 

2. Responsiveness, kesediaan untuk membantu pelanggan dan 

memberikan layanan yang cepat. 

3. Assurances, pengetahuan dan kesopanan karyawan dan kemampuan 

mereka untuk menjamin mutu sehingga peserta percaya dan yakin. 



 

 

 

4. Empathy, perhatian individual terhadap pelanggan. 

5. Tangibles, penampilan fasilitas fisik, peralatan, saran dan prasarana. 

2.4. Faktor Emosional 

2.4.1. Pengertian Faktor Emosional 

Emosi menurut para ahli diantara kusumo dan Suwitho (2015) 

menyatakan emosional merupakan sifat perasaan hati dan pikiran yang khas 

dalam perilaku seseorang dengan berbagai macam keadaan kognitif, emosi 

dan psikologis, Emosional sebagai pendorong kepuasan pelanggan. 

Menurut Oktaviani (2014) menyatakan emosi adalah perasaan yang 

timbul dalam persepsi terhadap kinerja dan yang muncul selama proses 

evaluasi terhadap kinerja. 

Menurut Irawan (2011) menyatakan emosional adalah suatu respon 

dari kepuasan pelanggan itu sendiri setelah melalui serangkaian evaluasi yang 

sebagian bersifat rasional dan emosional. Emosional merupakan perasaan 

yang timbul sebagai respon dari evaluasi terhadap kinerja yang dapat berupa 

reaksi psikologis dan fisiologfis yang sebagian bersifat rasional dan 

emosional. 

2.4.2. Pengaruh Faktor Emosional Terhadap Faktor Emosional 

 Emosional pelanggan diartikan dengan perasaannya dalam memahami 

kepuasan, Perasaan senang yang dirasakannya akan meningkatkan 

persepsinya terhadap kepuasan. Emosi bisa diartikan sebagai kesadaran akan 

terjadinya beberapa rangsangan fisiologis yang diikuti oleh respons perilaku 



 

 

 

bersama dengan makna yang dinilai dari keduanya. Definisi ini menekankan 

bahwa emosi terdiri dari 3 komponen yang saling berkaitan yaitu fisiologis, 

bahavioural dan kognitif. 

  Emosi merupakan suatu kondisi kesiapan aksi yang terjadi pada 

seseorang yang mengawali pengendalian perilaku emosional. Kepuasan emosi 

adalah bentuk dari perasaan/ tanggapan perasaan seseorang terhadap kinerja 

dari produk atau jasa komponen emosional dalam kepuasan ini tergantung 

dari perasaan konsumen pada saat menerima jasa atau produk. Emosi juga 

menentukan keputusan dalam membuat keputusan. 

Berdasarkan teori yang dijelaskan diatas, dapat disimpulkan bahwa 

emosional pelanggan dapat diukur untuk mengetahui apa saja yang dapat 

mempengaruhi kepuasan pelanggan dari emosionalnya. 

2.4.3. Indikator Faktor Emosional 

Emosional merupakan perasaan dan pikiran yang didasar oleh 

beberapa sifat emosi. 

Kusumo dan Suwito (2015), menyatakan indikator dari faktor Emosional 

meliputi: 

1. Rasa senang 

Merupakan emosi yang memberikan gambaran tentang rasa senang 

yang dialami oleh seseorang, hal ini terjadi dari bermacam-macam jenis 

perasaan senang, yaitu: gembira, cinta, dan riang. 

2. Rasa bangga 

Pelanggn akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan bahwa 



 

 

 

orang lain akan kagum terhadap dia bila menggunakan suatu produk. 

3.  Rasa percaya diri 

Percaya diri adalah kondisi mental atau psikologis diri seseorang yang 

memberi keyakinan kuat pada dirinya untuk berbuat atau melakukan sesuatu 

tindakan. 

4. Rasa nyaman 

Kenyaman adalah kondisi saat terpenuhinya kebutuhan dasar sehungga 

sehingga tercipta perasaan nyaman. 

2.5. Testimoni 

2.5.1.Defenisi Testimoni 

Menurut Kotler dan Amstrong 2012 (dalam ningrum dan Tresnati, 

2018), menyatakan bahwa testimoni adalah gaya iklan yang memiliki 

sumber yang sangat dipercaya atau menyenangkan / mendukung produk. 

Bisa jadi orang biasa mengatakan berapa banyak meraka menyukai produk 

tertentu. 

Menurut kenneth Roman dan Jane Maas (2005), berpendapat bahwa 

testimony merupakan sebuah cerita atau informasi yang diberiakan dari 

seseorang yang telah berpengalaman menggunakan produk, dan ditampilkan 

sebagai bahan iklan. 

Menurut Griffth (2011) berpendapat bahwa twstimony merupakan 

testimony merupakan kegiatan dalam menciptakan kredibilitas, informasi 

yang dipublikasikan di sosial media harus memihak kepada masyarakat luas 

dibandingkan untuk kepentingan pribadi. Testimoni membantu konsumen 



 

 

 

untuk memutuskan menggunakan produk/jasa karena mendapatkan 

rekomendasi dari pihak ketiga dan halituakan bias membuat lebih 

meyakinkan ketika ada seseorang pelanggan yang sudah menggunakan 

produk/jasa yang membagi pengalamannya. 

2.5.2. Pengaruh Testimoni Terhadap Kepuasan Konsumen 

   Perusahaan akan selalu menyadari akan pentingnya faktor 

pelanggan. Oleh karena itu mengukur tingkat kepuasan para pelanggan 

sangat perlu 9Lupiyoadi:158). Tersedianya fasilitas review pada situs 

Pemasaran Internet bagi konsumen untuk menyampaikan tinjauan atau 

penilaian atas pelayanan yang diperoleh dalam transaksi barang atau jasa 

menunjukkan bahwa hampir semua pemasar menyukai penggunaan 

testimoni. Banyak website yang menggunakan taktik ini untuk meningkatkan 

trend penjualan. Pada Pemasaran off line, fasilitas ini berupa kotak saran, 

cenderung tertutup dan individual, terbatas saran atau keluhan seseorang 

konsumen pada organisasi penyedia jasa atau produk. Sedangkan pada 

Pemasaran online, suara konsumen individual dapat diaca oleh pelanggan lain. 

2.5.3. Indikator Testimoni 

Menurut Lee dan Jhonson 2007 (dalam Ningrum dan Tresnati, 2018: 

275-276), tolak ukur iklan testimonial antara lain: 

a. Daya Tarik 

Konsep Umum daya tarik terdiri dari tiga gagasan yaitu sebagai berikut: 

1 Kesamaan (Similary) Merupakan persepsi khalayak berkenan dengan 

kesamaan yang dimiliki dengan endorer, kemiripan ini dapat berupa 



 

 

 

karateristik, demografis, gaya hidup, kepbibadian, masalah yang dihadapi 

sebagaimana yang ditampilkan pada iklan. 

2 Kelayakan Dipercaya (Trustworhisness) Aspek ini mengacu pada nilai 

kejujuran, integritas dan kepercayaan dari seorang sumber. Nilai-nilai 

objektivitas yang dianut sumber menjadi parameter bagi audience untuk 

mempersiapkan apakah seorang sumber informasi layak dipercaya atau 

tidak. Jika audience merasa sumber-sumber dibayar hanya untuk 

menyatakan sesuatu tentang produk saja. Kepercayaan khalayak terhadap 

sumber menjadi berkurang. 

3 Spontanitas Pembuatan iklan testimoni yang benar, seharusnya tidak 

menggunakan skrip, melainkan menggunakan kalimat yang muncul 

secara spontan dari konsumen karena ketika testimonial tersebut berupa 

skripsi yang dihafal, maka unsur spontanitas naturalnya menjadi hilang. 

b. Kredibilitas 

Kredibilitas merupakan perluasan dimana penerima memandang 

sumber yang berpengetahuan, mempunyai keterampilan atau pengalaman 

dan kepercayaan sumber yang tidak berat sebelah. 

1 Keahlian (Exprestise) Mengacu pada pengetahuan, pengalaman, atau 

keterampilan yang dimiliki seorang sumber yang berhubungan dengan 

topic iklannya. Seorang sumber bukan berarti harus ahli, namun penting 

bahwa audience menganggap endorser memiliki pengetahuan dan 

pelamanan yang cukup mengenai kategori produk yang diiklankan. 

2 Kelayakan Dipercaya (Trustworthisness) Aspek ini mengacu pada nilai 



 

 

 

kejujuran, integritas dan kepercayaan dari seorang sumber. Nilai-nilai 

objektivitas yang dianut sumber menjadi parameter bagi audience untuk 

mempersiapkan apakah seorang sumber informasi layak dipercaya atau 

tidak. Jika audience merasa sumber-sumber dibayar hanya untuk 

menyatakan sesuatu tentang produk saja. Kepercayaan khalayak terhadap 

sumber menjadi berkurang. 

c. Spontanitas 

Pembuatan iklan testimonial yang benar, seharusnya tidak 

menggunakan skrip, melainkan menggunakan kalimat yang muncul secara 

spontan dari konsumen karena ketika testimonial tersebut berupa skripsi 

yang dihafal, maka unsur spontantitas naturalnya menjadi hilang. 

 2.6. Penelitian Terdahulu 

Diapinsa Gema Zakariateh meneliti pengaruh kualitas pelayanan, kualitas 

produk dan harga terhadap kepusan konsumen berdasarkan hasil penelitian 

yang telah dilakukan tentang pengaruh kualitas pelayanan, kualitas produk dan 

harga terhadap kepuasan pelanggan pengguna jasa transportasi Blue Bird di 

surabaya, maka dapat disimpulkan sebagai berikut: 

1) kualitas pelayanan berpengaruh signifikandan positif )searah) terhadap 

kepuasanpelanggan pengguna jasa transportasi taksi Blue Bird di surabaya. 

Hal ini mencerminkan bahwa kualitas pelayanan yang semakin baik akan 

meningkatkan kepuasan pelanggan. 2) kualitas prosuk berpengaruh signifidan 

positif (searah) terhadap kepuasan pelanggan pengguna jasa transportasi taksi 

Blue Bird di Surabya. Hal ini mencerminkan apabila kualitas suatu produk 

semakin baik akan meningkatkan kepuasan pelanggan. 3) Harga berpengaruh 



 

 

 

signifikan dan positif )searah) terhadap kepuasan pelanggan jasa transportasi 

taksi Blu Bird di surabaya. 

Alfi Sukma Wijaya telah memiliki pengaruh Harga, kualitas, produk 

Dan kualitas Layanan Terhadap Loyalitas pelanggan melalui kepuasan 

pelanggan pada Counter HP “Jati Bird” Semarang pada hasil uji di peroleh 

kesimpilan terdapat pengaruh positif harga terhadap kepuasan pelanggan. Hal 

ini dapatdiartikan bahwa jika harga terjangkau maka kepuasan pelanggan 

akan meningkat. Terdapat pengaruh positif kepuasan pelanggan,. Hal ini 

dapat diartikan bahwa jika kepuasan pelanggan meningkatkan maka loyalitas 

pelanggan akan meningkat. 

Catur Istiqo M. dan Eddy Poernomo Prodi Administrasi Bisnis fisip-

upnv Jawa Timur telah meneliti pangau kualitas pelayanan, Harga, dan faktor 

emosionan terhadap kepuasan pelanggan pada Hotel The Sun Dari hasil 

penelitian dan pembahasan, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 1. 

Dalam pengujian hipotesis menggunakan uji F menunjukan bahwa secara 

Simultan ketiga variabel bebas (kualitas pelayanan, harga,, dan faktor 

Emosional) berpengaruh signifikan terhadap variabel terikat (kepuasan 

pelanggan) dalam penggunaan jasa Hotel The Sun Sidoarja. 2 Dalam menguji 

secara persial menggunakan uji t menunjukan bahwa variabel kepuasan 

pelanggan dalam menggunakan jasa Hotel The Sun Sidoarja. 

3. Dalam menguji secara persial menggunakan uji t menunjukan bahwa 

Variabel Harga terbukti memiliki pengaruh signifikan terhadap variabel 



 

 

 

kepuasan pelanggan dalam menggunakan jasa Hotel Sun Sidoarjo 4. Dalam 

menguji secara persial menggunakan uji t menunjukan bahwa Variabel faktor 

Emosional terbukti memiliki pengaruh signifikan terhadap variabel kepuasan 

pelanggan dalam menggunakan jasa Hotel Sun Sidoarjo. 

Agus Sriyanto, Aris Wahyu Kuncoro telah meneliti pengaruh Brand 

Ambassador, Minat Beli, Dan Testimoni Terhadap keputusan pembelian 

(studi pada situs jual beli Online Shop Shopee indonesia di Universitas Budi 

Luhur Periode Februari -April 2018) Berdasarkan pada hasil penelitian maka 

berikut ini penulis akan menyimpulkan hasil dari pengamatan yang telah 

dikemukakan pada bab sebelumnya sebagai berikut : 1 Brand Ambassador 

secara persial dan simultan memiliki pengaruh positiff dan signifikan 

terhadap keputusan pembelian pada situs online shop shopeee.co.id. Testimoni 

secara persial dan simultan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

keputusan pembelian padasitus online shop shopee.co.id. 

Nanis Susanti telah meneliti analisis kepuasan pelanggan terhadap 

perilaku pasca pembelian melalui testimony dalam situs pemasaran internet 

berdasarkan hasil penelitian seluruh dimensi kualitas jasa terpetakan, hal ini 

menandakan bahwa business online menempati pasar maya, maka kualitas 

layanan sangat berperan. Sedangkan untuk perilaku pasca pembelian, hanya 

loyalitas yang terpetakan, karena seluruh testimoni mengekspresikan kepuasan 

konsumen yang puas tidak akan pindah ke online stre yang lain, dan loyalitas 

yang sangat tinggi tidak perlu mengekspesikan paymore sebagai syarat 

kepuasannya. External response dan internal response adalah upaya untuk 



 

 

 

mengemukakan kekecewaan kepada pihak luar dan pihak internal kedua 

dimensi ini tidak terpetakan, karena 166 pelanggan yang membuat testimoni 

telah sangat loyal (72,89%), berarti mereka tidak mengalami atau menganggap 

mendapatkan masalah apapun dengan Zappos.com. Dari responsifeness, 

angka pemetaan cukup tinggi (13,86%), karena kebijakan Zappos

 menagani keluhan atau permintaan pelanggan telah dijalankan dengan 

konsisten 

 

Tabel 2.1 

Mapping Penelitian Terdahulu 
 

 

No 

 

Nama 

Peneliti 

 

Judul 

Penelitian 

 

Variabel 
 

Hasil Penelitian 

X Y I/M 

1 Diapinsa Pengaruh Kualitas Kepuasan  Berdasarkan hasil 

 Gema pelayanan, pelayanan Pelanggan penelitian yang telah 

 Zakaria kualitas Produk  Dilakukan tentang 

  Produk Dan Dan Harga  pengaruh kualitas 

  Harga   pelayanan, kualitas produk 

     Dan harga terhadap 

     Kepuasan pelanggan 

     pengguna jasa transportasi 

     Blue Bird di Surabaya, 

     maka dapat disimpulkan 

     sebagai berikut; 1) Kualitas 

     Pelayanan berpengaruh 

     Signifikan dan positif 

     (searah) terhadap kepuasan 

     pelanggan pengguna jasa 

     transportasi taksi 



 

 

 

      Blue Bird di Surabaya. Hal 

ini mencerminkan bahwa 

kualitas pelayanan yang 

semakin baik akan 

meningkatkan kepuasan 

pelanggan. 2) Kualitas 

produk berpengaruh 

signifikan dan positif 

(searah) terhadap kepuasan 

pelanggan pengguna jasa 

transportasi taksi Blue Bird 

di Surabaya 

2 Alfi 

Sukma 

Wijaya 

Pengaruh 

Harga 

Kualitas 

Produk dan 

kualitas 

pelayanan 

terhadap 

Layanan 

pelanggan 

melalui 

kepuasan 

konsumen 

pada 

counter HP 

“jati 

Pengaruh 

Harga 

Kualitas 

Produk 

dan 

kualitas 

Pelayanan 

Kepuasan 

konsumen 

 Terdapat pengaruh positif 

harga terhadap kepuasan 

pelanggan. Hal ini dapat 

diartikan bahwa jika harga 

terjangkau maka kepuasan 

pelanggan akan 

meningkat.Terdapat 

pengaruh positif terhadap 

kualitas produk terhadap 

kepuasan pelanggan. Hal 

ini dapat diartikan  jika 

kualitas produk meningkat 

maka kepuasan pelanggan 

akan 



 

 

 

  Bird”Semar 

ang 

   meningkat.Terdapat 

pengaruh positif terhadap 

kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan 

pelanggan. Hal ini dapat 

diartikan bahwa jika 

kualitas pelayanan 

meningkat maka kepuasan 

pelanggan akan meningkat. 

3 Catur 

Istiqo M. 

dan Eddy 

Poernom 

o Prodi 

Administ 

rasi 

Bisnis 

FISIP- 

UPNV 

Jawa 

Timur 

Pengaruh 

Kualitas 

Pelayanan, 

Harga, Dan 

Faktor 

Emosional 

Terhadap 

kepuasan 

Pelanggan 

Pada Hotel 

The  Sun 

Sidoarjo 

Pengaruh 

kualitas 

pelayanan 

harga dan 

faktor 

emosional 

Kepuasan 

Konsumen 

 Dalam menguji secara 

persial menggunakan uji t 

menunjukan bahwa 

Variabel Faktor Emosional 

terbukti memiliki pengaruh 

signifikasi terhadap 

Variabel kepuasan 

pelanggan  dalam 

menggunakan jasa Hotel 

Sun Sidoarjo. 

4 Agus 

Sriyanto 

Aris 

Wahyu 

Kuncoro 

Pengaruh 

Brand 

Ambassador 

, Minat Beli, 

Dan 

Pengaruh 

brand 

ambassado 

r, minat 

Kepuasan 

Konsumen 

 Testimoni secara persial 

dan simultan memiliki 

pengaruh positif dan 

signifikan terhadap 

keputusan pembelian pada 



 

 

 

  Testimoni 

Terhadap 

Keputusan 

Pembelian 

(Studi Pada 

Situs  Jual 

Beli Online 

Shop 

Shopee 

Indonesia di 

Universitas 

Budi Luhur 

PeriodeFebr 

uari –April 

2018) 

beli, dan 

testimoni 

  Situs online shop 

Shopee.co.id 

5 Nani 

Susanti 

Analisis 

kepuasan 

pelanggan 

terhadap 

perilaku 

pasca 

pembelian 

melalui 

testimony 

dalam situs 

pemasaran 

internet 

Testimoni Kepuasan 

Konsumen 

 Testimoni adalah sarana 

komunikasi yang efektif 

dalam menghubungkan 

pelanggandengan 

perusahaan, atau antara 

pelanggan dengan calon 

pelanggan. 

 

 

 



 

 

 

2.6. Kerangka Koseptual 

Dalam penelitian ini terdiri dari variabel bebas (indepenen variable) : 

Kualitas Pelayanan (X1), Faktor Emosional (X2), dan Testimoni (X3) yaitu 

variabel yang menyebabkan perubahan atau timbulnya Variabel terikat 

(dependet variable). Kepuasan Konsumen (Y), yaitu variabel yang 

dipengaruhi atau yang menjadi akibat dari adanya variabel bebas. 

Berdasarkan landasan teori tersebut diatas, dapat disusun suatu 

kerangka konseptual sebagaimana dapat dilihat pada gambar dibawah ini. 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

Gambar 1.1 Kerangka Konseptual 
 

Keterangan  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2.7. Hipotesis 

Hipotesis merupakan dugaan sementara yang dibuat oleh peneliti 

Berdasarkan kerangka pikir diatas, maka hipotesis yang dapat diambil dalam 

penelitian ini adalah: 

1 Ho : r = 0 : Diduga bahwa secara persial tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara Kualitas Pelayanan Terhadap kepuasan konsumen Pada Donat Khalisa. 

H1 : r ≠ 0, Diduga bahwa secara persial terdapat pengaruh yang 

signifikan antara Kualitas Pelayanan Terhadap kepuasan konsumen Pada 

Donat Kahisha. 

2 Ho : r = 0: Diduga bahwa secara persial tidak terdapat pengaruh yang 

signifikan antara Faktor Emosional Terhadap kepuasan konsumen Pada 



 

 

 

Donat Khalisa. H2 : r ≠ 0 : Diduga bahwa secara persial k terdapat 

pengaruh yang signifikan antara Faktor Emosional Terhadap kepuasan 

konsumen Pada Donat Kahisha. 

3 Ho : r = 0: Diduga bahwa secara persial tidak terdapat pengaruh yang 

signifikan antara Testimoni Terhadap kepuasan konsumen Pada Donat 

Kahisha. 

H3 : r≠ 0 : Diduga bahwa secara persial terdapat pengaruh yang 

signifikan antara Testimoni Terhadap kepuasan konsumen Pada Donat 

Kahisha. 

4     Ho : r = 0: Diduga bahwa secara Silmutan tidak terdapat pengaruh 

yang signifikan antara Kualitas Pelayanan, Faktor Emosional dan 

Testimoni Terhadap kepuasan konsumen Pada Donat Kahisha. 

Ha : r ≠ 0 : Diduga bahwa secara Silmutan terdapat pengaruh yang 

signifikan antara Kualitas Pelayanan, Faktor Emosional dan Testimoni 

Terhadap kepuasan konsumen Pada Donat Kahisha 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

3.1. Jenis Penelitian 

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian kuantitatif. Menurut 

Sinambela (2020) penelitian kuantitatif adalah jenis penelitian yang 

menggunakan angka-angka dalam memproses data untuk menghasilkan 

informasi yang terstruktur. Karakteristik penelitian kuantitatif bertujuan untuk 

mendapatkan data yang menggambarkan karakteristik objek, peristiwa, atau 

situasi (Sekaran & Bougie, 2016: 43). 

3.2. Ruang Lingkup Dan Lokasi Penelitian 

Lokasi penelitian merupakan tempat dimana peneliti melakukan 

penelitian untuk memperoleh Data-data yang diperlukan dan tempat yang 

menjadi situasi sosial tersebut akan diteliti Sinambela (2020). Adapun lokasi 

penelitian akan dilakukan yaitu Toko Donat Kahisha yang bergerak dalam 

memproduksi Donat Kahisha Di Desa Balai Kecamatan Air Hangat. 

Menurut Sinambela 2020 metode penelitian kuantitatif adalah 

merupakan kuisioner yang berkaitan dengan penelitian tentang pengaruh 

kepuasan masyarakat terhadap kualitas pelayanan kesehatan, penelitian yang 

menggunakan angka-angka dalam berlandasan pada filsafat, digunakan untuk 

meneliti pada kondisi objek yang alamiah, (sebagai lawannya adalah 

eksperimen) dimana peneliti adalah sebagai instrument kunci, teknik 

pengumpulan data dilakukan secara trianggulasi (gabungan), analisis data 

bersifat induktif/kualitatif, dan hasil penelitian kualitatif lebih menekankan 



 

 

 

makna dari generalitas. 

3.3. Defenisi Operasional Variabel 

Secara operasional variabel perlu didefenisikan yang bertujuan untuk 

menjelaskan makna variabel penelitian. Singarimbun dalam Riduwan 

(2009:281) memberikan pengertian tentang definisi operasional adalah unsur 

penelitian yang memberikan petinjuk bagaimana variabel itu diukur. Definisi 

Operasioanl variabel yang dirancang sedemikian rupa untuk mengetahui 

peran kualitas produk, Emotional factor, dan Harga terhadap kepuasan 

pelangan terhadap Donat Kahisha. Definisi operasional variabel tersebut 

adalah: 

3.3.1. Kepuasan Konsumen (Y) 

Menurut Phillip Kotler dan Kevin Lane kettler (2007:177), kepuasan 

konsumen adalah pasaran senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah 

membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja yang 

diharapkan. 

Kottler dalam jurnal Suwardi (2011) Indikator kepuasan konsumen dapat 

dilihat dari : 

1 Re-purchase : membeli kembeli, dimana pelanggan tersebut akan 

kembali kepada perusahaan untuk mencari barang/jasa. 

2 Menciptakan Word-of-Mouth : Dalam hal ini, pelanggan akan 

mengatakan hal-hal yang baik tentang perusahaan kepada orang lain. 

3 Menciptakan Citra Merek : Pelanggan akan kurang memperhatikan 

merek dan iklan dari produk pesaing. 



 

 

 

4 Menciptakan keputusan pembelian pada perusahaan yang sama : 

Membeli produk lain dari perusahaan yang sama. 

3.3.2. Kualitas Pelayanan (X1) 

Menurut Kotler dalam Etta Mamang Sangadji (2013) menyatakan 

bahwa kualitas pelayanan atau jasa merupakan kondisi dinamis yang 21 

berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang 

memenuhi atau melebihi harapan. 

Menurut Parauraman dalam Arni Purwani dan Rahman Wahdiniwaty 

(2007) menyebutkan bahwa kualitas pelayanan adalah perbandingan anatar 

layanan yang dirasakan (persepsi) pelanggan dengan kualitas pelayanan yang 

diharapkan pelanggan. 

Indikator kualitas pelayanan menurut Kotler dalam Arni Purwani 

dan Rahma Wahdiniwaty (2017) adalah sebagai berikut : 

a. Reliability, kemampuan untuk melakukan layanan yang dapat 

diandalkan dan akurat. 

b. Responsiveness, kesediaan untuk membantu pelanggan dan 

memberikan layanan yang cepat. 

c. Assurances, pengetahuan dan kesopanan karyawan dan 

kemampuan mereka untuk menjamin mutu sehingga peserta 

percaya dan yakin. 

d. Empathy, perhatian individual terhadap pelanggan. 

e. Tangibles, penampilan fasilitas fisik, peralatan, saranan dan 

prasarana. 



 

 

 

 

3.3.3. Faktor Emosional (X2) 

Emosi menurut para ahli diantara kusumo dan Suwitho (2015) 

menyatakan emosional merupakan sifat perasaan hati dan pikiran yang khas 

dalam perilaku seseorang dengan berbagai macam keadaan kognitif, emosi 

dan psikologis. Emosional sebagai pendorong kepuasan pelanggan. 

Faktor emosional yang dimiliki oleh konsumen juga memiliki peranan 

penting dalam menciptakan kepuasan (Prandita Iriani, 2013). 

Kusumo dan Suwito (2015) Indikator Faktor Emosional 

A Rassenang  

B Rasa bangga 

C Rasa percaya diri 

D Rasa nyaman 

3.3.4. Testimoni (X3) 

Menurut Kotler dan Amstrong 2012 (dalam Ningrum dan Tresnati, 

2018:275), menyatakan bahwa testimoni adalah gaya iklan yang memiliki 

sumber yang sangat dipercaya atau menyenangkan/mendukung produk. Bisa 

jadi orang biasa mengatakan berapa banyak mereka menyukai produk 

tertentu. 

Menurut Kenneth Roman dan Jane Maas (2005), berpendapat bahwa 

testimony merupakan sebuah cerita atau informasi yang diberikan dari 

seseorang yang telah berpengalaman menggunakan produk, dan ditampilkan 

sebagai bahan iklan. 



 

 

 

 

 

Indikator Testimoni  

Menurut Lee dan Jhonson 2007 (dalam Ningrum dan Tresnati, 2018: 275-

276), tolak ukur iklan testimonial anatara lain: 

a.  Daya Tarik 

Konsep umun daya tarik terdiri dari tiga gagasan yaitu sebagai berikut : 

1 Kesamaan (Similary) Merupakan persepsi khalayak berkenan dengan 

kesamaan yang dimiliki dengan endorer, kemiripan ini dapat berupa 

karateristik, demografis, gaya hidup, kepbibadian, masalah yang dihadapi 

sebagaimana yang ditampilkan pada iklan. 

2 Keakraban (Familiary) Merupakan pengenalan terhadap narasumber 

melalui exposure. Sebagai cintoh: penggunaan celebrity endorse dinilai 

berdasarkan tingkat keseringan tampil dipublik, sedangkan penggunaan 

typical person endorser dinilai berdasarkan keakraban dengan sosok yang 

ditampilkan karena sering dijumpai di kehidupan sehari-hari 

3 Kesukaan (Liking) Merupakan kesukaan audience terhadap narasumber 

karena penampilan fisik yang menarik, perilaku yang baik, dan karakter 

personal lainnya. Bahkan ketika sumber-sumber ini bukan atlet atau 

bintang film, konsumen sering mengagumi bakat atau kepribadiannya. 

b. Kredibilitas 

Kredibilitas merupakan perluasan dimana penerima memandang sumber 

yang berpengetahuan, mempunyai keterampilan atau pengalaman dan 



 

 

 

kepercayaan sumber yang tidak berat sebelah. 

1 Keahlian (Exprestise) Mengacu pada pengetahuan, pengalaman, atau 

keterampilan yang dimiliki seorang sumber yang berhubungan dengan 

topic iklannya. Seorang sumber bukan berarti harus ahli, namun penting 

bahwa audience menganggap endorser memiliki pengetahuan dan 

pelamanan yang cukup mengenai kategori produk yang diiklankan. 

2 Kelayakan Dipercaya (Trustworthisness) Aspek ini mengacu pada nilai 

kejujuran, integritas dan kepercayaan dari seorang sumber. Nilai-nilai 

objektivitas yang dianut sumber menjadi parameter bagi audience untuk 

mempersiapkan apakah seorang sumber informasi layak dipercaya atau 

tidak. Jika audience merasa sumber-sumber dibayar hanya untuk 

menyatakan sesuatu tentang produk saja. Kepercayaan khalayak terhadap 

sumber menjadi berkurang. 

c. Spontanitas 

Pembuatan iklan testimonial yang benar, seharusnya tidak 

menggunakan skrip, melainkan menggunakan kalimat yang muncul 

secara spontan dari konsumen karena ketika testimonial tersebut berupa 

skripsi yang dihafal, maka unsur spontantitas naturalnya menjadi hilang. 

3.4. Populasi dan Sampel 

3.4.1. Populasi 

Menurut Sugiyono (2018) Populasi adalah wilayah generalisasi yang 

terdiri atas obyek atau subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik 

tertentu ditetapkan oleh peneliti untuk mempelajari dan kemudian ditarik 

kesimpulan. 



 

 

 

Menurut Malhltra (2010) mendefinisikan populasi sebagai gabungan 

elemen, yamg memeliki serangkaian karakteristik erupa yang mencakup 

semesta guna kepentingan riset pemasaran. 

Berdasarkan definisi diatas, maka dapat didari simpulkan bahwa 

populasi merupakan keseluruhan dari subjek yang akan diteliti pada Donat 

Khalisa. Dan jumlah yang akan diteliti  pada Donat Khalisa tidak diketahui. 

3.4.2. Sampel 

Sampel merupakan sebagian dari populasi yang terdiri atas sejumlah 

anggota yang dipilih dari populasi. Menurut Sugiyono (2010) sampel adalah 

bagian dari jumlah karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. 

Sedangkan menurut Arikunto (2016) bahwa sampel adalah sebagian atau 

wakil dari populasi yang diteliti. Apabila populasi kurang   dari 100 maka 

seluruh populasi dijadikan sebagai sampel penelitian. 

Dalam penelitian ini sampel yang diambil adalah konsumen (pembeli) 

yang membeli  produk Donat Khalisa selama masa waktu penelitian. Metode 

pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah metode accidental sampling 

yaitu pengambilan   sampel didasarkan pada kenyataan bahwa mereka 

kebetulan muncul diobjek penelitian Donat Khalisa. Penentuan jumlah 

sampel yang representative menurut Hair et al. (1995 dalam Kiswati 2010) 

adalah tergantung pada jumlah indikator dikali 5 sampai 10. Jumlah sampel 

dalam penelitian ini adalah : 

sampel Minimal       = jumlah indicator x 5 



 

 

 

= 15 x 5 

= 75 

Dengan mengacu pada pendapat tersebut dan berdasarkan 

pertimbangan yang telah dikemukakan, maka jumlah yang dipakai dalam 

penelitian ini mengambil 75 sampel. 

3.5. Jenis Data 

Dalam penelitian ini, jenis dan dumber data yang digunakan ialah: 

3.5.1. Data primer 

Data primer yaitu data penelitian yang diperoleh secara langsung dari 

sumber asli (tidak melalui sumber perantara) dan data dikumpulkan secara 

khusus untuk menjawab pertanyaan penelitian yang sesuai dengan keinginan 

peneliti (Sugiyono, 2014 : 187). Data primer merupakan data yang didapat 

dan diolah secara langsung dari subjek yang berhubungan langsung dengan 

penelitian. Data primer ini antara lain: 

 Catatan hasil wawancara. 

 Hasil observasi lapangan. 

 Data hasil pengisian kuesioner. 

3.5.2. Data Sekunder 

 

Menurut Sugiyono (2016:193), data sekunder merupakan sumber yang 

tidak langsung memberikan data kepada pengumpulan data, misalnya lewat 

orang lain atau lewat dokumen-dokumen yang ada. Penggunaan data sekunder 

adalahsebagai penunjang yang menguatkan perolehan data hasil yang didapat 

dari artikel, internet, dan dokumen-dokumen yang dimiliki organisasi yang 

berkaitan dengan kegiatan penelitian. 

3.6. Sumber Data 



 

 

 

Adapun sumber data dalam penelitian ini adalah : 

a) Pemilik usaha Donat Kahisha. 

b) Pelanggan Donat Kahisha. 

 

3.6.1. Teknik Pengumpulan Data 

Dalam penelitian ini penulis menggunakan teknik pengumpulan data 

sebagai berikut: 

1 Studi Lapangan (Field Research) 

Dalam penulisan ini, penulis mengambil data secara langsung 

pada objek penelitian. Dalam penelitian lapangan tersebut penulis 

menggunakan beberapa prosedur yaitu: 

a. Kuesioner 

Menurut Sugiyono (2014:142) kuesioner merupakan teknik 

pengumpulan data yang efesien apabila peneliti tahu dengan siapa 

variable akan diukur dan tahu apa yang bias diharapkan dari responden. 

Kuesioner dapat berupa pertanyaan- pertanyaan tertutup atau terbuka, 

dapat diberikan kepada responden secara langsung atau dikirim melaui 

pos atau internet. 

Metode pengumpulan data dengan cara memberikan pertanyaan-

pertanyaan kepada responden dengan panduan kuesioner 

dimananantinya data yang diperoleh dapat diolah dan memberikan 

informasi tertentu kepada peneliti. Dalam penelitian ini peneliti 

memberikan daftar pertanyaan tertutup dan terbuka kepada responden 

dimana selanjutnya responden diminta untuk mengisi pertanyaan tertutup 



 

 

 

dan terbuka tersebut. Pertanyaan tertutup dalam kuesioner tersebut 

menyajikan sebuah pertanyaan yang harus ditanggapi oleh responden 

secara terstruktur dibarengi dengan pertanyaan mengenai tanggapan yang 

telah diberikan dengan bentuk pertanyaan terbuka yang diungkapkan 

dengan tulisan. 

Kuesioner adalah daftar pertanyaan tertulis yang diberikan kepada 

subjek yang diteliti untuk mengumpulkan informasi yang yang 

dibutuhkan peneliti. Skala pengukuran jawaban responden yang 

digunakan dalam penelitian ini adala Skala rikert, yaitu skala yang 

digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau 

sekelompok orang tentang fenomena sosial. Bobot nilai kuesioner yang 

ditentukan yaitu: 

 

5 4 3 2 1 

S 

S 

 
S 

 
R 

T 

S 

 
STS 

 
b. Wawancara 

Menurut Sugiyono (2014:137) Metode wawancara merupakan 

teknik pengumpulan data apabila peneliti ingin melakukan studi 

pendahuluan untuk menemukan permasalahan yang harus diteliti, dan 

juga mengetahui hal-hal dari responden yang lebih mendalam dan jumlah 

respondennya sedikit/kecil. Metode wawancara, digunakan untuk 

mengumpulkan data tentang tanggapan pihak adalah Sari Ater Hot Spring 



 

 

 

Resort dan konsumen terkait dengan pelayanan dan harga. 

 

c. Observasi 

Menurut Sutrisno Hadi (dalamSugiyono 2014: 145) observasi 

merupakan suatu proses yang kompleks, suatu proses yang tersusun dari 

berbagai proses biologis dan psikologis. Dua diantara yang terpenting 

adalah proses-proses pengamatan dan ingatan. Dalam metode observasi 

ini, observasi dilakukan untuk mengetahui pihak Sari Ater Hot Spring 

Resort dan konsumen terkait dengan pelayanan yang diberikan dan harga 

yang diterapkan. 

2. Studi Kepustakaan (Library Research) 

Penelitian ini dilakukan untuk pengambilan data yang bersifat 

teori yang kemudian digunakan sebagai literature penunjang guna 

mendukung penelitian yang dilakukan. Data ini diperoleh dari lieteratur, 

dokumen perusahaan, jurnal, internet sumber yang dapat dijadikan acuan 

yang ada kaitannya dengan masalah yang diteliti. 

3.7. Instrumen Penelitian 

Secara umum, Instrumen Penelitian adalah sebuah alat yang 

digunakan untuk mengumpulkan data atau informasi yang bermanfaat untuk 

menjawab permasalahan penelitian. 

3.7.1. Skala likert 

Variabel-variabel dalam penelitian diukur dengan menggunakan skala 

likert. Skala likert adalah skala psikometrik yang umum digunakan dalam 



 

 

 

angket dan merupakan skala yang paling banyak digunakan dalam riset 

berupa survei. Dalam penelitian ini di gunakan adalah skala likert 1-5 dengan 

keterangan sebagai berikut : 

 

Table 3.1 

Daftar Jawaban Skor Kuisoner 

No URAIAN SKOR 

1 Sangat Setuju (SS) 5 

2 Setuju (S) 4 

3 Netral(N) 3 

4 Tidak Setuju (TS) 2 

5 Sangat Tidak Setuju (STS) 1 

 

 

3.7.2. Kisi-Kisi Instrumen 

Tabel 3.2 

Tabel Kisi-Kisi Instrumen Penelitian 

No Variabel Indikator Sumbr 

1 
 

 Kualitas Pelayanan  Reliability 

 Responsiveness 

 Assurances 

 Empathy 

 Tangibles 

Kotler dalam Arni 

Purwani dan Rahma 

Wahdini Waty (2017) 

2 Emosional factor 

(X2) 

 Rasa senang 

 Rasa bangga 

 Rasa percaya diri 

 Rasa nyaman 

Kusumo dan Suwito 

(2015) 



 

 

 

Sumber:Sugiyono (2011) 
 

 

3.8. Uji Instrumen 

3.8.1. Uji Validitas 

Menurut Sugiono (2011) Uji Validasi adalah ketepatan antara data 

yang terkumpul dengan data yang sesungguhnya terjadi pada objek yang 

diteliti Teknik uji yang digunakan adalah teknik korelasi melalui koefisien 

korelasi product moment. Skor ordinal dari setiap item pertanyaan yang uji 

validitasnya dikorelasikan dengan skor ordinal keseluruhan item, jika 

koefisien korelasi tersebut positif, maka item tersebut valid, sedangkan jika 

negatif maka item yang tersebut tidak valid dan akan dikeluarkan dari 

kuesioner atau digantikan dengan pernyataan perbaikan.Rumus Korelasi 

Product Moment 

𝒓 𝒙𝒚 =𝑵∑ 𝑿𝒀−(∑ 𝑿)(∑ 𝒀)……………….(1) 

√(𝑵∑ 𝑿𝟐−(∑ 𝑿)2)(∑ 𝒀𝟐−(∑ 𝒀)𝟐 

 
Dimana: 

 rxy = Koefisin Korelasi 

3 Testimoni (X3)  Daya tarik 

 Kreadibilitas 

 Spontanitas 

Menurut Lee dan 

Jhonson 2007 

(dalam Ningrum dan 

Tresnati, 2018 : 275- 

276) 

4 Kepuasan 

Konsumen (Y) 

 Re-purchase 

 Menciptakan Word-of-Mouth 

 Menciptakan Cita Merek 

Kotler, Jurnal 

Suwardi (2011) 



 

 

 

N = Jumlah Responden 

X = Skor Suatu Butir/item  

Y = Skor Total 

Dengan Kriteria: 

Jika r hitung > r table : instrument dikatakan valid. 

Jika r hitung < r table : instrument dikatakan tidak valid. 

3.8.2. Uji Reliabilitas 

 

Menurut Sugiyono (2011) Uji Reliabilitas adalah merupakan 

pengukurannya konsisten dan cermat akurat. Jika uji reliabilitas instrumen 

sebagai alat ukur, sehingga hasil suatu pengukuran dapat dipercaya. Hasil 

pengukuran dapat dipercaya hanya apabila dalam beberapa kali pelaksanaan 

pengukuran terhadap kelompok subjek yang sama (homogen) diperoleh hasil 

yang relative sama. 

Rumus uji reliabilitas adalah sebagai berikut: 

𝑟11 = [ 𝑘 / 𝑘−1 ][1 − ∑ 𝑠𝑡2 / 𝑠𝑡2 ] .......(2) 

Dimana: 

 r11= Reabilitas      

  K = Banyaknya item 

 ∑Si2 =Jumlah Varian setia  item 

St2=Varian Total 

Kriteria keputusannya adalah sebagai berikut: 

Alpha < Standar di zed item alpha = reliabel 

Alpha > Standar di zed item alpha = tidak Reliable Atau  



 

 

 

 Alpha > r table reliable ,dan < r tabel = tidak reliabel. 

3.9. Metode Analisis Data 

3.9.1. Deskriptif Kualitatif 

Menurut Sugiyono (2010) metode penelitian kualitatif merupakan 

metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat positivisme digunakan 

untuk meneliti pada kondisi objek yang alamiah, (sebagai lawannya 

adalah eksperimen) dimana penelitian adalah sebagai instrumen 

kunci,pengambilan sampel sumber dan dilakukan secara puposive dan 

snobaal,teknik pengumpulan dengan trianggulasi, analisis data 

bersifatinduktif/kualitatif, dan hasil penelitian kualitatif lebih menenkan 

makna dari pada generalisasi. 

3.9.2. Deskriptif Kuantitatif 

Menurut Sugiyono (2013) metode kuantitatif dapat diartikan sebagai 

metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat positivisme, digunakan 

pada populasi atau 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. 

3.10.Alat Analisis Data 

3.10.1. Analisis Deskriptif 

Analisis Deskriptif ini bertujuan menggambarkan masing-masing 

variable dalam bentuk penyatuan data kedalam bentuk hasil distribusi 

frekuensi, kemudian dilakukan analisis presentase mean standar 



 

 

 

deviasi, tingkat capaian respenden dan koefisien serta memberikan 

interprestasi analisis tersebut. Untuk menginter prestasikan hasil analisis 

deskriptif Y dengan menggunakan mean rata-rata maka digunakan criteria 

yang diungkapkan oleh Halim (2012) yaitu sebagai berikut: 

Data tersebut kemudian dianalisis dengan langkah-langkah sebagai 

berikut 

-Verifikasi data 

-Menghitung nilai jawaban 

-Menghitung frekuensi dari jawaban yang diberikan responden atas setiap  

item pertanyaan yang diajukan. 

Menghitung rata-rata skor total Rata-rata skor total. 

 
𝟓𝒇(𝑺𝑺)+𝟒𝒇(𝑺)+𝟑𝒇(𝑹𝑹)+𝟐𝒇(𝑲𝑺)+𝟏𝒇(𝑻𝑺) 

𝒇(𝑺𝑺)+𝒇(𝑺)+𝒇(𝑹𝑹)+𝒇(𝑲𝑹)+𝒇(𝑻𝑺) ………...............................(3) 

 

a) Menghitung nilai TCR masing-masing kategori jawaban dari 

deskriptif variable maka dapat dihitung dengan menggunakan rumus: 

𝑇𝐶𝑅 = 𝑅𝑆 5 

X100   Dimana 

: 

TCR = Tingkat Pencapaian 

Responden  

Rs = Rata-rata Skor 

Jawaban 

4 = Nilai skor tertinggi jawaban responden Nilai 

persentase dimasukkan didalam kriteria menurut 

Sudjana (2012) sebagai berikut: 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabel 3.3 

Nilai Presentase TCR 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Sugiyono, 2011 
 

3.10.2. Analisis Regresi Linear Berganda 

Analisis ini digunakan untuk memprediksikan berubahnya nilai 

variabel tertentubila variabel lain berubah. Menurut Sugiyono (2013) 

dikatakan bahwa regresi berganda karena jumlah variabel independennya 

lebih dari satu. Dalam penelitian ini analisis statistic menggunakan Analisis 

Regresi Berganda: 

 

Rumus : 

𝑌 = 𝑎 + 𝑏1𝑋1 + 𝑏2𝑋2 + 𝑏3𝑋3 + 𝑒 ………………………………….(4) 

Dimana: 

Persentase Keterangan 

90-100 Sangat Baik 

80-89 Baik 

65-79 Cukup 

55-64 Kurang Baik 

0-54 Tidak Baik 



 

 

 

Y= Kepuasan Pelanggan 

 a= Bilangan Konstanta 

b1= Koefisien regresi variabel Kualitas Pelayanan 

 b2= Koefisien regresi variabel Faktor Emosional  

b3= Koefisien regresi variabel Testimoni 

X1= Kualitas Pelayanan  

X2= Faktor Emosional  

X3= Testimoni 

3.10.3. Koefisien Determinasi 

Koefisien determinasi digunakan untuk mengetahui seberapa besar 

pengaruh citra merek, kenyamanan dan kepuasan terhadap loyalitas 

pelanggan, maka dapat diketahui dengan cara mengalikan nilai standar di zed 

coefficient beta dengan correlations (zeroorder). 

1. Koefisien Determinasi secara Simultan 

Rumus koefisien determinasi yang dikemukakan oleh Gujarati (2012) 

adalah sebagai berikut : 

KD = r2x100% 

Keterangan: 

KD = Koefisien Determinasi r2 = Koefisien Korelasi 

 

2. Koefisien Determinasi secara Parsial 

Rumus koefisien determinasi yang dikemukakan oleh Gujarati 

(2012) adalah sebagai berikut : 



 

 

 

KD = β x zero order x 100% 

Keterangan: 

KD = Koefisien Determinasi 

Beta = Nilai Standa rlized Coefficients 

ZeroOrder = Matrik Skor Relasi Variabel Bebas 

 

 
 

3.10.4. Uji Hipotesis 

3.10.4.1. Uji T (Secara Persial) 

 Menurut Sugiyono (2014) Uji t adalah bagian uji statistik yang 

merupakan uji koefisien korelasi parsial yang digunakan untuk 

membuktikan pengaruh variable independent terhadap variabel dependent, 

dimana salah satu variabel independennya tetap/dikendalikan. 

Menurut Sugiyono (2014), menggunakan rumus: 

𝑡 = 𝑟√𝑛−2 / 1−𝑟 2 

……………………………………..(5) 

Keterangan: 

R = Korelasi Parsial 

N = Jumlah anggota sampel 
a = 5% dan criteria pengujian sebagai berikut : 

 
 

 

1. Jika t hitung < t table ,maka Ho diterima dan Ha 

ditolak, artinya tidak terdapat pengaruh secara 

parsial. 

2. Jika t hitung ≥ t table maka Ho ditolak Ha 



 

 

 

diterima, artinya terdapat pengaruh secara persial. 

3.10.4.2. Uji F (Secara Simultan) 

     Menurut Sugiyono(2014) uji F digunakan untuk menguji variabelvariabel 

bebas secara bersama-sama terhadap variable terikat. Selain itu dengan uji F 

ini dapat diketahui pula apakah model regresi linier yang digunakan sudah 

tepat atau belum. 

Menurut Ghozali (2016) Uji F menguji hipotesa bahwa b1, b2, b3 

secara simultan sama dengan nol. Uji F dihitung untuk menguji model regresi 

atas pengaruh seluruh variable independen yaitu secara simultan terhadap 

variabel dependen. Uji F adalah menguji kelayakan model (good of fit) yang 

harus dilakukan dalam analisis regresi linier. Uji simultan bertujuan untuk 

mengetahui pengaruh variabel-variabel independen secara bersamaan 

terhadap variabel dependen. 

𝐹 = 𝑅 2/ 𝑘−1 / 1−𝑅2/𝑛−𝑘 ………………………………….(6) 

 

Keterangan: 

R2= Koefisien Determinan k = Jumlah Variabel Bebas n =Jumlah Sampel 

Dengan criteria pengujian sebagai berikut: 

1 . Jika F hitung < F table maka Ho diterima dan Ha ditolak, 

artinya tidak terdapat pengaruh secara simultan. 

2 .  F hitung ≥ F table maka Ho ditolak dan Ha diterima, 

artinya terdapat pengaruh secara simultan. 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

4.1   Deskripsi Objek Penelitian 

Indonesia merupakan salah satu negara kepulauan yang memiliki 

kekayaan alam yang sangat melimpah, yaitu potensi keanekaragaman hayati 

dan non hayati yang dimilikinya sehingga Indonesia dikenal sebagai negara 

dengan keanekaragaman hayati dan non hayati tertinggi di dunia. Dengan 

kekayaan alam Indonesia yang melimpah, Indonesia memiliki sumber daya 

yang beraneka ragam, baik sumber daya alamnya maupun sumber daya 

manusia yang terlihat dari kebudayaan masyarakatnya. 

Sektor pertanian mampu menjadi penyelamat bila dilihat sebagai 

sebuah sistem yang terkait dengan industri dan jasa. Jika pertanian hanya 

berhenti sebagai aktivitas budidaya maka nilai tambahnya kecil. Nilai tambah 

pertanian dapat ditingkatkan melalui kegiatan berupa gro industri dan jasa 

berbasis pertanian, salah satunya adalah industri pangan. 

Industri pangan adalah salah satu subsektor industri berbasis agro 

yang dimaksud dan terbukti mampu bertahan dalam menghadapi krisis 

ekonomi, karena pada umumnya bahan pokok dalam pembuatan produk 

industri makanan dan minuman berasal dari sektor pertanian. Pada akhirnya, 

sektor pertanian juga ikut ditopang oleh kemandirian industri makanan dan 

minuman tersebut. Lebih dari itu, hasil bumi yang sudah mendapatkan nilai 

tambah diperdagangkan dipasar lokal maupun regional, sehingga tidak heran 

jika sektor perdagangan ikut menjadi tumbuh. Kondisi tersebut menunjukkan 



 

 

 

bahwa nilai tambah yang diberikan juga tidak sedikit, baik kepada sektornya 

sendiri maupun kepada sektor hulu dan hilirnya. Dengan kata lain, tidak 

hanya sektor pertanian saja yang diuntungkan, tetapi juga sektor ekonomi 

lainnya, seperti perdagangan, jasa, transportasi dan sektor-sektor lainnya. 

Krisis ekonomi yang melanda Indonesia pada pertengahan tahun 1997 

menyadarkan pemerintah bahwa pentingnya memberdayakan industri- 

industri yang mampu menyerap dan menggunakan bahan baku lokal 

yaknidikenal dengan agroindustri. 

Dengan melihat basis sumber daya alam (SDA) dan basis tingkatan 

kemampuan sumber daya manusia (SDM) yang dimiliki Indonesia, upaya 

dalam mengembangkan agroindustri nasional memang diperlukan karena 

secara bersamaan juga dapa mempercepat upaya penanggulangan 

kemiskinan, peningkatan kesempatan kerja, peningkatan kesejahteraan 

rakyatdan peningkatan devisa. 

Industri pangan merupaka subsektor dari industri manufaktur (non-

migas) yang memiliki peranan yang sangatpenting bagi perekonomian 

Indonesia. Industri ini dapat memberikan lapangan kerja, mulai dari industri 

kecil dan rumah tangga, industri menengah, besar nasional sampai 

multinational company memberikan kontribusi yang cukup besar dalam 

menyerap tenaga kerja maupun pendapatan bagi pemerintah berupa pajak. 

 



 

 

 

Kabupaten Kerinci merupakan daerah yang banyak menghasilkan 

berbagai hasil pertanian. Salah satu Warga Desa Balai Kecamatan Air 

Hangat menjadikan salah satu hasil pertanian sebagai bahan baku industri 

rumah tangga, misalnya hasil pertanian yang diolah menjadi donat adalah 

kentang yang diolah menjadi donat.  

Usaha Donat Kahisha ini mulai dibuka sekitar tahun 2019. Pada tahap 

awal, usaha ini merupakan kerja sambilan dari  seorang warga desa balai lalu 

kemudian dikembangkan oleh pemilik usaha tersebut menjadi usaha tetap. 

Seiring berkembangnya usaha tersebut, maka timbul ide dari pemilik untuk 

membuat  berbagai macam jenis toping donat, seperti rasa taro, chococip, 

stroberi, grentea.dan banyak parian rasa lainnya Pada. Hal yang menarik dari 

industri ini adalah karena bentuk usahanya rumah tangga. 

Usaha industri donat kahisha ini hanya ada di Desa Balai Semurup. 

Hal ini dikarenakan pemilik usaha tersebut mempunyai keterampilan dasar 

dalam pembuatan donat yang berbahan baku Tepung, gula pasir,kuning telur, 

dan juga susu cair.  

Untuk bahan baku dalam pembuatan donat itu sendiri, pengusaha langusng 

membelinya di sungai penuh. 

4.2   Hasil Uji Instrumen 

Dalam mengumpulkan data, peneliti telah menyebarkan 75 angket 

atau kuesioner penelitian kepada para konsumen Donat Kahisha sebagai 

bagian dari uji kuesioner penelitian. Adapun hasil validitas dapat dilihat 



 

 

 

dengan membandingkan hasil rtabel dan rhitung pada hasil analisa data. Hasil 

validitas dan reabilitas yang ditemukan sebagai berikut. 

4.2.1 Uji Validitas 

4.2.1.1. Uji Validitas Variabel Y 

Untuk menentukan valid atau tidaknya soal penelitian berdasarkan nilai 

uji validitas (rhitung) dibandingkan dengan nilai rtabel. Nilai rhitung    > rtabel, maka 

item soal penelitian dikatakan valid. Tapi apabila nilai rhitung < rtabel, maka item 

soal penelitian tidak valid. Nilai rtabel pada penelitian ini adalah 0,227. Adapun 

hasil validitas pada variabel Y adalah sebagai berikut. 

TABEL 4.1 
 

Hasil Uji Validitas Variabel Y 
 

No Soal rhitung >< Rtabel Keterangan 

1 0,685 > 0,227 Valid 

2 0,772 > 0,227 Valid 

3 0,794 > 0,227 Valid 

4 0,809 > 0,227 Valid 

5 0,652 > 0,227 Valid 

6 0,463 > 0,227 Valid 

7 0,833 > 0,227 Valid 

8 0,750 > 0,227 Valid 

9 0,735 > 0,227 Valid 

 

 



 

 

 

Berdasarkan hasil analisa validitas untuk variabel Y ditemukan tidak 

ada kuesioner yang tidak valid,artinya sebanyak 15 kuesioner yang valid atau 

nilai rhitung lebih besar dibandingkan nilai rtabel. 

4.2.1.2. Validitas Variabel X1 

Pada indikator X1 (Kualitas Pelayanan) terdiri dari 15 soal angket 

penelitian. Dimana nilai rtabel sebagai perbandingan antara nilai rhitung dan rtabel. 

Nilai rtabel adalah 0,227. Adapun hasil validitas pada variabel X1 adalah 

sebagai berikut. 

TABEL 4.2 
 

Hasi Uji Validitas Variabel X1 
 

No Soal rhitung >< Rtabel Keterangan 

16 0,791 > 0,227 Valid 

17 0,821 > 0,227 Valid 

18 0,694 > 0,227 Valid 

19 0,332 > 0,227 Valid 

20 0,678 > 0,227 Valid 

21 0,716 > 0,227 Valid 

22 0,758 > 0,227 Valid 

23 0,657 > 0,227 Valid 

24 0,276 > 0,227 Valid 

25 0,568 > 0,227 Valid 

26 0,471 > 0,227 Valid 

27 0,623 > 0,227 Valid 



 

 

 

28 0,598 > 0,227 Valid 

29 0,835 > 0,227 Valid 

30 0,550 > 0,227 Valid 

 

 

Berdasarkan hasil analisa validitas untuk variabel X1 ditemukan tidak 

ada kuesioner yang tidak valid,artinya sebanyak 15 kuesioner yang valid atau 

nilai rhitung lebih besar dibandingkan nilai rtabel. 

4.2.1.3. Validitas Variabel X2 

Sebagaimana pada variabel sebelumnya, untuk variabel X2 (Faktor 

Emosional) juga berlaku perbandingan nilai rtabel dan rhitung. Dimana nilai rtabel 

adalah 0,227. Adapun hasil yang ditemukan sebagai berikut. 

TABEL 4.3 
 

Hasil Uji Validitas Variabel X2 
 

No Soal rhitung >< Rtabel Keterangan 

31 0,730 > 0,227 Valid 

32 0,727 > 0,227 Valid 

33 0,655 > 0,227 Valid 

34 0,742 > 0,227 Valid 

35 0,782 > 0,227 Valid 

36 0,798 > 0,227 Valid 

37 0,813 > 0,227 Valid 

38 0,740 > 0,227 Valid 

39 0,692 > 0,227 Valid 



 

 

 

40 0,720 > 0,227 Valid 

41 0,821 > 0,227 Valid 

42 0,695 > 0,227 Valid 

 
 

Berdasarkan hasil analisa validitas untuk variabel X1 ditemukan tidak 

ada kuesioner yang tidak valid,artinya sebanyak 15 kuesioner yang valid atau 

nilai rhitung lebih besar dibandingkan nilai rtabel. 

4.2.1.4. Variabel X3 

          Pada uji validitas X3 (Testimoni) peneliti masih menggunakan jumlah 

kuesioner yang sama yaitu15 item kuesioner. Adapun hasil validitas untuk 

masing-masing item sebagai berikut. 

 

TABEL 4.4 
 

Hasil Uji Validitas Variabel X3 
 

No Soal rhitung >< Rtabel Keterangan 

46 0,705 > 0,227 Valid 

47 0,728 > 0,227 Valid 

48 0,730 > 0,227 Valid 

49 0,675 > 0,227 Valid 

50 0,679 > 0,227 Valid 

51 0,703 > 0,227 Valid 

52 0,691 > 0,227 Valid 

53 0,564 > 0,227 Valid 



 

 

 

54 0,616 > 0,227 Valid 

 

Berdasarkan hasil analisa validitas untuk variabel X3 ditemukan tidak 

ada kuesioner yang tidak valid, artinya sebanyak 15 kuesioner yang valid atau 

nilai rhitung lebih besar dibandingkan nilai rtabel. 

4.2.2 Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas menunjukkan konsistensi suatu alat pengukur di dalam 

pengukur gejala yang sama. Tinggi rendahnya reliabilitas, secara empirik 

ditunjukan oleh oleh suatu angka yang disebut nilai koefisien relaibilitas. 

Reliabilitas yang tinggi ditunjukan dengan nilai rxy mendekati angka 1. 

Kesepakatan secara umum reliabilitas yang dianggap sudah cukup 

memuaskan jika nilai cronbach alpha minimal 0,06. Hal ini menandakan 

reliabel atau handal. Berdasarkan analisa yang peneliti lakukan maka peneliti 

menemukan nilai reliability untuk masing- masing variabel sebagai berikut. 

4.2.2.1. Reliability Variabel Y 

TABEL 4.5 

Hasil Uji Reliability Variabel Y 

Realiability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,913 15 

 

Uji reliabilitas menunjukkan konsisten suatu alat pengukur di dalam 

engukur gejala yang sama. Tinggi rendahnya reliabilitas, secara empirik 



 

 

 

ditunjukan oleh suatu angka yang disebut nilai koefisien reliabilitas. 

Reliabilitas yang tinggi ditunjukkan dengan nilai rxy mendekati angka 1. 

Kesepakatan secara umum reliabilitas yang dianggap sudah cukup 

memuaskan jika nilai cronbach alpha minimal 0,06. Hal ini menandakan 

reliabel atau handal. 

4.2.2.2. Reliability Variabel X1 

 
TABEL 4.6 

 

Hasil Uji Reliability Variabel X1 

Reliability statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,890 15 

 
 

Dari hasil analisa yang diperoleh bahwa nilai Cronbach’s Alpha untuk 

variabel X1 adalah 0,890 atau lebih besar dari 0,06 hal ini menandakan 

bahwa variabel X1 pada kuesioner penelitiannya dinyatakan reliabel atau 

handal. 

4.2.2.3. Reliability Variabel X2 

Sedangkan hasil uji reliability variabel X2 dapat dilihat pada tabel berikut. 

TABEL 4.7 

Hasil Uji Reliability Variabel X2  

Reliability statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,913 15 



 

 

 

 

Berdasarkan tabel di atas nilai cronbach’s Alpha untuk variabel X2, adalah 

0,913 atau lebih besar dari 0,06. Sehingga hasil variabel bisa dinyatakan 

reliabel atau handal. 

4.2.2.4. Reliability Variabel X3 

Sedangkan hasil uji reliability dapat dilihat pada tabel berikut. 
 

TABEL 4.8 
 

Hasil Uji Reliability Variabel X3  

Reliability statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,896 15 

Berdasarkan tabel diatas nilai cronbach’s Alpha untuk variabel X3, adalah 

0,896 atau lebih besar dari 0,06. Sehingga hasil variabel bisa dinyatakan 

reliabel atau handal. 

4.3.  Karakteristik Responden Penelitian 

4.3.1 Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Peneliti telah merekap hasil uji instrumen penelitian, yang mana 

responden berdasarkan jenis kelamin terbagi menjadi dua bagian yaitu 

responden wanita dan responden pria. Responden wanita terdapat sebanyak 

44 orang atau 58,7% sedangkan responden laki-laki sebanyak 31 orang atau 

41,3. Sehinggah jumlah responden wanita lebih banyak di bandingkan jumlah 

respon laki-laki. Hal ini dikarenakan peneliti lebih banyak bertemu sample 

perempuan dan bersedia secara sukarela menjadi responde pada penelitian ini. 



 

 

 

Berikut bagan keadaan responden yang dimaksud. 

 
 

 

Gambar 4.1 
 

Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

 
 

4.3.2. Responden Berdasarkan Usia 

Peneliti telah menyebarkan 75 kuesioner yang ditunjukkan kepada 75 

orang konsumen Donat Kahisha. Adapun jumlah responden dilihat dari segi 

usia dikelompokkan menjadi 4 kelompok yaitu dari usia 20 sampai dengan 

30 tahun sebanyak 20 orang atau 26,7%. Responden dari usia 31 sampai 

dengan 40 tahun sebanyak 25 orang atau 33,3%. Responden 41 hingga 50 

tahun sebanyak 15 orang atau 20%. Sedangkan responden diatas 51 sampai 

50 tahun sebanyak 15 orang atau 20%. Sehingga total keseluruhan responden 

sebanyak 75 orang atau 100%. Berikut bagan keadaan responden yang 

dimaksud: 

 

Persentase Responden Berdasarkan 
Jenis 

Kelamin 

41
% 

59% wanita 

laki-
laki 



 

 

 

 
 

 

Gambar 4.2 

Responden Berdasarkan Usia 

 

4.3.3 Responden Berdasarkan Pekerjaan 

Pada penelitian ini, peneliti mengambil sampel peneliti dari konsumen 

yang bervariasi jenis pekerjaannya termasuk dalam bidang pekerjaannya. Ada 

beberapa pekerjaan untuk para responden yaitu Petani, PNS, Wiraswasta dan 

Buruh.Jenis pekerjaan ini dipilih sebagai instrumen pengenal penelitian 

dikarenakan orang yang menerima angket adalah orang yang bersedia 

dijadikan responden penelitian. Berdasarkan data yang peneliti temukan 

adalah responden yang berprofesi sebagai petani 35 orang atau 46,7% . 

Responden yang berprofesi sebagai PNS sebanyak 10 orang atau 13,3%. 

Responden yang berprofesi sebagai wiraswasta sebanyak 15 orang atau 

20%. dari jumlah responden dan yang berprofesi sebagai buruh sebanyak 15 

orang atau 20%. Sehingga total responden gabungan adalah 100%. 

Persentase Responden Berdasarkan 
Usia 

20
% 

27
% 20 - 30 

20
% 

33
% 

31 - 40 

41 - 50 

51 - 60 



 

 

 

Persentase Responden Berdasarkan 
Pekerjaan 
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47% 
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20% 
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13% Buruh 

 

Gambar 4.3 

Responden Berdasarkan Pekerjan 

4.4. Deskripsi Hasil Penelitian 

4.4.1. Kepuasan Konsumen 

Hasil kuesioner penelitian menunjukkan kriteria keputusan pembelian 

yang cukup baik, dimana rata-rata jawaban responden adalah sangat setuju, 

setuju dan sedikit sekali yang tidak setuju dengan pernyataan kuesioner yang 

peneliti berikan. Adapun hasil isi kuesioner yang diperoleh sebagai berikut. 

TABEL 4.9 
 

Hasil TCR pada Variabel Y 
 

 

No 
 

Item 
 

SS 
 

S 
 

N 
 

TS 
 

STS 
 

N 
 

Jumlah 
Rata- 
rata 

 

TCR % 
 

Ket 

Menciptakan Citra Merek 

1 Y.1 12 47 16 
  

75 296 3,97 78,93 
Cukup 
Baik 

2 Y.2 14 42 18 1 
 

75 294 3,92 78,4 
Cukup 
Baik 



 

 

 

3 Y.3 12 41 21 1 
 

75 289 3,85 77,7 
Cukup 
Baik 

 

Rata- rata 
 

78,34333 
Cukup 
Baik 

Minat Berkunjung Kembali 

4 Y.4 16 36 22 
 

1 75 291 3,88 77,6 
Cukup 
Baik 

5 Y.5 7 34 36 6 2 75 291 3,88 77,6 
Cukup 
Baik 

6 Y.6 13 30 22 7 3 75 265 3,53 70,7 
Cukup 
Baik 

 

Rata-rata 
 

75,3 
Cukup 
Baik 

Kesediaan Merekomendasikan 

7 Y.7 14 40 20 1 
 

75 294 3,92 78,4 
Cukup 
Baik 

8 Y.8 15 43 17   75 301 4 80,7 Baik 

9 Y.9 15 43 17 
  

75 298 3,97 79,7 
Cukup 
Baik 

Rata-rata 79,6 Cukup 

  Baik 

 

Rata-rata Variabel 
 

77,74778 
Cukup 
Baik 

Berdasarkan hasil analisa kuesioner yang peneliti temukan bahwa para 

responden umumnya menjawab setuju dengan pernyataan yang diberikan 

oleh peneliti. Sehingga setelah di analisa rata-rata kriteria tingkat capaian 

responden berkisar antara 65 s/d 79 dengan kriteria cukup baik. 

4.4.2. Kualitas Pelayanan 

Sebagaimana variabel Y, variabel X1 (Kualitas Pelayanan) juga akan 

diukur nilai TCR nya sebagai berikut 



 

 

 

TABEL 4.10 
 

Hasil TCR pada Variabel X1 
 

 

No 
 

Item 
 

SS 
 

S 
 

N 
 

TS 
 

STS 
 

N 
 

Jumlah 
Rata- 
rata 

 

TCR % 
 

Ket 

Kehandalan (Reliability) 

1 X.1 10 35 30 
  

75 280 3,73 74,67 
Cukup 
Baik 

2 X.2 11 28 36 
  

75 275 3,67 73,33 
Cukup 
Baik 

3 X.3 5 43 27 
  

75 278 3,7 74,13 
Cukup 
Baik 

 

Rata-rata 
 

74,04333 
Cukup 
Baik 

 Daya Tanggap (Responsiveness) 

4  23 40 12   75 311 4,14 82,93 Baik 

5 
 

8 37 28 1 1 75 275 3,67 73,3 
Cukup 
Baik 

6 
 

5 37 30 2 1 75 268 3,57 71,7 
Cukup 
Baik 

 

Rata-rata 
 

75,97667 
Cukup 
Baik 

Assurance 

7 
 

21 30 24 
  

75 297 3,96 79,2 
Cukup 
Baik 

8 
 

9 39 27 
  

75 282 3,76 75,2 
Cukup 
Baik 

9  18 43 14   75 304 4 81,7 Baik 

 

Rata-rata 
 

78,7 
Cukup 
Baik 



 

 

 

Emphaty 

10 
 

6 45 23 1 
 

75 281 3,77 74,9 
Cukup 
Baik 

11 
 

1 30 36 6 2 75 247 3,29 65,8 
Kurang 

Baik 

12 
 

9 33 31 1 1 75 273 3,64 72,8 
Cukup 
Baik 

 

Rata-rata 
 

71,16667 
Cukup 
Baik 

Tangibles 

13 
 

15 35 25 
  

75 290 3,87 77,33 
Cukup 
Baik 

14  11 32 31 1 1 75 279 3,72 74,4 Cukup 

           Baik 

15 
 

7 45 23 
  

75 284 3,78 75,73 
Cukup 
Baik 

 

Rata-rata 
 

75,82 
Cukup 
Baik 

 

Rata-rata Variabel 
 

75,14133 
Cukup 
Baik 

 
 

Berdasarkan hasil analisa kuesioner yang peneliti temukan bahwa para 

responden umumnya menjawab setuju dengan pernyataan yang diberikan oleh 

peneliti. Sehingga setelah di analisa rata-rata kriteria tingkat capaian Responden 

berkisar antara 65 s/d 79 dengan kriteria cukup baik. Artinya TCR variabel Y dan 

X1 masih sama. 

4.4.3. Faktor Emosional 

Sebgaimana variabel Y dan X1, variabel X2 ( Faktor Emosional) juga 



 

 

 

akan di ukur nilai TCR nya sebagai berikut. 

TABEL 4.11 
 

Hasil TCR pada Variabel X2 
 

 

No 
 

Item 
 

SS 
 

S 
 

N 
 

TS 
 

STS 
 

N 
 

Jumlah 
Rata- 
rata 

 

TCR % 
 

Ket 

Rasa Senang 

1 
 

9 50 16 
  

75 293 3,97 78,13 
Cukup 
Baik 

2 
 

9 48 17 
 

1 75 288 3,84 76,8 
Cukup 
Baik 

3  22 39 14   75 308 4,1 82,13 Baik 

 

Rata-rata 
 

79,02 
Cukup 
Baik 

Rasa Bangga 

4 
 

13 44 17 
 

1 75 292 3,89 77,87 
Cukup 
Baik 

5 
 

12 41 21 
 

1 75 287 3,87 76,53 
Cukup 
Baik 

6 
 

12 47 16 
  

75 296 3,97 78,93 
Cukup 
Baik 

 

Rata-rata 
 

77,77667 
Cukup 
Baik 

Rasa Percaya Diri 

7 
 

13 45 17 
  

75 296 3,97 78,93 
Cukup 
Baik 

8 
 

12 43 19 
 

1 75 289 3,85 77,7 
Cukup 
Baik 

9  25 36 14   75 311 4,17 82,93 Baik 



 

 

 

 

Rata-rata 
 

79,85333 
Cukup 
Baik 

Rasa Nyaman 

10 
 

12 41 22 
 

1 75 290 3,87 77,33 
Cukup 
Baik 

11 
 

13 41 21 
  

75 292 3,89 77,87 
Cukup 
Baik 

12 
 

12 46 17 
  

75 295 3,93 78,67 
Cukup 
Baik 

 

Rata-rata 
 

77,95667 
Cukup 
Baik 

 

Rata-rata Variabel 
 

78,65167 
Cukup 
Baik 

 
 

Berdasarkan tabel diatas, tingkat capaian responden untuk variabel X2 

(Faktor Emosional) Masih terlihat cukup baik karena rata-rata jawaban 

responden berkisar antara 65 s/d 79. 

4.4.4. Testimoni 

Sebagaimana variabel Y, X1 dan X2 Variabel X3 (Testimoni) juga akan 

diukur nilai TCR nya sebagai berikut. 

TABEL 4.12 
 

Hasil TCR pada Variabel X3 
 

 

No 
 

Item 
 

SS 
 

S 
 

N 
 

TS 
 

STS 
 

N 
 

Jumlah 
Rata- 
rata 

 

TCR % 
 

Ket 

Daya Tarik 

1 
 

11 46 18 
  

75 293 3,97 78,13 
Cukup 
Baik 



 

 

 

2 
 

12 47 16 
  

75 296 3,97 78,9 
Cukup 
Baik 

3  17 42 16   75 301 4 80,7 Baik 

 

Rata-rata 
 

79,24333 
Cukup 
Baik 

Kredibilitas 

4 
 

17 39 18 
 

1 75 297 3,96 79,2 
Cukup 
Baik 

5 
 

15 41 18 
 

1 75 293 3,97 78,13 
Cukup 
Baik 

6 
 

15 41 19 
  

75 296 3,97 78,9 
Cukup 
Baik 

 

Rata-rata 
 

78,74333 
Cukup 
Baik 

Spontanitas 

7 
 

15 40 19 1 
 

75 292 3,89 77,8 
Cukup 
Baik 

8 
 

13 45 17 
  

75 296 3,94 78,9 
Cukup 
Baik 

9 
 

16 42 17 
  

75 299 3,98 79,7 
Cukup 
Baik 

 

Rata-rata 
 

78,8 
Cukup 
Baik 

 

Rata-rata Variabel 
 

78,92889 
Cukup 
Baik 

 
 

Ada variabel X3 (Testimoni) rata-rata responden menjawab dengan 

jawaban yang sama sehingga rata-rata kriteria TCR yang terbaca cukup baik dan 

kriteria baik. 



 

 

 

4.5. Analisa Data dan Pembahasan 

4.5.1. Analisa Data 

4.5.1.1. Regresi Linear Berganda 

Hasil analisis regresi linear berganda adalah hubungan secara linear 

antara dua lebih variabel indenpenden dengan variabel devenden. Analisis ini 

untuk memprediksi nilai dari variabel dependen apabila nilai variabe 

indenpenden mengalami kenaikan atau penurunan dan untuk mengetahui arah 

hubungan antara variabel indenpenden dan variabel depende. Apakah 

hubungan positi atau negati. Dalam penelitian ini peneliti mengunakan 

bantuan aplikasi SPSS 20. 

Adapun hasilnya ditunjukkan Y= a+ b1.X1+b2.X2+b3.X3, Y 

merupakan subjek dalam variabel depende yang diprediksikan, a merupakan 

Kualitas Pelayanan Y bila X = 0 (Kualitas Pelayanan Konstan) b adalah 

angka arah koefisien regresi, yang menunjukkan angka peningkatan atau 

penurunan variabel dependen yang didasarkan pada variabel indenpenden dan 

X adalah subjek pada variabel indenpenden yang mempunyai nilai tertentu. 

Pada penelitian ini nilai uji regresi dapat dilihat pada tabel berikut. 

TABEL 4.13 

Regresi Linear Berganda 

 
Coefficients

a
 

 

 
 
 
 

 
Model 

 
 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardiz 
ed 

Coefficient 
s 

 
 
 
 

 
t 

 
 
 
 

 
Sig. 

 
 

Correlations 

 
 

Collinearity Statistics 

 
B 

Std. 
Error 

 
Beta 

Zero- 
order 

 
Partial 

 
Part 

 
Tolerance 

 
VIF 



 

 

 

1 (Constant) 8,748 9,421  
 
 

,264 

,929 ,000  
 
 

,468 

 
 
 

,254 

 
 
 

,217 

 
 
 

,672 

 
 
 

1,487 
kualitas 
pelayanan 

 
,291 

 
,131 

 
2,215 

 
,000 

 Faktor 

emosional ,313 ,128 ,293 2,442 ,002 ,485 ,278 ,239 ,665 1,505 

testimoni ,243 ,137 ,180 1,781 ,002 ,304 ,207 ,174 ,936 1,068 

a. Dependent Variable: kepuasan konsumen 

 

 

Pada tabel diatas ditemukan nilai constant (a) adalah 8,748 sehingga 

nilai b1 adalah 0,291, nilai b2 merupakan nilai variabel X1 bertanda (+) 

dengan nilai 0,313 dan b3 adalah 0,243. Sehingga  

Y = a+b1.X1+b2.X2+b3.X3, 

 
Y = 8,748+ 0,291X1 + 0,313X2 + 0,243X3 

Dari persamaan Regresi Linear Berganda di atas, maka dapat  

diinterprestasikan sebagai berikut: 

a. Nilai constanta pada uji regresi linear berganda adalah 8,748 dimana 

mempengaruhi masing-masing variabel X1,X2 danX3 

b. Nilai b1 merupakan nilai tugas X1 0,291 bertanda positif Kualitas Pelayanan 

artinya mempengaruhi Kepuasan Konsumen 0,291. 

c. Nilai b2 adalah 0,313 bertanda positif artinya aktor Emosional 

mempengaruhi kepuasan konsumen pembelian sebanyak 0,313. Sehingga 

dapat dikatakan bahwa Faktor Emosional pengaruhnya terhadap kepuasan 

konsumen atau hampir tidak ada pengaruh antara variabel X2 dan kepuasan 

konsumen. 

d. Nilai b3 dengan nilai 0,243 artinya sebanyak 0,243 Testimoni 



 

 

 

mempengaruhi kepuasan pembelian. Artinya Testimoni mempengaruhi 

kepuasan pembelian oleh konsumen Donat Kahisha 

4.5.1.2. Koefisien Determinasi 

1. Besarnya Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan 

Koefisien determinasi dilakukan untuk menentukan persentase dari 

masing-masing nilai variabel. Pada variabel ini, tabel 4.13 dapat mengetahui 

fasilits berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan secara persial. Adapun 

haslnya sebagai berikut : 

Kd      = (β x Zero Order) x 100% 

 

=(0,291 x 0,468) x100% 

 

=13,6% 

 

Koefisien Determinasi yang dalam hal ini berarti 13,6% besarnya 

pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen. Sedangkan 

sisanya 86,4% (100% - 13,6%) dapat dielaskan oleh variabel-variabel 

lainnya. 

2. Besarnya Pengaruh Faktor Emosional terhadap Kepuasan Pelanggan 

Koefisien determinasi dilakukan untuk menentukan persentase dari 

masing-masing nilai variabel. Pada variabel ini tabel 4.13 dapat mengetahui 

Faktor Emosional terhadap Kepuasan Pelanggan secara persial.adapun hasil 

hasilnya sebagai berikut : 

Kd      = (β x Zero Order) x 100% 

 



 

 

 

=(0,313 x 0,485) x100% 

 

=15,1% 

Kofeisien Determinasi adalah 15,1% besarnya berpengaruh pada 

Faktor Emosional terhadap Kepuasan Pelanggan. Sedangkan sisanya 84,9% 

(100% - 15,1%) dapat dijelaskan oleh variabel-variabel lainnya. 

3. Besarnya Pengaruh Testimoni terhadap Kepuasan Pelanggan 

Koefisien determinasi dilakukan untuk menentukan presentase dari 

masing-masing nilai variabel. Pada variabel ini tabel 4.13 dapat mengetahui 

Testimoni terhadap kepuasan pelanggan secara persial. Adapun hasilnya 

sebagai berikut: 

Kd      = (β x Zero Order) x 100% 

 

=(0,243 x 0,304) x100% 

 

=7,3% 

 

Koefisien Determinasi adalah 7,3% besarnya berpengaruh pada 

Testimoni terhadap Kepuasan Pelanggan. Sedangkan sisanya 82,7% (100% - 

7,3%) dapat dijelaskan oleh variabel-variabel lainnya. 

4. Besarnya Pengaruh Kualitas Pelayanan Faktor Emosional dan Testimoni 

terhadap Kepuasan Pelanggan 

Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh Kualitas Pelayanan 

Faktor Emosional dan Testimoni terhadap Kepuasan Pelanggan Donat 

Kahisha Desa Balai Semurup secara silmutan ditunjukkan pada tabel dibawah 

ini: 



 

 

 

 

 

 

TABEL 4.14 

 
Koefisien Determinasi 

 
Model Summary

b
 

 

 
 

Model 

 
 

R 

 

R 
Square 

Adjusted 
R 

Square 

 
 

Std. Error of the Estimate 

1 ,566
a
 ,320 ,292 6,08463 

a. Predictors: (Constant), testimoni, kualitas pelayanan, faktor emosional 
 

b. Dependent Variable: kepuasan konsumen 

 

Rumus koefisien determinasi menurut 

Sugiyono (2018) sebagai berikut : Kd

 = r
2
 x 100% 

= (0,566)
2
 x 100% 

 
= 32% 

Dengan demikian besarnya pengaruh Kualitas Pelayanan, 

Faktor Emosional dan Testimoni terhadap Kepuasan Konsumen Donat 

Kahisha adalah sebesar 32%. Sedangkan sisanya 68% (100% - 32%) dapat 

dijelaskan oleh variabel-variabel penyebab lain yang tidak diteliti oleh 

peneliti. 

4.5.1.3. Uji t (Uji Parsial) 

Untuk menguji signifikan pengaruh Kualitas Pelayanan Faktor 



 

 

 

Emosional dan Testimoni terhadap Kepuasan Pelanggan Donat Kahisha 

dilakukan dengan menggunakan uji t, dengan nilai ttabel df=n-k, df= 75 – 2 = 

73 ttabel adalah 1,991 dengan pendekatan 0,50. Tabel di bawah ini 

menunukkan nilai ttabel: 

TABEL 4.15 
 

Nilai Analisa Uji t 
 

Coefficients
a
 

 

 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 
 

t 

 

Sig. 

B 
Std. 

Error 
Beta 

(Constant) 8,748 9,421  ,929 ,356 

kualitas 
pelayanan 

 

,291 
 

,131 
 

,264 
 

2,215 
 

,030 

1      

faktor 
emosional 

,313 ,128 ,293 2,442 ,017 

testimoni ,243 ,137 ,180 1,781 ,022 

a. Dependent Variable: kepuasan konsumen 

 

Pada tabel 4.14 dapat dilihat hasil uji t, Variabel Kualitas Pelayanan, 

Faktor Emosional dan Testimoni sebagai berikut: 

1. Untuk variabel Kualitas Pelayanan diketahui dari nilai thitung > ttabel 

(2,215>1,991) dengan tara signifikan 0,50, dimana sig 0,001 lebih kecil dari a 

0,05. Maka Ho ditolak dan Ha diterima, artinya terdapat pengaruh signifikan 

antara Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan Donat Kahisha. 

Sehingga semakin Kualitas Pelayanan yang terjangkau meningkatkan 



 

 

 

Kepuasan Pelanggan. 

2. Untuk variabel Faktor Emosional diperoleh nilai thitung < ttabel (2,442 < 1,991) 

dengan taraf sig 0,017 dimana nilai sig adalah 0,017 lebih besar dari a 0,05. 

Maka Ho diterima dan Ha ditolak, artinya terdapat pengaruh signifikan antara 

Faktor Emosional dan Kepuasan Pelanggan Donat Kahisha. 

3. Untuk variabel Testimoni diperoleh nilai thitung > ttabel (1,781 >1,991) dengan 

taraf sig 0,022, dimana nilai sig adalah 0,022 lebih besar dari a 0,05. Maka Ho 

ditolak dan Ha diterima , artinya terdapat pengaruh signifikan antara Testimoni 

dan Kepuasan Pelanggan. 

4.5.1.4. Uji F (Uji Silmutan) 

Untuk menguji signifikan pengaruh Kualitas Pelayanan Faktor 

Emosional dan Testimoni terhadap Kepuasan Pelanggan Donat Kahisha 

ditentukan dengan menggunakan uji Fhitung, kemudian membandingkan hasil 

uji Fhitung dengan nilai Ftabel sesuai dengan angka pada tabel F. Penggunaan 

uji F ini dengan taraf 5% (0,05) dan jumlah responden 75 orang. Maka di 

dapat nilai Ftabel adalah dfl= k-1 (4-1=3) dan df = n-k (75-2=73),dimana k 

merupakan jumlah variabel (bebas + terikat) dan n adalah jumlah jumlah 

sample. Sehingga F hitung adalah 2,730. Maka hasil hitung dan hasil table 

dapat dilihat pada tabel berikut ini: 

 

TABEL 4.16 
 

Hasil Analisis Uji F 
 

ANOVA
a
 

 



 

 

 

 

Model 

Sum of 

Squares 

 

Df 

 

Mean Square 

 

F 

 

Sig. 

1 Regression 1239,737 3 413,246 11,162 ,000
b
 

 
Residual 2628,610 71 37,023 

 Total 3868,347 74  

a. Dependent Variable: kepuasan konsumen 

b. Predictors: (Constant), testimoni, kualitas pelayanan, faktor 

emosional 

 
Berdasarkan nilai uji Anova atau F tes ternyata di dapat Fhitung 11,162 

dimana Fhitung > Ftabel yaitu dengan perbadingan (11,162 > 2,730). 11,162 

merupakan hasil analisa dari uji F di aplikasi SPSS sedangkan 2,730 adalah 

nilai dari Ftabel. 

Sehingga dari hasil hitung dan hasil tabel dapat disimpulkan bahwa 

Ha diterima dan Ho ditolak. Maksud dari Ha adalah ada pengaruh signifikan 

antara Kualitas Pelayanan, Faktor Emosional dan Testimoni terhadap 

Kepuasan Pelanggan Donat Kahisha. Sedangkan Ho adalah tidak ada 

pengaruh signifikan antara Kualitas Pelayanan, Faktor Emosional dan 

Testimoni terhadap Kepuasan Pelanggan Donat Kahisha. Sehingga pada 

hasil analisa di atas disimpulkan ada pengaruh signifikan antara Kualitas 

Pelayanan, Faktor Emosional dan Testimoni terhadap Kepuasan Pelanggan 

Donat Kahisha. 

4.5.2. Pembahasan 

4.5.2.1.Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan 

Hasil pengujan stastistik untuk hipotesis pertama menunjukkan 



 

 

 

bahwa nilai thitung > ttabel (2,215 < 1,991) dengan taraf sig 0,50 dimana nilai sig 

adalah 0,001 lebih kecil dari a 0,05. Maka Ho ditlak dan Ha diterima, artinya 

terdapat pengaruh signifikan antara harga dan keputusan di Donat Kahisha. 

Dapat diartikan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh secara 

signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Pelayanan yang tanggap dari 

karyawan maupun owner membuat Konsumen merasa nyaman ketika 

memakai Produk dan empati dari karyawan membuat pelanggan merasa puas 

atas Produk yang telah dipakai. 

Hal ini sesuai dengan hasil penelitian Catur Istiqo M. Dan Eddy 

Poernomo Prodi Administrasi Bisnis FISIP-UPNV Jawa Timur telah meneliti 

Pengau Kualitas Pelayanan, Harga, Dan Faktor Emotional Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Pada Hotel The Sun Dari hasil penelitian dan 

pembahasan, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut : 1. Dalam 

pengujian hipotesis menggunakan uji F menunjukan bahwa secara simultan 

ketiga variable bebas (Kualitas Pelayanan,Harga,dan Faktor Emosional) 

berpangaruh signifikan terhadap variable terikat (kepuasan pelanggan) dalam 

penggunaan jasa Hotel The Sun Sidoarjo. 2. Dalam menguji secara parsial 

menggunakan uji t menunjukan bahwa Variabel Kualitas Pelayanan terbukti 

memiliki pengaruh signifikan terhadap variable kepuasan pelanggan dalam 

menggunakan jasa Hotel The Sun Sidoarjo. 

4.5.2.2.Pengaruh Faktor Emosioanl terhadap Kepuasan Pelanggan 

Hasil pengujian statistik untuk hipotesis kedua menunjukkan bahwa 



 

 

 

Faktor Emosional diperoleh nilai thitung < ttabel (2,442 < 1,991) dengan taraf sig 

0,50. Dimana nilai sig adalah 0,017 lebih besar dari a 0,50. Maka Ho diterima 

dan Ha ditolak, artinya tidak terdapat pengaruh signifikan antara Faktor 

Emosional dan Kepuasan Pelanggan Donat Kahisha. 

Dapat diartikan bahwa Faktor Emosional berpengaruh secara 

signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Pelayanan yang Baik dan Ramah 

dari karyawan maupun owner membuat Konsumen merasa senang dan 

merasa puas atas Produk yang telah dipakai. 

Dimana pada aturan terdapat nilai thitung harus lebih besar 

dibandingkan nilai ttabel, Sedangkan pada hasil temuan thitung lebih kecil dan 

sama ttabel. Sehingga disimpulkan bahwa tidak terdapat pengaruh signifikan 

antara Faktor Emosional dan Kepuasan Konsumen Donat Kahisha. 

Catur Istiqo M. dan Eddy Poernomo Prodi Administrasi Bisnis FISIP- 

UPNV Jawa Timur telah meneliti Pengau Kualitas Pelayanan, Harga, Dan 

Faktor Emotional Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Hotel The Sun Dari 

hasil penelitian dan pembahasan, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai 

berikut: Dalam pengujian hipotesis menggunakan uji F menunjukan bahwa 

secara simultan ketiga variable bebas (Kualitas Pelayanan,Harga,dan Faktor 

Emosional) berpangaruh signifikan terhadap variable terikat (kepuasan 

pelanggan) dalam penggunaan jasa Hotel The Sun Sidoarjo. . Dalam menguji 

secara parsial menggunakan uji t menunjukan bahwa Variabel Faktor 

Emosional terbukti memiliki pengaruh signifikan terhadap variable kepuasan 



 

 

 

pelanggan dalam menggunakan jasa Hotel The Sun Sidoarjo. 

4.5.2.3.Pengaruh Testimoni terhadap Kepuasan Pelanggan 

  Hasil analisa statistik variabel Testimoni diperoleh nilai thitung > ttabel 

(1,781 

>1,991) dengan taraf sig 0,50 dimana nilai sig adalah 0,022 lebih besar dari a 

0,05. Maka Ho ditolak Ha dtiterima, artinya terdapat pengaruh signifikan 

antara Testimoni terhadap Kepuasan Pelanggan Donat Kahisha. 

Dapat diartikan bahwa Testimoni orang lain berpengaruh secara 

signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Munculnya testimoni merupakan 

dampak dari puas atau tidak nya pelanggan. Apabila isi pesan yang 

disampaikan dapat membuat orang percaya dan mengutamakan fakta maka 

dapat membangun kepercayaan dari pelanggan. Maka dari itu, akan muncul 

testimoni atau persepsi yang baik terhadap Produk yang dapat berpengaruh 

terhadap kelangsungan usaha. 

Hal ini berkaitan dengan hasil kuesioner yang telah disebarkan oleh 

peneliti kepada para responden. Setelah di analisa, nilai hitung lebih besar 

dibandingkan nilai tabel. Sehingga disimpulkan terdapat pengaruh signifikan 

antara Testimoni terhadap Kepuasan Konsumen Donat Kahisha. 

Agus Sriyanto,Aris Wahyu Kuncoro telah meneliti Pengaruh Brand 

Ambassador, Minat Beli, Dan Testimoni Terhadap Keputusan Pembelian 

(Studi Pada Situs Jual Beli Online Shop Shopee Indonesia diUniversitas Budi 

Luhur Periode Februari – April 2018) Berdasarkan pada hasil penelitian maka 

berikut ini penulis akan menyimpulkan hasil dari pengamatan yang telah 

dikemukakan pada bab sebelumnya sebagai berikut:1. Brand Ambassador 



 

 

 

secara parsial dan simultan memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap Keputusan Pembelian pada situs online shop Shopee.co.id2. Minat 

Beli secara parsial dan simultan memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap Keputusan Pembelian pada situs online shop Shopee.co.id3. 

Testimoni secara parsial dan simultan memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap Keputusan Pembelian pada situs online shop Shopee.co.id 

4.5.2.4. Pengaruh Kualitas Pelayanan, Faktor Emosional dan Testimoni   

Orang Lain Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Hipotesis penelitian yang perlu diuji adalah Kualitas Pelayanan, Faktor 

Emosional dan Testimoni Orang Lain Terhadap Kepuasan Pelanggan 

berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan pada konsumen Donat 

Kahisha. Hasil uji simultan didapat nilai F hitung sebesar 2,730 dan nilai F 

tabel di dapat dari df1 = k – 1 = 4 – 1 = 3 dan df2= n – k = 75 – 2 = 73 dimana 

n = jumlah responden dan k = jumlah variabel bebas + variabel terikat. Maka 

nilai f tabel adalah 11,162 dimana k = jumlah variabel bebas + variabel 

terikat. Jadi, nilai F hitung > F tabel (2,730 > 11,162) dengan nilai signifikan 

sebesar 0,001 berarti nilai F sig 0,001 < 0,05. Oleh karena itu, secara 

keseluruhan atau secara bersama- sama variabel Kualitas Pelayanan, Faktor 

Emosional dan Testimoni orang lain berpengaruh secara simultan terhadap 

Kepuasan Pelanggan pada Donat Kahisha. Atas dasar ini, maka H0 ditolak 

dan H4 diterima, sehingga H4 yang menyatakan bahwa Kualitas Pelayanan, 

Faktor Emosional dan Testimoni orang lain mempunyai pengaruh terhadap 

Kepuasan Pelanggan karena terbukti kebenarannya. 



 

 

 

Ketika Kualitas Pelayanan, Faktor Emosional dan Testimoni Orang 

Lain secara bersama-sama mempengaruhi Kepuasan Pelanggan karena 

indikator dari setiap variabel memberikan kepuasan tersendiri pada pelanggan 

Donat Kahisha . 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Kesimpulan 

1. Kualitas Pelayanan berpengaruh secara parsial terhadap keputusan pembelian 

di Donat Kahisha dengan nilai thitung > ttabel (2,224>1,669) dengan taraf 

signifikan 0,01 dengan arti terdapat pengaruh signifikan antara Kualitas 

Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan Donat Kahisha. 

2. Faktor Emosional berpengaruh terhadap keputusan pembelian di Donat 

Kahisha dengan nilai thitung > ttabel (2,514 > 1,669) dengan taraf signifikan 

0,017 dimana nilai sig adalah 0,017 lebih besar dari a 0,05. Maka Ho diterima 

dan Ha ditolak dengan arti terdapat pengaruh signifikan antara Faktor 

Emosional dan Kepuasan Pelanggan  Donat   kahisha. 

3. Testimoni berpengaruh terhadap keputusan pembelian di Donat Kahisha 

dengan nilai thitung > ttabel (2,130 > 1,669) dengan taraf sig 0,022 dimana nilai 

sig adalah 0,022 lebih besar dari a 0,05. Maka Ho diterima dan Ha ditolak 

dengan arti terdapat pengaruh signifikan antara Testimoni dan Kepuasan 

Pelanggan Donat Kahisha. 

4. Terdapat pengaruh secara simultan antara Kualitas Pelayanan, Faktor 

Emosional dan Testimoni orang lain terhadap Kepuasan Pelanggan sebesar 

31,3%, hal ini membuktikan Kualitas Pelayanan, Faktor Emosional dan 

Testimoni orang lain memiliki pengaruh secara bersama-sama terhadap Kepuasan 

Pelanggan. 

 



 

 

 

5.2. Saran 

Berdasarkan pembahasan yang telah dilakukan skripsi ini, maka untuk 

meningkatkan Kepuasan Pelanggan disarankan kepada owner Queen 

Photography  adalah sebagai berikut: 

1. Variabel Testimoni Orang Lain dengan Tingkat Capaian Responden (TCR) 

nya sebesar 2%, maka disarankan : 

a. Memberikan informasi yang sesuai dengan fakta dan logis agar 

dapat membuat pelanggan tertarik. 

b. Menyampaikan informasi yang sesuai dengan apa yang akan 

didapat sehingga dapat membuat pelanggan percaya. 

c. Membangun kepercayaan pelanggan dapat membuat persepsi 

pelanggan menjadi baik dan berdampak pada kelangsungan usaha. 

2. Variabel Faktor Emosional dengan Tingkat Capaian Responden (TCR) 

nya sebesar 12,2%, maka disarankan : 

a. Memberikan pelayanan yang ramah agar konsumen merasa senang. 

b. Meningkatkan kualitas kecerdasan emosional dalam hal sosial 

karyawan. 

c. Meningkatkan kepekaan terhadap prasaan orang 

lain dapat mendukung kelancaran pekrjaan. 

3. Variabel Kualitas Pelayanan dengan Tingkat Capaian Responden (TCR) 

nya sebesar 17,1%, maka disarankan : 

a. Karyawan mampu memberikan pelayanan sebaik mungkin dengan 

mengutamakan kenyamanan pelanggan. 



 

 

 

b. Memberikan informasi yang lengkap dan sesuai sehingga tidak 

terjadi kebinngungan pada pelanggan. 

c. Mencari karyawan yang bisa diandalkan dalam berinteraksi 

dengan pelanggan. 

d. Mampu memberikan pelayanan yang tanggap. 

e. Melayani dengan tulus ketika sedang bekerja. 

4. Bagi peneliti, selanjutnya dapat mengembangkan hasil penelitian ini dengan 

melibatkan variabel-variabel lain yang relevan yang dapat mempengaruh 

Kepuasan Pelanggan. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

86 

 

DAFTAR PUSTAKA 

Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga, Faktor Emosional dan Lokasi 

Terhadap Kepuasan dan Loyalitas Konsumen pada Hotel Internasional 

Sibayak Berastagi. Tesis. Program Pasca Sarjana Ekonomi, 

Universitas Sumatera 

 

Aditya, Indra. (2014). Analisis pengaruh kualitas produk, harga, service quality, 

faktor emosional, biaya dan kemudahan terhadap kepuasan pelanggan. 

Jurnal Manajemen Dan Bisnis Vol 3 No 5. 

 

Afandi, Pandi. (2016). Analisis sikap konsumen, harga, kualitas produk dan 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Jurnal among 

makarti vol 8 no 16. 

 

Alfianto, Eko Agus. (2014). Pengaruh desain produk dan layanan purna jual 

terhadap kepuasan pelanggan. 

 

Kotler, P and G. Amstrong. 2012. Manajamen Pemasaran, Jilid 1 dan 2. Penerbit: 

PT. Indeks. Kelompok Gramedia. Jakarta. . 2005. 

 

Principles of Marketing. Pearson Education Limited. New Jersey. . 2008. 

Prinsip-prinsip Pemasaran. Jilid 1. Edisi 12. Penerbit Erlangga. 

Jakarta. , dan K.L. Keller. 2009. 

 

Pengaruh Produk dan Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan pada Hotel Inna 

Dharma Deli Medan. Skripsi. Program Sarjana (S1) Ilmu Sosial dan 

Ilmu Politik, Universitas Sumatera Utara. Medan. Nainggolan, N. P. 

2011. 

 

Achmad, Fandy. 2007. Pengaruh Kualitas Pelayanan (Service Quality) Dalam 

Meningkatkan Kepuasan Konsumen (Studi pada Konsumen Rumah 

Makan Maibu Malang). Skripsi. Fakultas Ilmu Administrasi 

Universitas Brawijaya Malang. Akbar, Muhammad. 2016. 

 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi Pada 

Pengunjung Wisata Kampung Kidz Kota Batu). Skripsi. Fakultas 

Ekonomi dan Bisnis Universitas Brawijaya Malang. Bachtiar. (2011). 

 

Analisa Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Mahasiswa dalam Memilih 

Politeknik Sawunggalih Aji Purworejo. Dinamika Sosial Ekonomi Vol 

7 No. 1. Damardjati, R.S. (1995). Istilah-istilah Dunia Pariwisata. 

Jakarta: Gramedia Pustaka Umum. Ermawati, Wahyu Putri. 2010. 
 

Abdhul, Y. (n.d.). Manajemen Pemasaran. Oktober 2019. 



87 

 

 

 

Han, E. S., Goleman, D., & Dkk. (2019). Hubungan antara kecerdasan emosional 

dengan prestasi belajar pada siswa kelas II Madrasah Aliyah Negeri 

(MAN) Pamekasan. Journal of Chemical Information and Modeling, 

53(9), 1689– 1699. 

 

Handoko, B. (2017). Pengaruh Promosi, Harga Dan Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Pada Titipan Kilat JNE Medan. Jurnal Ilmiah 

Manajemen Dan Bisnis, 18(1), 61–72. 

 

Herawati, N., Hidayat, A., & Suwarsito, S. (2016). Analisis Pengaruh Kualitas 

Layanan Dan Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan. Jurnal Mitra 

Manajemen, 2(5), 522–535. 

 

Indrasari, D. M. (n.d.). PEMASARAN DAN KEPUASAN PELANGGAN: 

pemasaran dan kepuasan pelanggan. 2019. 

 

Kodu, S. (2013). HARGA, KUALITAS PRODUK DAN KUALITAS 

PELAYANAN PENGARUHNYA TERHADAP KEPUTUSAN 

PEMBELIAN MOBIL TOYOTA AVANZA. Jurnal EMBA, 1, 1251–

1259. 

 

Kuswani, R. A., & Fuady, M. E. (2019). Hubungan antara Testimoni Pelanggan di 

Media Sosial dengan Keputusan Pembelian Produk. X, 477–484. 

 

 

  



88 

 

 

 

LAMPIRAN 1  

KUESIONER UJI INSTRUMEN  

Penelitian tentang Manajemen Pemasaran 

 

Dengan hormat, 

Dengan ini saya : 

Nama    : Zeka Mardianto 

Nim    : 2010402058 

Perguruan tinggi : Institut agama islam negeri (iain) 

Sedang mengadakan penelitian dengan judul Skripsi “PENGARUH 

KUALITAS PELAYANAN, FAKTOR EMOSIONAL DAN TESTIMONI 

ORANG LAIN TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN DONAT 

KAHISHA”. Untuk keperluan tersebut, saya mohon bantuan Bapak/Ibu untuk 

memberikan penilian melalui kuesioner ini dengan sebenar-benarnya berdasarkan 

atas apa Bapak/Ibu rasakan. Jawaban dari Bapak/Ibu berikan merupakan bantuan 

yang sangat berharga bagi penelitian saya dan akan memberikan banyak manfaat 

bagi perkembangan ilmu pengetahuan. Oleh karena itu, atas kesediaan dan 

bantuannya saya ucapkan terima kasih. Silahkan mengisi kuesioner dengan tanda 

centang (√) pada kolom yang telah disediakan. 

 Sungai Penuh,    November 2024 

Yang menyatakan 

 

 

ZEKA MARDIANTO 

NIM: 2010402058 
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ANGKET UJI INSTRUMEN 

Identitas Responden 

1. Nama   :  

2. Jenis kelamin : ☐ Laki-laki      ☐ Perempuan 

3. Usia  : ☐ 20 s/d 30    ☐ 31 s/d 40 

  ☐ 41 s/d 50    ☐ 51 s/d 60 

4. Pekerjaan : ☐ Pns             ☐ Wiraswasta 

  ☐ Buruh         ☐ Petani 

  ☐ Lain – lain 

Petunjuk pengisian 

1. Isilah daftar pernyataan berikut dengan cara memberi tanda check list 

centang pada salah satu jawaban yang tersedia sesuai dengan persepsi 

Bapak/Ibu/Saudara/Saudari. Tidak ada jawaban benar atau salah, 

penelitian lebih melihat angka-angka terbaik dari persepsi 

Bapak/Ibu/Saudara/Saudari. 

2. Jawaban tersedia berupa huruf yang mempunyai arti sebagai berikut : 

 - SS : Sangat Setuju  

- S : Setuju 

 - N : Netral  

- TS : Tidak Setuju 

 - STS : Sangat Tidak Setuju 
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Variabel Kepuasan Konsumen 

 

NO 
 

PERNYATAAN 
PENILAIAN 

SS S N TS STS 

Menciptakan Citra Merek 

1 
Saya puas  dengan ragam jenis  produk Donat 

Khasisha 

     

2 
Saya senang menggunakan produk Donat Kahisha       

3 
Produk Donat Kahisha bisa memenuhi harapan saya.      

Minat Berkunjung Kembali 

4 
Saya akan melakukan pembelian ulang produk Donat 

Kahisha  

     

5 
Saya berani membayar lebih bila dibanding produk dari 

toko lain. 

     

 

6 
Saya tidak akan melakukan pembelian ulang produk  

Donat Kahisha 

     

Kesediaan Merekomendasikan 

 

7 
Saya merekomendasikan kepada keluarga atau teman 

karena produk Donat Kahisha yang memuaskan. 

     

8 
Promosi yang dilakukan Donat Kahisha cukup menarik 

untuk konsumen baru. 

     

9 Membeli produk yang dijual ditoko Donat Kahisha 
     

       

Variabel Kualitas Pelayanan 

  PENILAIAN 
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NO PERNYATAAN SS S N TS STS 

Reliability (kehandalan) 

10 
Kemampuan pelayanan di Donat Kahisha Dapat 

dipercaya 

     

11 Konsisten Dalam Pelayanan Jasa 
     

 
12 

Donat Kahisha diri Memberikan waktu bila ada 

keluhan dari konsumen dan berusaha memperbaikinya 

     

Responsiveness (Daya Tanggap) 

13 
Donat Kahisha merespon dengan cepat bila ada 

masalah 

     

14 
Donat Kahisha melayani konsumen dengan cepat      

15 
Donat Kahisha  tidak mealyani konsumen dengan cepat      

Assurance 

16 
Donat Kahisha bertanggung jawab bila ada masalah 

kerusakan produk 

     

17 
Karyawan Donat Kahisha selalu bersikap  ramah dan 

sopan pada konsumen 

     

18 
Donat Kahisha  tidak bertanggung jawab bila ada 

masalah kerusakan produk 

     

Emphaty 

 
19 

Donat Kahisha memberikan perhatian ekstra kepada 

konsumen yang memberikan keluhan dan   masukan 
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20 
Donat Kahisha selalu berusaha mempunyai 

reputasi yang baik di mata konsumen 

     

21 
Donat Kahisha selalu memberi saran  produk 

kepada konsumen 

     

Tangibles 

22 
Donat Kahisha sudah menngunakan  kemasan yang 

baik dan layak 

     

23 
Donat Kahisha menjaga kebersihan baik yang luar 

maupun bagian dalam 

     

24 
Donat Kahisha selalu menjaga  penampilan 

yang menarik 

     

Variabel Faktor Emosional 

 

NO 
 

PERNYATAAN 
PENILAIAN 

SS S N TS STS 

Rasa Senang 

25 
Saya Senang Menggunakan Produk di Donat Kahisha      

26 
Saya senang Membeli produk di Donat Kahisha karna 

meiliki banyak varian rasa 

     

 
27 

Saya senang melakukan pembelian di Donat Kahisha 

karna produk yang ditawarkan sesuai keinginan. 

     

Rasa Bangga 

 
28 

Saya Bangga Membeli produk di Donat Kahisha karna 

meiliki banyak varian produk 

     

29 
Saya bangga menjadi pelanggan royal di Donat Kahisha 

karna memiliki kualitas yang baik 
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30 
Saya bangga di Donat Kahisha berusaha menjalin 

hubungan yang baik dengan pelanggan 

     

Rasa Percaya Diri 

 
31 

Saya Merasa Percaya diri Membeli produk Donat 

Kahisha 

     

32 
Semua pelayanan di Donat Kahisha memberikan 

respons yang baik. 

     

33 
Saya merasa yakin dengan kualitas produk Donat 

Kahisha  

     

Rasa Nyaman 

34 
Saya merasa nyaman berinteraksi dengan pelayanan di 

Donat Kahisha 

     

35 
Saya nyaman karena di Donat Kahisha serius 

menangani jika terjadinya keluhan konsumen 

     

36 
Donat Kahisha memberikan inormasi mengenai 

produk 

     

Variabel Testimoni 

 

NO 
 

PERNYATAAN 
PENILAIAN 

SS S N TS STS 

Daya Tarik 

37 
Pesan yang disampaikan menunjukkan bukti terhadap 

penggunaan produk. 

     

38 
Testimonial pembelian produk yang diunggah di Donat 

Kahisha enarik perhatian. 

     

39 
Isi pesan dalam testimonial produk pakaian jelas dan 

mudah dipahami. 

     

Kredibilitas 
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40 

Informasi yang terdapat pada testimonial Donat Kahisha 

ukup menjelaskan deskripsi produk secara umum bagi 

konsumen. 

     

41 
Seorang konsumen menyampaikan pesan sesuai dengan 

pengalaman pribadinya. 

     

42 
Pesan dalam testimoni pada produk maupun jasa jujur, 

apa adanya, dan tidak ada rekayasa. 

     

Spontanitas 

 
43 

Testimonial dari akun Donat Kahisha bersifat nyata 

tanpa rekayasa berdasarkan pengalaman pribadi 

konsumen. 

     

44 
Kalimat yang disampaikan oleh konsumen muncul 

secara spontanitas. 

     

45 
Kalimat yang disampaikan melalui proses berfikir 

panjang. 

     

LAMPIRAN 2  

TABULASI DATA UJI INSTRUMEN 

 

 
 NO 

ITEM 

REKAPITULASI DATA KEPUASAN KONSUMEN (Y) JUML 
AH 

 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 

1 4 5 4 5 5 4 5 5 5 42  

2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45  

3 5 4 4 4 4 4 4 4 5 38  

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36  

5 3 2 3 3 4 4 5 5 3 32  

6 4 3 3 3 3 3 3 3 3 28  

7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36  

8 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27  

9 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27  

10 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36  

11 4 4 4 4 4 5 4 5 4 38  

12 5 5 5 5 5 5 4 5 5 44  

13 4 3 4 3 4 3 3 4 4 32  
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14 5 5 4 5 5 4 5 5 3 41  

15 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45  

16 3 3 2 3 3 4 3 4 5 30  

17 5 5 5 5 4 5 5 5 4 43  

18 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36  

19 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27  

20 4 4 3 4 3 3 3 3 4 31  

21 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27  

22 4 4 4 4 4 4 4 4 3 35  

23 4 4 3 3 3 4 3 3 4 31  

24 3 3 3 3 4 4 4 4 5 33  

25 4 4 3 3 3 3 4 4 4 32  

26 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36  

27 5 4 4 4 3 3 4 4 4 35  

28 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36  

29 4 4 4 4 4 4 5 5 5 39  

30 4 3 4 4 4 4 4 4 3 34  

 N 
O 
IT 
E 
M 

REKAPITULASI DATA KUALITAS PELAYANAN (X1) 
JU 
M 
LA 
H 

 

 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

 
5 

 
6 

 
7 

 
8 

 
9 

 
10 

 
11 

 
12 

 
13 

 
14 

 
15 

1 3 3 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 58  

2 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 70  

3 4 5 4 5 3 5 5 3 4 4 3 5 4 5 4 63  

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

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

6 3 4 3 4 4 3 4 4 3 3 3 4 3 4 3 52  

7 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 3 4 4 4 4 62  

8 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45  

9 3 3 3 3 3 3 5 3 3 3 3 3 3 3 3 47  

10 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 57  

11 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 61  

12 3 4 5 5 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 5 60  

13 4 3 3 5 4 1 5 4 4 4 3 3 4 3 3 53  

14 3 3 3 5 5 4 4 4 4 5 2 4 3 3 3 55  

15 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 73  

16 3 3 3 4 4 3 5 3 4 4 2 4 3 3 3 51  

17 5 4 5 5 4 5 5 3 5 5 3 5 5 4 5 68  

18 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60  

19 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45  

20 5 4 4 4 4 4 5 3 4 4 3 4 5 4 4 61  
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21 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45  

22 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 60  

23 4 3 4 4 3 3 3 5 3 3 2 3 4 3 4 51  

24 3 4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 5 3 4 3 58  

25 5 5 4 4 4 3 5 4 4 4 2 4 5 5 4 62  

26 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 60  

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

28 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 62  

29 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60  

30 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 56  

31 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 3 4 5 4 64  

 

 
 NO 

ITE 
M 

REKAPITULASI DATA FAKTOR EMOSIONAL (X2) JU 
ML 
AH 

 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 

1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 47  

2 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 58  

3 3 4 4 4 3 5 5 3 5 5 4 4 49  

4 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 4 5 49  

5 4 4 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 41  

6 4 4 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 41  

7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48  

8 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 36  

9 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 36  

10 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48  

11 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 53  

12 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 47  

13 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 42  

14 4 3 3 5 5 5 4 4 5 4 4 3 49  

15 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60  

16 3 3 3 1 1 3 3 3 3 3 3 3 32  

17 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60  

18 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 45  

19 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 36  

20 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 5 46  

 21 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 36  

22 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48  

23 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 43  

24 4 4 4 5 4 4 4 5 4 3 4 3 48  
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25 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 5 48  

26 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48  

27 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 37  

28 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 49  

29 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48  

30 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 47  

 

 NO 
ITEM 

REKAPITULASI DATA TESTIMONI (X3) JUML 
AH 

 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 

1 4 4 5 5 3 3 3 3 3 33  

2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36  

3 4 4 5 5 5 5 4 4 4 40  

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36  

5 4 4 4 3 4 4 3 3 3 32  

6 4 3 3 5 4 4 5 4 4 36  

7 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45  

8 3 3 3 5 5 3 3 3 3 31  

9 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45  

10 3 4 4 4 4 4 4 4 4 35  

11 3 3 3 3 5 5 4 3 3 32  

12 4 3 4 3 4 4 4 3 4 33  

 13 3 3 3 3 3 3 5 4 4 31  

14 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36  

15 4 4 4 3 3 4 3 3 3 31  

16 4 4 4 4 4 5 4 3 4 36  

17 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36  

18 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36  

19 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27  

20 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36  

21 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36  

22 4 4 3 4 4 4 4 4 4 35  

23 4 5 5 5 5 5 5 5 5 44  

24 4 4 4 4 4 4 5 5 5 39  

25 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36  

26 3 4 4 3 3 4 5 5 5 36  

27 4 4 4 5 4 4 4 4 4 37  

28 4 4 4 4 4 3 3 3 3 32  

29 4 4 3 4 4 4 3 3 3 32  

30 4 4 4 4 5 5 4 4 5 39  
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LAMPIRAN 3 

UJI  VALIDITAS 

UJI VALIDITAS VARIABEL KEPUASAN KONSUMEN (Y) 

C 

orrelations 

 
X1.01 X1.02 X1.03 X1.04 X1.05 X1.06 X1.07 X1.08 X1.09 TOTAL 

X1.01 Pearson 
Correlation 

 
1 

 
,815

**
 

 
,805

**
 

 
,798

**
 

 
,568

**
 

 
,510

**
 

 
,537

**
 

 
,537

**
 

 
,389

*
 

 
,800

**
 

 
Sig. (2- 
tailed) 

  
,000 

 
,000 

 
,000 

 
,001 

 
,004 

 
,002 

 
,002 

 
,033 

 
,000 

 N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1.02 Pearson 
Correlation 

 
,815

**
 

 
1 

 
,746

**
 

 
,885

**
 

 
,634

**
 

 
,597

**
 

 
,569

**
 

 
,550

**
 

 
,503

**
 

 
,849

**
 

 
Sig. (2- 
tailed) 

 
,000 

  
,000 

 
,000 

 
,000 

 
,001 

 
,001 

 
,002 

 
,005 

 
,000 

 N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1.03 Pearson 
Correlation 

 
,805

**
 

 
,746

**
 

 
1 

 
,853

**
 

 
,778

**
 

 
,680

**
 

 
,660

**
 

 
,664

**
 

 
,349 

 
,876

**
 

 
Sig. (2- 
tailed) 

 
,000 

 
,000 

  
,000 

 
,000 

 
,000 

 
,000 

 
,000 

 
,058 

 
,000 

 N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
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X1.04 Pearson 
Correlation 

 
,798

**
 

 
,885

**
 

 
,853

**
 

 
1 

 
,804

**
 

 
,700

**
 

 
,728

**
 

 
,708

**
 

 
,413

*
 

 
,925

**
 

 

 Sig. (2- 
tailed) ,000 ,000 ,000 

 

 
30 

,000 ,000 ,000 ,000 ,023 ,000 

 N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1.05 Pearson 
Correlation 

 
,568

**
 

 
,634

**
 

 
,778

**
 

 
,804

**
 

 
1 

 
,748

**
 

 
,778

**
 

 
,823

**
 

 
,441

*
 

 
,880

**
 

 
Sig. (2- 
tailed) 

 
,001 

 
,000 

 
,000 

 
,000 

  
,000 

 
,000 

 
,000 

 
,015 

 
,000 

 N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1.06 Pearson 
Correlation 

 
,510

**
 

 
,597

**
 

 
,680

**
 

 
,700

**
 

 
,748

**
 

 
1 

 
,666

**
 

 
,771

**
 

 
,520

**
 

 
,828

**
 

 
Sig. (2- 
tailed) 

 
,004 

 
,001 

 
,000 

 
,000 

 
,000 

  
,000 

 
,000 

 
,003 

 
,000 

 N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1.07 Pearson 
Correlation 

 
,537

**
 

 
,569

**
 

 
,660

**
 

 
,728

**
 

 
,778

**
 

 
,666

**
 

 
1 

 
,891

**
 

 
,362

*
 

 
,830

**
 

 
Sig. (2- 
tailed) 

 
,002 

 
,001 

 
,000 

 
,000 

 
,000 

 
,000 

  
,000 

 
,050 

 
,000 

 N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1.08 Pearson 
Correlation 

 
,537

**
 

 
,550

**
 

 
,664

**
 

 
,708

**
 

 
,823

**
 

 
,771

**
 

 
,891

**
 

 
1 

 
,492

**
 

 
,862

**
 

 
Sig. (2- 
tailed) 

 
,002 

 
,002 

 
,000 

 
,000 

 
,000 

 
,000 

 
,000 

  
,006 

 
,000 



100 

 

 

 

 

 

 

 

 

TOTAL Pearson 
Correlation 

 
,800

**
 

 
,849

**
 

 
,876

**
 

 
,925

**
 

 
,880

**
 

 
,828

**
 

 
,830

**
 

 
,862

**
 

 
,604

**
 

 
1 

 
Sig. (2- 
tailed) 

 
,000 

 
,000 

 
,000 

 
,000 

 
,000 

 
,000 

 
,000 

 
,000 

 
,000 

 

 N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

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

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

 

UJI VALIDITAS VARIABEL KUALITAS PELAYANAN (X1) 

 

Correlations 

  
X1.01 

 
X1.02 

 
X1.03 

 
X1.04 

 
X1.05 

 
X1.06 

 
X1.07 

 
X1.08 

 
X1.09 

 
X1.10 

 
X1.11 

 
X1.12 

 
X1.13 

 
X1.14 

 
X1.15 

TOTA 
L 

X1.01 Pearson 
Correlatio n 

 
1 

 
,512

**
 

 
,555

**
 

 
,343 

 
,120 

 
,260 

 
,439

*
 

 
,244 

 
,454

*
 

 
,464

**
 

 
,277 

 
,472

**
 

1,000
*
 

* 

 
,512

**
 

 
,555

**
 

 
,707

**
 

Sig. (2- 
tailed) 

 
,004 ,001 ,064 ,526 ,165 ,015 ,193 ,012 ,010 ,138 ,008 0,000 ,004 ,001 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

 N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1.09 Pearson 
Correlation 

 
,389

*
 

 
,503

**
 

 
,349 

 
,413

*
 

 
,441

*
 

 
,520

**
 

 
,362

*
 

 
,492

**
 

 
1 

 
,604

**
 

 
Sig. (2- 
tailed) 

 
,033 

 
,005 

 
,058 

 
,023 

 
,015 

 
,003 

 
,050 

 
,006 

  
,000 

 N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
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X1.02 Pearson 
Correlatio n 

 
,512

**
 

 
1 

 
,450

*
 

 
,402

*
 

 
,348 

 
,474

**
 

 
,551

**
 

 
,316 

 
,618

**
 

 
,382

*
 

 
,293 

 
,651

**
 

 
,512

**
 

1,000
*
 

* 

 
,450

*
 

 
,781

**
 

Sig. (2- 
tailed) ,004 

 
,012 ,028 ,059 ,008 ,002 ,088 ,000 ,037 ,117 ,000 ,004 0,000 ,012 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1.03 Pearson 
Correlatio n 

 
,555

**
 

 
,450

*
 

 
1 

 
,476

**
 

 
,240 

 
,596

**
 

 
,301 

 
,303 

 
,394

*
 

 
,476

**
 

 
,251 

 
,433

*
 

 
,555

**
 

 
,450

*
 

1,000
*
 

* 

 
,715

**
 

Sig. (2- 
tailed) ,001 ,012 

 
,008 ,201 ,001 ,106 ,104 ,031 ,008 ,181 ,017 ,001 ,012 0,000 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1.04 Pearson 

Correlatio n 
 

,343 

 
,402

*
 

 
,476

**
 

 
1 

 
,623

**
 

 
,336 

 
,422

*
 

 
,365

*
 

 
,613

**
 

 
,741

**
 

 
,132 

 
,585

**
 

 
,343 

 
,402

*
 

 
,476

**
 

 
,688

**
 

 Sig. (2- 
tailed) ,064 ,028 ,008 

 
,000 ,070 ,020 ,048 ,000 ,000 ,488 ,001 ,064 ,028 ,008 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1.05 Pearson 
Correlatio n 

 
,120 

 
,348 

 
,240 

 
,623

**
 

 
1 

 
,356 

 
,430

*
 

 
,554

**
 

 
,554

**
 

 
,669

**
 

 
,259 

 
,398

*
 

 
,120 

 
,348 

 
,240 

 
,597

**
 

Sig. (2- 
tailed) ,526 ,059 ,201 ,000 

 
,053 ,018 ,001 ,001 ,000 ,167 ,030 ,526 ,059 ,201 ,001 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1.06 Pearson 
Correlatio n 

 
,260 

 
,474

**
 

 
,596

**
 

 
,336 

 
,356 

 
1 

 
,228 

 
,201 

 
,453

*
 

 
,548

**
 

 
,356 

 
,606

**
 

 
,260 

 
,474

**
 

 
,596

**
 

 
,659

**
 

Sig. (2- 
tailed) ,165 ,008 ,001 ,070 ,053 

 
,225 ,286 ,012 ,002 ,054 ,000 ,165 ,008 ,001 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
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X1.07 Pearson 
Correlatio n 

 
,439

*
 

 
,551

**
 

 
,301 

 
,422

*
 

 
,430

*
 

 
,228 

 
1 

 
,152 

 
,588

**
 

 
,535

**
 

 
,109 

 
,457

*
 

 
,439

*
 

 
,551

**
 

 
,301 

 
,633

**
 

Sig. (2- 
tailed) ,015 ,002 ,106 ,020 ,018 ,225 

 
,422 ,001 ,002 ,567 ,011 ,015 ,002 ,106 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1.08 Pearson 
Correlatio n 

 
,244 

 
,316 

 
,303 

 
,365

*
 

 
,554

**
 

 
,201 

 
,152 

 
1 

 
,370

*
 

 
,257 

 
,271 

 
,148 

 
,244 

 
,316 

 
,303 

 
,485

**
 

Sig. (2- 
tailed) ,193 ,088 ,104 ,048 ,001 ,286 ,422 

 
,044 ,171 ,147 ,435 ,193 ,088 ,104 ,007 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1.09 Pearson 
Correlatio n 

 
,454

*
 

 
,618

**
 

 
,394

*
 

 
,613

**
 

 
,554

**
 

 
,453

*
 

 
,588

**
 

 
,370

*
 

 
1 

 
,733

**
 

 
,341 

 
,694

**
 

 
,454

*
 

 
,618

**
 

 
,394

*
 

 
,801

**
 

Sig. (2- 
tailed) ,012 ,000 ,031 ,000 ,001 ,012 ,001 ,044 

 
,000 ,066 ,000 ,012 ,000 ,031 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1.10 Pearson 
Correlatio n 

 
,464

**
 

 
,382

*
 

 
,476

**
 

 
,741

**
 

 
,669

**
 

 
,548

**
 

 
,535

**
 

 
,257 

 
,733

**
 

 
1 

 
,244 

 
,650

**
 

 
,464

**
 

 
,382

*
 

 
,476

**
 

 
,768

**
 

Sig. (2- 
tailed) ,010 ,037 ,008 ,000 ,000 ,002 ,002 ,171 ,000 

 
,195 ,000 ,010 ,037 ,008 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1.11 Pearson 
Correlatio n 

 
,277 

 
,293 

 
,251 

 
,132 

 
,259 

 
,356 

 
,109 

 
,271 

 
,341 

 
,244 

 
1 

 
,433

*
 

 
,277 

 
,293 

 
,251 

 
,477

**
 

Sig. (2- 
tailed) ,138 ,117 ,181 ,488 ,167 ,054 ,567 ,147 ,066 ,195 

 
,017 ,138 ,117 ,181 ,008 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
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X1.12 Pearson 
Correlatio n 

 
,472

**
 

 
,651

**
 

 
,433

*
 

 
,585

**
 

 
,398

*
 

 
,606

**
 

 
,457

*
 

 
,148 

 
,694

**
 

 
,650

**
 

 
,433

*
 

 
1 

 
,472

**
 

 
,651

**
 

 
,433

*
 

 
,788

**
 

Sig. (2- 
tailed) ,008 ,000 ,017 ,001 ,030 ,000 ,011 ,435 ,000 ,000 ,017 

 
,008 ,000 ,017 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1.13 Pearson 
Correlatio n 1,000

*
 

* 

 
,512

**
 

 
,555

**
 

 
,343 

 
,120 

 
,260 

 
,439

*
 

 
,244 

 
,454

*
 

 
,464

**
 

 
,277 

 
,472

**
 

 
1 

 
,512

**
 

 
,555

**
 

 
,707

**
 

Sig. (2- 
tailed) 0,000 ,004 ,001 ,064 ,526 ,165 ,015 ,193 ,012 ,010 ,138 ,008 

 
,004 ,001 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1.14 Pearson 
Correlatio n 

 
,512

**
 

1,000
*
 

* 

 
,450

*
 

 
,402

*
 

 
,348 

 
,474

**
 

 
,551

**
 

 
,316 

 
,618

**
 

 
,382

*
 

 
,293 

 
,651

**
 

 
,512

**
 

 
1 

 
,450

*
 

 
,781

**
 

Sig. (2- 
tailed) ,004 0,000 ,012 ,028 ,059 ,008 ,002 ,088 ,000 ,037 ,117 ,000 ,004 

 
,012 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1.15 Pearson 
Correlatio n 

 
,555

**
 

 
,450

*
 

1,000
*
 

* 

 
,476

**
 

 
,240 

 
,596

**
 

 
,301 

 
,303 

 
,394

*
 

 
,476

**
 

 
,251 

 
,433

*
 

 
,555

**
 

 
,450

*
 

 
1 

 
,715

**
 

Sig. (2- 
tailed) ,001 ,012 0,000 ,008 ,201 ,001 ,106 ,104 ,031 ,008 ,181 ,017 ,001 ,012 

 
,000 

 N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

TOTA L Pearson 
Correlatio n 

 
,707

**
 

 
,781

**
 

 
,715

**
 

 
,688

**
 

 
,597

**
 

 
,659

**
 

 
,633

**
 

 
,485

**
 

 
,801

**
 

 
,768

**
 

 
,477

**
 

 
,788

**
 

 
,707

**
 

 
,781

**
 

 
,715

**
 

 
1 

Sig. (2- 
tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,007 ,000 ,000 ,008 ,000 ,000 ,000 ,000 

 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
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**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

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

 

UJI VALIDITAS FAKTOR EMOSIONAL (X2) 
 
 

Correlations 
 

 
01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 11 12 TTL 

01 Pearson 
Correlation 

 
1 

 
,803

**
 

 
,668

**
 

 
,657

**
 

 
,782

**
 

 
,604

**
 

 
,627

**
 

 
,798

**
 

 
,660

**
 

 
,561

**
 

 
,729

**
 

 
,559

**
 

 
,838

**
 

 
Sig. (2-tailed) 

  
,000 

 
,000 

 
,000 

 
,000 

 
,000 

 
,000 

 
,000 

 
,000 

 
,001 

 
,000 

 
,001 

 
,000 

 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

02 Pearson 
Correlation 

 
,803

**
 

 
1 

 
,763

**
 

 
,525

**
 

 
,575

**
 

 
,682

**
 

 
,712

**
 

 
,712

**
 

 
,660

**
 

 
,730

**
 

 
,729

**
 

 
,559

**
 

 
,830

**
 

 
Sig. (2-tailed)  

,000 

  
,000 

 
,003 

 
,001 

 
,000 

 
,000 

 
,000 

 
,000 

 
,000 

 
,000 

 
,001 

 
,000 

 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

03 Pearson 
Correlation 

 
,668

**
 

 
,763

**
 

 
1 

 
,561

**
 

 
,469

**
 

 
,504

**
 

 
,680

**
 

 
,680

**
 

 
,546

**
 

 
,523

**
 

 
,596

**
 

 
,454

*
 

 
,731

**
 

 
Sig. (2-tailed)  

,000 

 
,000 

  
,001 

 
,009 

 
,004 

 
,000 

 
,000 

 
,002 

 
,003 

 
,001 

 
,012 

 
,000 

 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
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04 Pearson 
Correlation 

 
,657

**
 

 
,525

**
 

 
,561

**
 

 
1 

 
,875

**
 

 
,662

**
 

 
,696

**
 

 
,753

**
 

 
,670

**
 

 
,585

**
 

 
,721

**
 

 
,417

*
 

 
,827

**
 

 
Sig. (2-tailed)  

,000 

 
,003 

 
,001 

  
,000 

 
,000 

 
,000 

 
,000 

 
,000 

 
,001 

 
,000 

 
,022 

 
,000 

 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

05 Pearson 
Correlation 

 
,782

**
 

 
,575

**
 

 
,469

**
 

 
,875

**
 

 
1 

 
,626

**
 

 
,639

**
 

 
,759

**
 

 
,679

**
 

 
,610

**
 

 
,761

**
 

 
,456

*
 

 
,836

**
 

 
Sig. (2-tailed) 

 
,000 

 
,001 

 
,009 

 
,000 

  
,000 

 
,000 

 
,000 

 
,000 

 
,000 

 
,000 

 
,011 

 
,000 

 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

06 Pearson 
Correlation 

 
,604

**
 

 
,682

**
 

 
,504

**
 

 
,662

**
 

 
,626

**
 

 
1 

 
,803

**
 

 
,597

**
 

 
,902

**
 

 
,840

**
 

 
,784

**
 

 
,416

*
 

 
,842

**
 

 
Sig. (2-tailed) 

 
,000 

 
,000 

 
,004 

 
,000 

 
,000 

  
,000 

 
,000 

 
,000 

 
,000 

 
,000 

 
,022 

 
,000 

 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

07 Pearson 
Correlation 

 
,627

**
 

 
,712

**
 

 
,680

**
 

 
,696

**
 

 
,639

**
 

 
,803

**
 

 
1 

 
,777

**
 

 
,811

**
 

 
,873

**
 

 
,894

**
 

 
,633

**
 

 
,911

**
 

 
Sig. (2-tailed)  

,000 

 
,000 

 
,000 

 
,000 

 
,000 

 
,000 

  
,000 

 
,000 

 
,000 

 
,000 

 
,000 

 
,000 

 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

08 Pearson 
Correlation 

 
,798

**
 

 
,712

**
 

 
,680

**
 

 
,753

**
 

 
,759

**
 

 
,597

**
 

 
,777

**
 

 
1 

 
,581

**
 

 
,581

**
 

 
,814

**
 

 
,565

**
 

 
,861

**
 

 
Sig. (2-tailed)  

,000 

 
,000 

 
,000 

 
,000 

 
,000 

 
,000 

 
,000 

  
,001 

 
,001 

 
,000 

 
,001 

 
,000 

 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
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09 Pearson 
Correlation 

 
,660

**
 

 
,660

**
 

 
,546

**
 

 
,670

**
 

 
,679

**
 

 
,902

**
 

 
,811

**
 

 
,581

**
 

 
1 

 
,844

**
 

 
,857

**
 

 
,454

*
 

 
,865

**
 

Sig. (2-tailed)  
,000 

 
,000 

 
,002 

 
,000 

 
,000 

 
,000 

 
,000 

 
,001 

 
,000 

 
,000 

 
,012 

 
,000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

10 Pearson 
Correlation 

 
,561

**
 

 
,730

**
 

 
,523

**
 

 
,585

**
 

 
,610

**
 

 
,840

**
 

 
,873

**
 

 
,581

**
 

 
,844

**
 

 
1 

 
,887

**
 

 
,579

**
 

 
,858

**
 

 
Sig. (2-tailed) 

 
,001 

 
,000 

 
,003 

 
,001 

 
,000 

 
,000 

 
,000 

 
,001 

 
,000 

  
,000 

 
,001 

 
,000 

 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

11 Pearson 
Correlation 

 
,729

**
 

 
,729

**
 

 
,596

**
 

 
,721

**
 

 
,761

**
 

 
,784

**
 

 
,894

**
 

 
,814

**
 

 
,857

**
 

 
,887

**
 

 
1 

 
,652

**
 

 
,941

**
 

 
Sig. (2-tailed)  

,000 

 
,000 

 
,001 

 
,000 

 
,000 

 
,000 

 
,000 

 
,000 

 
,000 

 
,000 

  
,000 

 
,000 

 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

12 Pearson 
Correlation 

 
,559

**
 

 
,559

**
 

 
,454

*
 

 
,417

*
 

 
,456

*
 

 
,416

*
 

 
,633

**
 

 
,565

**
 

 
,454

*
 

 
,579

**
 

 
,652

**
 

 
1 

 
,671

**
 

 
Sig. (2-tailed)  

,001 

 
,001 

 
,012 

 
,022 

 
,011 

 
,022 

 
,000 

 
,001 

 
,012 

 
,001 

 
,000 

  
,000 

 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

TOT 
AL 

Pearson 
Correlation 

 
,838

**
 

 
,830

**
 

 
,731

**
 

 
,827

**
 

 
,836

**
 

 
,842

**
 

 
,911

**
 

 
,861

**
 

 
,865

**
 

 
,858

**
 

 
,941

**
 

 
,671

**
 

 
1 

 
Sig. (2-tailed)  

,000 

 
,000 

 
,000 

 
,000 

 
,000 

 
,000 

 
,000 

 
,000 

 
,000 

 
,000 

 
,000 

 
,000 

 

 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
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**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

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

 

UJI VALIDITAS VARIABEL TESTIMONI (X3) 
 

Correlations 

 
01 02 03 04 05 06 07 08 09 TOTAL 

01 Pearson 
Correlation 

 
1 

 
,695

**
 

 
,609

**
 

 
,486

**
 

 
,347 

 
,453

*
 

 
,196 

 
,324 

 
,367

*
 

 
,665

**
 

 
Sig. (2- 
tailed) 

  
,000 

 
,000 

 
,007 

 
,060 

 
,012 

 
,300 

 
,081 

 
,046 

 
,000 

 N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

02 Pearson 
Correlation 

 
,695

**
 

 
1 

 
,768

**
 

 
,447

*
 

 
,315 

 
,512

**
 

 
,272 

 
,585

**
 

 
,528

**
 

 
,774

**
 

 
Sig. (2- 
tailed) 

 
,000 

  
,000 

 
,013 

 
,090 

 
,004 

 
,146 

 
,001 

 
,003 

 
,000 

 N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

03 Pearson 
Correlation 

 
,609

**
 

 
,768

**
 

 
1 

 
,455

*
 

 
,264 

 
,433

*
 

 
,233 

 
,437

*
 

 
,457

*
 

 
,707

**
 

 
Sig. (2- 

tailed) 

 
,000 

 
,000 

  
,011 

 
,159 

 
,017 

 
,216 

 
,016 

 
,011 

 
,000 

 N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

04 Pearson 
Correlation 

 
,486

**
 

 
,447

*
 

 
,455

*
 

 
1 

 
,520

**
 

 
,220 

 
,207 

 
,355 

 
,282 

 
,619

**
 



108 

 

 

 

 
Sig. (2- 
tailed) 

 
,007 

 
,013 

 
,011 

  
,003 

 
,243 

 
,272 

 
,054 

 
,131 

 
,000 

 N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

05 Pearson 
Correlation 

 
,347 

 
,315 

 
,264 

 
,520

**
 

 
1 

 
,663

**
 

 
,233 

 
,257 

 
,322 

 
,609

**
 

 
Sig. (2- 
tailed) 

 
,060 

 
,090 

 
,159 

 
,003 

  
,000 

 
,216 

 
,170 

 
,082 

 
,000 

 N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

06 Pearson 
Correlation 

 
,453

*
 

 
,512

**
 

 
,433

*
 

 
,220 

 
,663

**
 

 
1 

 
,466

**
 

 
,411

*
 

 
,556

**
 

 
,726

**
 

 
Sig. (2- 
tailed) 

 
,012 

 
,004 

 
,017 

 
,243 

 
,000 

  
,010 

 
,024 

 
,001 

 
,000 

 N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

07 Pearson 
Correlation 

 
,196 

 
,272 

 
,233 

 
,207 

 
,233 

 
,466

**
 

 
1 

 
,852

**
 

 
,861

**
 

 
,695

**
 

 
Sig. (2- 
tailed) 

 
,300 

 
,146 

 
,216 

 
,272 

 
,216 

 
,010 

  
,000 

 
,000 

 
,000 

 N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

08 Pearson 
Correlation 

 
,324 

 
,585

**
 

 
,437

*
 

 
,355 

 
,257 

 
,411

*
 

 
,852

**
 

 
1 

 
,904

**
 

 
,812

**
 

 
Sig. (2- 
tailed) 

 
,081 

 
,001 

 
,016 

 
,054 

 
,170 

 
,024 

 
,000 

  
,000 

 
,000 

 N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

09 Pearson 
Correlation 

 
,367

*
 

 
,528

**
 

 
,457

*
 

 
,282 

 
,322 

 
,556

**
 

 
,861

**
 

 
,904

**
 

 
1 

 
,834

**
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Sig. (2- 
tailed) 

 
,046 

 
,003 

 
,011 

 
,131 

 
,082 

 
,001 

 
,000 

 
,000 

 
,000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

TOTAL Pearson 
Correlation 

 
,665

**
 

 
,774

**
 

 
,707

**
 

 
,619

**
 

 
,609

**
 

 
,726

**
 

 
,695

**
 

 
,812

**
 

 
,834

**
 

 
1 

 
Sig. (2- 
tailed) 

 
,000 

 
,000 

 
,000 

 
,000 

 
,000 

 
,000 

 
,000 

 
,000 

 
,000 

 

 N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

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

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

 

UJI REABILITY VARIABEL KEPUASAN KONSUMEN (Y) 

 
Reliability Statistics 

 

 

 
Cronbach's Alpha 

 

 
N of Items 

,942 9 
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UJI REABILITY VARIABEL KUALITAS PELAYANAN (X1) 
 

Reliability Statistics 

 
Cronbach's Alpha 

 
N of Items 

 
,917 

 
15 

 
 

UJI REABILITY VARIABEL FAKTOR EMOSIONAL 

(X2) 

 

Reliability Statistics 
 

 

 
Cronbach's Alpha 

 

 
N of Items 

,958 12 

 

UJI REABILITY VARIABEL TESTIMONI (X3) 

 
Reliability Statistics 

 

 

 
Cronbach's Alpha 

 

 
N of Items 

,879 9 
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LAMPIRAN 4 KUESIONER UJI INSTRUMEN 

Penelitian tentang Manajemen Pemasaran 

Dengan Hormat, Dengan ini saya : 

Nama : Zeka Mardianto 

NIM                            : 2010402058  
 

Perguruan Tinggi : Institut agama islam negeri (iain) 
 

Sedang mengadakan penelitian dengan judul Skripsi “PENGARUH 

KUALITAS PELAYANAN, FAKTOR EMOSIONAL DAN TESTIMONI 

ORANG LAIN TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN DONAT 

KAHISHA” 

”. Untuk keperluan tersebut, saya mohon bantuan Bapak/Ibu untuk memberikan 

penilian melalui kuesioner ini dengan sebenar-benarnya berdasarkan atas apa 

Bapak/Ibu rasakan. 

Jawaban dari Bapak/Ibu berikan merupakan bantuan yang sangat 

berharga bagi penelitian saya dan akan memberikan banyak manfaat bagi 

perkembangan ilmu pengetahuan. Oleh karena itu, atas kesediaan dan 

bantuannya saya ucapkan terima kasih. 

Silahkan mengisi kuesioner dengan tanda centang (√) pada kolom yang 

telah disediakan. 

 

 Sungai penuh,    Oktober 2024 

Hormat saya, 

  

 

       

ZEKA MARDIANTO 

 

             NIM : 201040205 
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IDENTITAS RESPONDEN 

Identitas Responden 
 

5. Nma  

6.  Jenis Kelamin : ☐ Pria   ☐ Wanita 

 
7. Usia : ☐ 20 s/d 30  ☐31 s/d 40 

 

 

8. Pekerjaan 

          ☐41 s/d 50 

 
: ☐ PNS 

   ☐ buruh     
☐ Petani  

☐ 51 s/d 60 

 
☐ Wiraswasta 

             

Petunjuk Pengisian 
 

3. Isilah daftar pernyataan berikut dengan cara memberi tanda check 

list✔ pada salah satu jawaban yang tersedia sesuai dengan persepsi 

Bapak/Ibu/Saudara/Saudari. Tidak ada jawaban benar atau salah, 

penelitian lebih melihat angka-angka terbaik dari persepsi 

Bapak/Ibu/Saudara/Saudari. 

4. Jawaban tersedia berupa huruf yang mempunyai arti sebagai berikut : 

-SS: Sangat Setuju 

                 -S: Setuju 

                 -N: Netral 

                 -TS: Tidak Setuju 

                 -STS: Sangat Tidak Setuju 
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Variabel Kepuasan Konsumen 

 

NO 
 

PERNYATAAN 
PENILAIAN 

SS S N TS STS 

Menciptakan Citra Merek 

1 
Saya puas  dengan ragam jenis  produk Donat Kahisha      

2 
Saya senang menggunakan produk Donat Kahisha      

3 
Produk Donat Kahisha bisa memenuhi harapan saya.      

Minat Berkunjung Kembali 

4 
Saya akan melakukan pembelian ulang produk Donat 

Kahisha 

     

5 
Saya berani membayar lebih bila dibanding produk dari 

toko lain. 

     

 

6 
Saya tidak akan melakukan pembelian ulang produk  

Donat Kahisha 

     

Kesediaan Merekomendasikan 

 

7 
Saya merekomendasikan kepada keluarga atau teman 

karena produk Donat Kahisha yang memuaskan. 

     

8 
Promosi yang dilakukan Donat Kahisha cukup menarik 

untuk konsumen baru. 

     

9 membeli produk yang dijual ditoko Donat Kahisha  
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Variabel Kualitas Pelayanan 

 

NO 
 

PERNYATAAN 
PENILAIAN 

SS S N TS STS 

Reliability (kehandalan) 

10 
Kemampuan pelayanan di Donat Kahisha Dapat 

dipercaya 

     

11 Konsisten Dalam Pelayanan Jasa 
     

 
12 

Donat Kahisha Memberikan waktu bila ada keluhan 

dari konsumen dan berusaha memperbaikinya 

     

Responsiveness (Daya Tanggap) 

13 
Donat Kahisha merespon dengan cepat bila ada 

masalah 

     

14 
Donat Kahisha melayani konsumen dengan cepat      

15 
Donat kahisha tidak mealyani konsumen dengan cepat      

Assurance 

16 
Donat Kahisha bertanggung jawab bila ada masalah 

kerusakan produk 

     

17 
Karyawan Donat Kahisha selalu bersikap ramah dan 

sopan pada konsumen 

     

18 
Donat Kahisha tidak bertanggung jawab bila ada 

masalah kerusakan produk 

     

 Emphaty 
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19 

Donat Kahisha memberikan perhatian ekstra kepada 

konsumen yang memberikan keluhan dan masukan 

     

20 
Donat Kahisha selalu berusaha mempunyai 

reputasi yang baik di mata konsumen 

     

21 
Donat Kahisha selalu memberi saran produk kepada 

konsumen 

     

Tangibles 

22 
Donat Kahisha sudah menngunakan kemasan yang 

baik dan layak 

     

23 
Donat Kahisha menjaga kebersihan baik yang luar 

maupun bagian dalam 

     

24 
Donat Kahisha selalu menjaga penampilan 

yang menarik 

     

Variabel Faktor Emosional 

 

NO 
 

PERNYATAAN 
PENILAIAN 

SS S N TS STS 

Rasa Senang 

25 
Saya Senang Menggunakan Produk di Donat Kahisha      

26 
Saya senang Membeli produk di Donat Kahisha karna 

meiliki banyak varian rasa 

     

 
27 

Saya senang melakukan pembelian di Donat Kahisha 

karna produk yang ditawarkan sesuai keinginan. 

     

Rasa Bangga 

  
28 

Saya Bangga Membeli produk di Donat Kahisha karna 

meiliki banyak varian produk 
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29 
Saya bangga menjadi pelanggan royal di Donat Kahisha 

Mandiri karna memiliki kualitas yang baik 

     

30 
Saya bangga di Donat Kahisha berusaha menjalin 

hubungan yang baik dengan pelanggan 

     

Rasa Percaya Diri 

 
31 

Saya Merasa Percaya diri Membeli produk Donat 

Kahisha 

     

32 
Semua pelayanan di Donat Kahisha memberikan 

respons yang baik. 

     

33 
Saya merasa yakin dengan kualitas produk Donat 

Kahisha 

     

Rasa Nyaman 

34 
Saya merasa nyaman berinteraksi dengan pelayanan di 

Donat Kahisha 

     

35 
Saya nyaman karena di Donat Kahisha serius 

menangani jika terjadinya keluhan konsumen 

     

36 
Donat Kahisha memberikan inormasi mengenai produk      

Variabel Testimoni 

 

NO 
 

PERNYATAAN 
PENILAIAN 

SS S N TS STS 

Daya Tarik 

 

37 

Pesan yang disampaikan menunjukkan bukti terhadap 

penggunaan produk. 

     

38 
Testimonial pembelian produk yang diunggah di Donat 

Kahisha menarik perhatian. 

     



117 

 

 

 

39 
Isi pesan dalam testimonial produk pakaian jelas dan 

mudah dipahami. 

     

Kredibilitas 

 
40 

Informasi yang terdapat pada testimonia Donat Kahisha 

cukup menjelaskan deskripsi produk secara umum bagi 

konsumen. 

     

41 
Seorang konsumen menyampaikan pesan sesuai dengan 

pengalaman pribadinya. 

     

42 
Pesan dalam testimoni pada produk maupun jasa jujur, 

apa adanya, dan tidak ada rekayasa. 

     

Spontanitas 

 
43 

Testimonial dari akun Donat Kahisha bersifat nyata 

tanpa rekayasa berdasarkan pengalaman pribadi 

konsumen. 

     

44 
Kalimat yang disampaikan oleh konsumen muncul 

secara spontanitas. 

     

45 
Kalimat yang disampaikan melalui proses berfikir 

panjang. 

     

LAMPIRAN 5 TABULASI DATA UJI INSTRUMEN 

NO 
ITEM 

REKAPITULASI DATA KEPUASAN KONSUMEN (Y) 
total 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 

1 4 5 4 5 5 4 5 5 5 42 

2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

3 5 4 4 4 4 4 4 4 5 38 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

5 3 2 3 3 4 4 5 5 3 32 

6 4 3 3 3 3 3 3 3 3 28 

7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

8 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 

9 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 

10 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

11 4 4 4 4 4 5 4 5 4 38 

12 5 5 5 5 5 5 4 5 5 44 
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13 4 3 4 3 4 3 3 4 4 32 

14 5 5 4 5 5 4 5 5 3 41 

15 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

16 3 3 2 3 3 4 3 4 5 30 

17 5 5 5 5 4 5 5 5 4 43 

18 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

19 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 

20 4 4 3 4 3 3 3 3 4 31 

21 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 

22 4 4 4 4 4 4 4 4 3 35 

23 4 4 3 3 3 4 3 3 4 31 

24 3 3 3 3 4 4 4 4 5 33 

25 4 4 3 3 3 3 4 4 4 32 

26 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

27 5 4 4 4 3 3 4 4 4 35 

28 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

29 4 4 4 4 4 4 5 5 5 39 

30 4 3 4 4 4 4 4 4 3 34 

31 4 5 5 5 5 5 5 5 5 44 

32 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

33 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

34 4 5 5 4 3 3 4 4 3 35 

35 4 4 4 4 5 5 4 4 4 38 

36 4 4 4 4 4 4 4 4 3 35 

37 4 3 3 3 3 3 4 4 4 31 

38 5 5 5 5 5 2 4 5 4 40 

39 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

40 5 5 3 3 5 5 4 3 4 37 

41 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

42 5 5 5 5 5 5 5 5 4 44 

43 3 4 4 4 5 3 5 4 3 35 

44 4 4 3 4 4 4 4 4 3 34 

45 4 4 4 3 3 3 3 3 4 31 

46 4 4 4 3 3 3 3 3 3 30 

47 4 4 4 4 4 4 4 4 3 35 

48 3 3 3 3 3 3 3 3 4 28 

49 3 3 3 3 3 3 3 3 5 29 

50 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

51 4 4 5 5 5 5 4 4 3 39 

52 4 4 4 4 4 4 4 4 5 37 

53 4 4 4 3 4 4 3 3 5 34 
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54 4 3 3 5 4 4 4 4 1 32 

55 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

56 3 3 3 1 3 3 3 3 3 25 

57 5 5 5 5 5 5 5 5 3 43 

58 3 4 4 3 4 4 4 4 4 34 

59 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 

60 4 3 4 4 4 4 3 4 4 34 

61 3 3 3 3 3 3 3 3 4 28 

62 4 4 4 4 4 4 4 4 5 37 

63 4 4 4 4 3 4 3 3 4 33 

64 4 4 4 5 4 5 3 4 4 37 

65 4 4 4 4 4 4 4 4 3 35 

66 4 4 4 4 4 4 4 4 5 37 

67 3 3 3 3 3 3 3 3 4 28 

68 4 4 4 5 4 4 4 4 4 37 

69 4 4 4 4 4 4 4 4 5 37 

70 4 4 3 4 4 4 4 4 4 35 

71 4 5 5 5 5 5 5 5 4 43 

72 4 4 4 4 4 4 5 5 4 38 

73 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

74 3 4 4 4 3 4 5 5 4 36 

75 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
 

 

 

 

 

 

 

  

NO 
ITE M 

REKAPITULASI DATA KUALITAS PELAYANAN (X1)  

TTL 

  

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 

1 3 3 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 58 

2 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 70 

3 4 5 4 5 3 5 5 3 4 4 3 5 4 5 4 63 

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

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

6 3 4 3 4 4 3 4 4 3 3 3 4 3 4 3 52 

7 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 3 4 4 4 4 62 

8 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45 

9 3 3 3 3 3 3 5 3 3 3 3 3 3 3 3 47 

10 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 57 

11 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 61 

12 3 4 5 5 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 5 60 

13 4 3 3 5 4 1 5 4 4 4 3 3 4 3 3 53 

14 3 3 3 5 5 4 4 4 4 5 2 4 3 3 3 55 
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15 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 73 

16 3 3 3 4 4 3 5 3 4 4 2 4 3 3 3 51 

17 5 4 5 5 4 5 5 3 5 5 3 5 5 4 5 68 

18 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

19 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45 

20 5 4 4 4 4 4 5 3 4 4 3 4 5 4 4 61 

21 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45 

22 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 60 

23 4 3 4 4 3 3 3 5 3 3 2 3 4 3 4 51 

   24 3 4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 5 3 4 3 58   

25 5 5 4 4 4 3 5 4 4 4 2 4 5 5 4 62 

26 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

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

28 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 62 

29 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

30 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 56 

31 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 3 4 5 4 64 

32 5 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 5 5 4 62 

33 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 63 

34 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

35 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 70 

36 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 59 

37 5 5 4 5 5 4 4 5 4 4 3 2 5 5 4 64 

38 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 63 

39 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 1 3 4 4 4 58 

40 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 1 4 4 4 53 

41 4 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 3 4 4 3 52 

42 4 4 4 4 3 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 57 

43 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 58 

44 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 58 

45 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 59 

46 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 58 

47 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 57 

48 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 4 60 

49 3 3 3 3 3 3 3 3 5 3 3 3 3 3 4 48 

50 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 3 3 3 3 4 48 

51 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 3 3 3 3 5 49 

52 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 3 3 5 2 3 50 

53 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 5 3 5 50 

54 3 3 3 5 3 3 3 3 4 3 3 3 5 3 3 50 

55 3 3 3 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 47 
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56 3 3 3 5 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 48 

57 3 3 3 5 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 48 

58 3 3 3 5 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 48 

59 3 3 3 5 3 3 3 3 5 3 3 3 3 3 3 49 

60 3 3 3 5 3 3 3 3 5 3 3 3 3 3 3 49 

61 3 3 3 5 3 3 3 3 5 3 3 3 3 3 3 49 

62 3 3 3 5 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 48 
  63 3 3 3 5 2 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 47   

64 3 3 5 3 3 2 3 3 5 3 3 3 3 3 3 48 

65 3 3 3 3 3 3 3 3 5 3 3 3 5 3 5 51 

66 3 3 5 3 3 3 3 3 5 3 3 3 5 3 5 53 

67 4 3 4 4 3 3 3 5 3 3 2 3 4 3 4 51 

68 3 4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 5 3 4 3 58 

69 5 5 4 4 4 3 5 4 4 4 2 4 5 5 4 62 

70 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

71 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

72 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 62 

73 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

74 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 56 

75 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 3 4 5 4 64 

 

 

 NO 
ITE 
M 

REKAPITULASI DATA FAKTOR EMOSIONAL (X2) JU 
ML 
AH 

 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 1
0 

11 12 

1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 47  

2 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 58  

3 3 4 4 4 3 5 5 3 5 5 4 4 49  

4 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 4 5 49  

5 4 4 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 41  

6 4 4 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 41  

7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48  

8 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 36  

9 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 36  

10 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48  

 11 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 53  

12 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 47  

13 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 42  

14 4 3 3 5 5 5 4 4 5 4 4 3 49  

15 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60  

16 3 3 3 1 1 3 3 3 3 3 3 3 32  
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17 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60  

18 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 45  

19 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 36  

20 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 5 46  

21 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 36  

22 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48  

23 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 43  

24 4 4 4 5 4 4 4 5 4 3 4 3 48  

25 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 5 48  

26 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48  

27 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 37  

28 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 49  

29 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48  

30 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 47  

31 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 58  

32 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 52  

33 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48  

34 3 4 4 4 3 3 3 4 5 5 5 4 47  

35 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 50  

36 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 44  

37 4 4 3 4 5 4 4 4 3 3 3 5 46  

38 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 51  

39 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48  

40 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 50  

41 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 56  

42 3 5 5 3 4 4 3 5 5 3 4 4 48  

43 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 46  

44 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 56  

45 4 3 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 42  

46 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 54  

47 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 36  

48 3 3 5 3 3 3 3 3 5 3 3 3 40  

49 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 46  

 50 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 50  

51 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48  

52 4 1 5 4 4 4 4 1 5 4 4 4 44  

53 5 4 

 

4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 52  

54 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60  

55 4 3 5 3 4 4 4 3 5 3 4 4 46  

56 4 5 5 3 5 5 4 5 5 3 5 5 54  
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57 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48  

58 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 36  

59 4 4 5 3 4 4 4 4 5 3 4 4 48  

60 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 36  

61 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 50  

62 3 3 3 5 3 3 3 3 3 5 3 3 40  

63 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 50  

64 4 3 5 4 4 4 4 3 5 4 4 4 48  

65 4 3 5 4 4 4 4 3 5 4 4 4 48  

66 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48  

67 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 50  

68 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48  

69 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 46  

70 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 52  

71 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 46  

72 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 50  

73 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48  

74 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 52  

75 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48  

 NO 
ITEM 

REKAPITULASI DATA TESTIMONI (X3) JUML 
AH 

 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 

1 4 4 5 5 3 3 3 3 3 33  

2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36  

3 4 4 5 5 5 5 4 4 4 40  

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36  

5 4 4 4 3 4 4 3 3 3 32  

6 4 3 3 5 4 4 5 4 4 36  

7 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45  

8 3 3 3 5 5 3 3 3 3 31  

9 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45  

10 3 4 4 4 4 4 4 4 4 35  

11 3 3 3 3 5 5 4 3 3 32  

12 4 3 4 3 4 4 4 3 4 33  

13 3 3 3 3 3 3 5 4 4 31  

14 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36  

15 4 4 4 3 3 4 3 3 3 31  

16 4 4 4 4 4 5 4 3 4 36  

17 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36  

18 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36  

19 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27  
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20 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36  

21 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36  

22 4 4 3 4 4 4 4 4 4 35  

23 4 5 5 5 5 5 5 5 5 44  

24 4 4 4 4 4 4 5 5 5 39  

25 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36  

26 3 4 4 3 3 4 5 5 5 36  

27 4 4 4 5 4 4 4 4 4 37  

28 4 4 4 4 4 3 3 3 3 32  

29 4 4 3 4 4 4 3 3 3 32  

30 4 4 4 4 5 5 4 4 5 39  

31 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36  

32 5 4 4 4 5 4 4 4 4 38  

33 5 4 5 4 5 4 5 5 5 42  

34 3 5 5 4 3 5 5 3 4 37  

35 3 4 4 4 3 4 4 4 4 34  

 36 4 5 5 5 4 5 5 5 4 42  

37 5 5 5 5 5 4 4 4 4 41  

38 3 4 4 5 4 3 4 4 3 34  

39 4 4 4 4 4 5 4 4 5 38  

40 5 5 5 4 3 5 5 5 5 42  

41 3 3 3 3 2 3 3 3 3 26  

42 4 4 4 4 4 5 5 5 5 40  

43 4 3 3 3 3 4 4 4 4 32  

44 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27  

45 4 4 4 4 4 3 4 4 4 35  

46 5 4 5 4 5 3 3 3 3 35  

47 5 4 5 4 4 4 4 4 4 38  

48 3 3 4 3 4 3 3 4 3 30  

49 4 5 5 5 3 4 4 5 4 39  

50 5 5 5 5 5 4 4 4 4 41  

51 4 3 4 5 4 4 4 4 4 36  

52 4 5 5 5 5 3 3 3 3 36  

53 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36  

54 3 3 3 3 3 4 4 4 4 31  

55 3 3 3 4 3 4 4 4 4 32  

56 3 3 3 3 3 5 5 5 5 35  

57 4 4 4 4 4 4 4 4 5 37  

58 3 3 3 3 3 4 4 4 4 31  

59 4 4 4 3 4 3 3 4 5 34  

60 4 4 4 4 4 5 4 4 4 37  
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61 4 4 4 4 4 4 4 3 3 34  

62 4 4 4 4 4 4 4 4 3 35  

63 4 4 4 4 4 4 5 5 4 38  

64 5 5 5 5 5 4 4 4 4 41  

65 4 4 4 3 3 4 5 4 4 35  

66 5 5 5 4 5 4 5 4 5 42  

67 4 4 4 4 4 4 3 5 5 37  

68 4 4 4 4 4 4 3 4 4 35  

69 3 4 4 4 4 4 4 4 4 35  

70 4 4 4 4 5 3 4 4 4 36  

71 4 4 4 3 3 3 4 4 4 33  

72 4 4 4 4 4 3 5 5 5 38  

73 4 4 5 5 5 4 4 4 4 39  

74 4 4 4 4 4 4 4 4 3 35  

 75 4 4 3 4 4 4 4 4 4 35  

 

LAMPIRAN 6 

Hasil TCR pada Variabel Y 

 

 

No 
 

Item 
 

SS 
 

S 
 

N 
 

TS 
 

STS 
 

N 
 

Jumla
h 

Rata
- 
rat
a 

 

TCR % 
 

Ket 

Menciptakan Citra Merek 

1 Y.1 12 47 16 
  

75 296 3,97 78,93 
Cukup 

Baik 

2 Y.2 14 42 18 1 
 

75 294 3,92 78,4 
Cukup 

Baik 

3 Y.3 12 41 21 1 
 

75 289 3,85 77,7 
Cukup 

Baik 

 

Rata- rata 
 

78,343
33 

Cukup 
Baik 

Minat Berkunjung Kembali 

4 Y.4 16 36 22 
 

1 75 291 3,88 77,6 
Cukup 

Baik 
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5 Y.5 7 34 36 6 2 75 291 3,88 77,6 
Cukup 

Baik 

6 Y.6 13 30 22 7 3 75 265 3,53 70,7 
Cukup 

Baik 

Rata-rata  

75,3 
Cukup 
Baik 

Kesediaan Merekomendasikan 

7 Y.7 14 40 20 1 
 

75 294 3,92 78,4 
Cukup 
Baik 

8 Y.8 15 43 17   75 301 4 80,7 Baik 

9 Y.9 15 43 17 
  

75 298 3,97 79,7 
Cukup 
Baik 

 

Rata-rata 
 

79,6 
Cukup 
Baik 

Rata-rata Variabel 77,7477
8 

Cukup 
Baik 

 

 

Hasil TCR pada Variabel X1 
 

 

No 
 

Item 
 

SS 
 

S 
 

N 
 

TS 
 

STS 
 

N 
 

Jumlah 
Rata- 
rata 

 

TCR % 
 

Ket 

Kehandalan (Reliability) 

1 X.1 10 35 30 
  

75 280 3,73 74,67 
Cukup 
Baik 

2 X.2 11 28 36 
  

75 275 3,67 73,33 
Cukup 
Baik 

3 X.3 5 43 27 
  

75 278 3,7 74,13 
Cukup 
Baik 

 

Rata-rata 
 

74,04333 
Cukup 

Baik 

Daya Tanggap (Responsiveness) 
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4  23 40 12   75 311 4,14 82,93 Baik 

5 
 

8 37 28 1 1 75 275 3,67 73,3 
Cukup 
Baik 

6 
 

5 37 30 2 1 75 268 3,57 71,7 
Cukup 
Baik 

 

Rata-rata 
 

75,97667 
Cukup 

Baik 

Assurance 

7 
 

21 30 24 
  

75 297 3,96 79,2 
Cukup 
Baik 

8 
 

9 39 27 
  

75 282 3,76 75,2 
Cukup 
Baik 

9  18 43 14   75 304 4 81,7 Baik 

 

Rata-rata 
 

78,7 
Cukup 

Baik 

Emphaty 

10 
 

6 45 23 1 
 

75 281 3,77 74,9 
Cukup 
Baik 

11 
 

1 30 36 6 2 75 247 3,29 65,8 
Kurang 

Baik 

12 
 

9 33 31 1 1 75 273 3,64 72,8 
Cukup 
Baik 

 

Rata-rata 
 

71,16667 
Cukup 

Baik 

Tangibles 

13 
 

15 35 25 
  

75 290 3,87 77,33 
Cukup 
Baik 

14 
 

11 32 31 1 1 75 279 3,72 74,4 
Cukup 
Baik 

15 
 

7 45 23 
  

75 284 3,78 75,73 
Cukup 
Baik 
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Rata-rata 
 

75,82 
Cukup 
Baik 

 

Rata-rata Variabel 
 

75,1413
3 

Cukup 
Baik 

 

 

Hasil TCR pada Variabel X2 
 

 

No 
 

Item 
 

SS 
 

S 
 

N 
 

TS 
 

STS 
 

N 
 

Jumlah 
Rata- 
rata 

 

TCR % 
 

Ket 

Rasa Senang 

1 
 

9 50 16 
  

75 293 3,97 78,13 
Cukup 
Baik 

2 
 

9 48 17 
 

1 75 288 3,84 76,8 
Cukup 
Baik 

3  22 39 14   75 308 4,1 82,13 Baik 

 

Rata-rata 
 

79,02 
Cukup 
Baik 

Rasa Bangga 

4 
 

13 44 17 
 

1 75 292 3,89 77,87 
Cukup 
Baik 

5 
 

12 41 21 
 

1 75 287 3,87 76,53 
Cukup 
Baik 

6 
 

12 47 16 
  

75 296 3,97 78,93 
Cukup 
Baik 

 

Rata-rata 
 

77,77667 
Cukup 
Baik 

Rasa Percaya Diri 

7 
 

13 45 17 
  

75 296 3,97 78,93 
Cukup 
Baik 
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8 
 

12 43 19 
 

1 75 289 3,85 77,7 
Cukup 
Baik 

9  25 36 14   75 311 4,17 82,93 Baik 

 

Rata-rata 
 

79,85333 
Cukup 
Baik 

Rasa Nyaman 

10 
 

12 41 22 
 

1 75 290 3,87 77,33 
Cukup 
Baik 

11 
 

13 41 21 
  

75 292 3,89 77,87 
Cukup 
Baik 

12 
 

12 46 17 
  

75 295 3,93 78,67 
Cukup 
Baik 

 

Rata-rata 
 

77,95667 
Cukup 
Baik 

Rata-rata Variabel 78,65167 
Cukup 
Baik 

 

Hasil TCR pada Variabel X3 
 

 

No 
 

Item 
 

SS 
 

S 
 

N 
 

TS 
 

STS 
 

N 
 

Jumlah 
Rata- 
rata 

 

TCR % 
 

Ket 

Daya Tarik 

1 
 

11 46 18 
  

75 293 3,97 78,13 
Cukup 

Baik 

2  12 47 16   75 296 3,97 78,9 Cukup 

           Baik 

3  17 42 16   75 301 4 80,7 Baik 

 

Rata-rata 
 

79,24333 
Cukup 
Baik 

Kredibilitas 
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4 
 

17 39 18 
 

1 75 297 3,96 79,2 
Cukup 

Baik 

5 
 

15 41 18 
 

1 75 293 3,97 78,13 
Cukup 

Baik 

6 
 

15 41 19 
  

75 296 3,97 78,9 
Cukup 

Baik 

 

Rata-rata 
 

78,74333 
Cukup 
Baik 

Spontanitas 

7 
 

15 40 19 1 
 

75 292 3,89 77,8 
Cukup 

Baik 

8 
 

13 45 17 
  

75 296 3,94 78,9 
Cukup 

Baik 

9 
 

16 42 17 
  

75 299 3,98 79,7 
Cukup 

Baik 

 

Rata-rata 
 

78,8 
Cukup 
Baik 

Rata-rata Variabel 78,92889 
Cukup 
Baik 
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LAMPIRAN 7 

UJI REGRESI BERGANDA 

Coefficients
a
 

 
 
 
 

 
Model 

Unstandardized 
Coefficients 

 
Standardized Coefficients 

 
 
 
 

 
T 

 
 
 
 

 
Sig. 

 
 

 
B 

 
 

 
Std. Error 

 
 

 
Beta 

1 (Constant) 
8,748 9,421 

 
,929 ,356 

 
kualitas 
pelayanan 

 
,291 

 
,131 

 
,264 

 
2,215 

 
,030 

 faktor 
emosional 

 
,313 

 
,128 

 
,293 

 
2,442 

 
,017 

 
testimoni 

 

,243 

 

,137 

 

,180 

 

1,781 

 

,022 

a. Dependent Variable: kepuasan konsumen 

 

UJI SIMULTAN (F) 

 

ANOVA
a
 

 
Model 

Sum of 
Squares 

 
Df 

 
Mean Square 

 
F 

 
Sig. 

1 Regression 
1239,737 3 413,246 11,162 ,000

b
 

 Residual 2628,610 71 37,023 

 Total 3868,347 74  

a. Dependent Variable: kepuasan konsumen 

b. Predictors: (Constant), testimoni, kualitas pelayanan, faktor 
emosional 

 

UJI KOEFISIEN DETERMINASI 

 
Model Summary

b
 

 

Model 

 

R 

 

R 
Square 

Adjusted 
R 

Square 

 

Std. Error of the Estimate 

1 ,566
a
 ,320 ,292 6,08463 

a. Predictors: (Constant), testimoni, kualitas pelayanan, faktor 
emosional 

b. Dependent Variable: kepuasan consume 
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LAMPIRAN 8 

TABEL r,t,f 

Tabel r 

Nilai Koefisien Korelasi (r) 
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TitikPersentaseDistribusiFuntukProbabilita=0,05 

 

 
 

Df untuk 
penye 

but( N2) 

 
df untukpembilang(N1) 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 

46 4.05 3. 

20 

2.81 2.5 

7 

2.4 

2 

2.3 

0 

2.2 

2 

2.1 

5 

2.0 

9 

2.0 

4 

2.00 1.9 

7 

1.94 1.9 

1 

 
47 

 

4.05 
 

3. 

20 

 

2.80 
 

2.5 

7 

 

2.4 

1 

 

2.3 

0 

 

2.2 

1 

 

2.1 

4 

 

2.0 

9 

 

2.0 

4 

 

2.00 
 

1.9 

6 

 

1.93 
 

1.9 

1 

 
48 

 

4.04 
 

3. 

19 

 

2.80 
 

2.5 

7 

 

2.4 

1 

 

2.2 

9 

 

2.2 

1 

 

2.1 

4 

 

2.0 

8 

 

2.0 

3 

 

1.99 
 

1.9 

6 

 

1.93 
 

1.9 

0 

 
49 

 

4.04 
 

3. 

19 

 

2.79 
 

2.5 

6 

 

2.4 

0 

 

2.2 

9 

 

2.2 

0 

 

2.1 

3 

 

2.0 

8 

 

2.0 

3 

 

1.99 
 

1.9 

6 

 

1.93 
 

1.9 

0 

 
50 

 
4.03 

 
3. 

18 

 
2.79 

 
2.5 

6 

 
2.4 

0 

 
2.2 

9 

 
2.2 

0 

 
2.1 

3 

 
2.0 

7 

 
2.0 

3 

 
1.99 

 
1.9 

5 

 
1.92 

 
1.8 

9 

 
51 

 

4.03 
 

3. 
18 

 

2.79 
 

2.5 
5 

 

2.4 
0 

 

2.2 
8 

 

2.2 
0 

 

2.1 
3 

 

2.0 
7 

 

2.0 
2 

 

1.98 
 

1.9 
5 

 

1.92 
 

1.8 
9 

 
52 

 

4.03 
 

3. 
18 

 

2.78 
 

2.5 
5 

 

2.3 
9 

 

2.2 
8 

 

2.1 
9 

 

2.1 
2 

 

2.0 
7 

 

2.0 
2 

 

1.98 
 

1.9 
4 

 

1.91 
 

1.8 
9 

 
53 

 

4.02 
 

3. 

17 

 

2.78 
 

2.5 

5 

 

2.3 

9 

 

2.2 

8 

 

2.1 

9 

 

2.1 

2 

 

2.0 

6 

 

2.0 

1 

 

1.97 
 

1.9 

4 

 

1.91 
 

1.8 

8 

 
54 

 
4.02 

 
3. 

17 

 
2.78 

 
2.5 

4 

 
2.3 

9 

 
2.2 

7 

 
2.1 

8 

 
2.1 

2 

 
2.0 

6 

 
2.0 

1 

 
1.97 

 
1.9 

4 

 
1.91 

 
1.8 

8 

 
55 

 

4.02 
 

3. 

16 

 

2.77 
 

2.5 

4 

 

2.3 

8 

 

2.2 

7 

 

2.1 

8 

 

2.1 

1 

 

2.0 

6 

 

2.0 

1 

 

1.97 
 

1.9 

3 

 

1.90 
 

1.8 

8 

 
56 

 

4.01 
 

3. 
16 

 

2.77 
 

2.5 
4 

 

2.3 
8 

 

2.2 
7 

 

2.1 
8 

 

2.1 
1 

 

2.0 
5 

 

2.0 
0 

 

1.96 
 

1.9 
3 

 

1.90 
 

1.8 
7 

 
57 

 

4.01 
 

3. 
16 

 

2.77 
 

2.5 
3 

 

2.3 
8 

 

2.2 
6 

 

2.1 
8 

 

2.1 
1 

 

2.0 
5 

 

2.0 
0 

 

1.96 
 

1.9 
3 

 

1.90 
 

1.8 
7 

 
58 

 
4.01 

 
3. 

16 

 
2.76 

 
2.5 

3 

 
2.3 

7 

 
2.2 

6 

 
2.1 

7 

 
2.1 

0 

 
2.0 

5 

 
2.0 

0 

 
1.96 

 
1.9 

2 

 
1.89 

 
1.8 

7 

 
59 

 

4.00 
 

3. 

15 

 

2.76 
 

2.5 

3 

 

2.3 

7 

 

2.2 

6 

 

2.1 

7 

 

2.1 

0 

 

2.0 

4 

 

2.0 

0 

 

1.96 
 

1.9 

2 

 

1.89 
 

1.8 

6 
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60  4.00 3. 

15 

2.76 2.5 

3 

2.3 

7 

2.2 

5 

2.1 

7 

2.1 

0 

2.0 

4 

1.9 

9 

1.95 1.9 

2 

1.89 1.8 

6 

 
61 

 

4.00 
 

3. 

15 

 

2.76 
 

2.5 

2 

 

2.3 

7 

 

2.2 

5 

 

2.1 

6 

 

2.0 

9 

 

2.0 

4 

 

1.9 

9 

 

1.95 
 

1.9 

1 

 

1.88 
 

1.8 

6 

 
62 

 
4.00 

 
3. 

15 

 
2.75 

 
2.5 

2 

 
2.3 

6 

 
2.2 

5 

 
2.1 

6 

 
2.0 

9 

 
2.0 

3 

 
1.9 

9 

 
1.95 

 
1.9 

1 

 
1.88 

 
1.8 

5 

 
63 

 

3.99 
 

3. 

14 

 

2.75 
 

2.5 

2 

 

2.3 

6 

 

2.2 

5 

 

2.1 

6 

 

2.0 

9 

 

2.0 

3 

 

1.9 

8 

 

1.94 
 

1.9 

1 

 

1.88 
 

1.8 

5 

 
64 

 

3.99 
 

3. 

14 

 

2.75 
 

2.5 

2 

 

2.3 

6 

 

2.2 

4 

 

2.1 

6 

 

2.0 

9 

 

2.0 

3 

 

1.9 

8 

 

1.94 
 

1.9 

1 

 

1.88 
 

1.8 

5 

 
65 

 

3.99 
 

3. 

14 

 

2.75 
 

2.5 

1 

 

2.3 

6 

 

2.2 

4 

 

2.1 

5 

 

2.0 

8 

 

2.0 

3 

 

1.9 

8 

 

1.94 
 

1.9 

0 

 

1.87 
 

1.8 

5 

 
66 

 
3.99 

 
3. 

14 

 
2.74 

 
2.5 

1 

 
2.3 

5 

 
2.2 

4 

 
2.1 

5 

 
2.0 

8 

 
2.0 

3 

 
1.9 

8 

 
1.94 

 
1.9 

0 

 
1.87 

 
1.8 

4 

 
67 

 

3.98 
 

3. 

13 

 

2.74 
 

2.5 

1 

 

2.3 

5 

 

2.2 

4 
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