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MOTTO 

 

“Tidak ada kesuksesan tanpa kerja keras. Tidak ada keberhasilan tanpa 

kebersamaan. Tidak ada kemudahan tanpa do’a.” 

-Ridwan Kamil- 

“Apapun yang menjadi takdirmu, akan mencari jalannya menemukanmu” 

-Ali bin Abi Thalib- 

“Tidak mustahil bagi orang biasa untuk memutuskan menjadi luar biasa” 

-Elon Mask- 

“Jangan menilai saya dari kesuksesan, tetapi nilai saya dari seberapa sering saya 

jatuh dan berhasil bangkit Kembali.” 

-Nelson Mandela- 

“Raihlah ilmu dan untuk meraih ilmu belajarlah tenang dan sabar” 

-Umar bin Khattab- 
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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, KUALITAS PRODUK DAN 

MEREK TOKO TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN LUWES 

DELANGGU 

NUR INTAN WULANSARI 

18.12.0093 

ABSTRAK 

Penelitian ini didasari adanya fenomena perkembangan dunia ritel, bisnis 

usaha swalayan menjadi salah satu usaha yang menjanjikan. Namun belakangan ini, 

bisnis ritel mengalami penurunan pengunjung dan penjualan, disebabkan karena 

pandemic covid- 19 serta menurunnya daya beli masyarakat. 

Tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan, 

Kualitas Produk, dan Merek Toko Terhadap Kepuasan Konsumen Luwes 

Delanggu. Penelitian ini menggunaan Teknik pengumpulan data dan menggunakan 

kuisioner dengan sampel sebanyak 105 responden. Variable ini menggunakan dua 

variable yaitu variable dependen dan independen. Untuk variable independen 

meliputi Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Merek Toko. Untuk variable 

dependen yaitu Kepuasan Konsumen. Metode penelitian ini adalah metode 

penelitian kuantitatif. Untuk metode olah data menggunakan anilisis regresi liner 

berganda. Sedangkan untuk olah data menggunakan IBM Statistik 25. 

Hasil Analisis Regresi Linier Berganda menunjukan bahwa Kualitas 

Pelayanan memiliki pengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen, Kualias 

Produk memiliki pengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen, Merek Toko 

memiliki pengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen. 

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Merek Toko, Kepuasan 

Konsumen.  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah  

 

Persaingan bisnis dan usaha pada era globalisasi dewasa ini 

semakin pesat. Persaingan yang semakin ketat menuntut pelaku usaha 

untuk memounyai keunggulan kompetitif agar mampu bertahan dan 

bersaing dengan pelaku usaha yang lain. Upaya yang dapat dilakukan 

adalah dengan meningkatkan kualitas produk, kualitas pelayanan serta 

menerapkan konsep pemasaran modern yaitu berorientasi pasar atau 

consumen karena merupakan ujung tombak keberhasilan usaha. 

Keunggulan kompetitif dapat dicapai apabila pelaku usaha mampu 

memeberikan kepuasan pada konsumennya. Perusahaan harus mempunyai 

komitmen manajemen untuk meningkatkan kualitas jasa yang diberikan 

untuk memuaskan konsumen secara terus-menerus. Kepuasan konsumen 

menjadi sangat penting karena pada kenyataan yang ada, konsumen yang 

tidak puas terhadap pelayanan jasa yang lain yang mampu memuaskan 

kebutuhannya. 

Seiring dengan perkembangan dunia ritel, bisnis usaha swalayan 

menjadi salah satu usaha yang menjajikan. Muncul banyak swalayan yang 

tersebar di tiap tempat memberikan pelayanan service swalayan yang 

sukses adalah swalayan yang mempunyai daya saing. Namun belakangan 

ini, bisnis ritel di Indonesia mengalami penurunan pengunjung dan 

penjualan, penurunan pengunjung dan penjualan disebabkan karena 
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pandemic covid-19, menurut Survei Penjulan Eceran Bank Indonesia 

menunjukan, indeks penjualan Riil (IPR) pada bulan februari 2020 sebesar 

216,4 atau turun 0,8% dari tahun lalu. Pada Maret 2020, penurunan iru 

diperkirakan mencapai 5,4% seiring dampak pandemic covid- 19 serta 

menurunnya daya beli masyarakat (Sumber data: D katadata.co.id) . 

Beberapa perusahaan yang menguasai pasar Indonesia pun mulai menutup 

beberapa ritelnya.  

Keberhasilan usaha swalayan dimulai dari kemampuan dalam 

memberikan pelayanan yang berkualitas baik kepada konsumennya. 

Swalayan sebagai pemberi pelayanan jasa harus dapat memberikan 

pelayanan yang prima kepada konsumen. Apabila swalayan mampu 

memberikan kualitas pelayanan dengan mutu terjamin cost biaya akan 

turun, permintaan pasar dan produktivitas akan naik, hasilnya adalah 

kepuasaan pelanggan dan meningkatkan revenue bagi pelaku usaha. 

Swalayan harus memberikan nilai  dan kepuasan kepada konsumen 

melalui pelayanan jasa yang berkualitas, kualitas produk,,merek toko. 

Keunggulan swalayan sangat ditentukan oleh kualitas pelayanan, kualitas 

produk,dan merk yang diberikan, hal ini dapat diidentifikasi melalui 

kepuasan konsumennya. 

Pengukuran dan identifikasi factor-faktor yang mempengaruhi 

kepuasan konsumen sangat penting dilakukan. Banyak studi telah 

dilakukan untuk mengukur dan mengidentifikasi kepuasan konsumen yang 

diukur dari kualitas pelayanan jasa yang dirasakan. Kualitas pelayan jasa 
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yang tinggi diberikan oleh suatu perusahaan jasa merupakan factor penting 

bagi kepuasan konsumen. Pemberian pelayanan jasa oleh perusahaan jasa 

mungkin dapat mengalami kegagalan dalam memberikan kepuasan kepada 

pelanggan apabila perusahaan tidak mengetahui bentuk layanan yang 

sebenarnya diinginkan oleh pelanggan. Dalam penelitian ini memilih 

Luwes Delanggu karena ada beberapa produk yang tersedia di Luwes 

Delanggu tidak ada di swalayan-swalayan lainnya,contoh : produk 

shampoo Selsun,terdapat beberapa pilihan produk shampoo. 

 

B. Rumusan Masalah  

Kualitas pelayanan, kualitas produk dan merek  harus disesuaikan 

dengan harapan konsumen sehingga dapat menimbulkan sikap positif pada 

konsumen dengan kata lain pelayanan tersebut dapat memberikan 

kepuasaan konsumennya. 

Pertanyaan penelitian : 

1. Apakah ada  pengaruh kualitas pelayanan pada Kepuasan Konsumen 

Luwes Delanggu ? 

2. Apakah ada pengaruh Kualitas Produk Pada Kepuasan Konsumen 

Luwes Delanggu ? 

3. Apakah ada pengaruh  merek toko berpengaruh terhadap pembentukan 

kepuasan konsumen ? 
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C. Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian adalah sebagai berikut : 

1. Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan  Pada Kepuasan 

Konsumen Luwes Delanggu  

2. Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Produk Pada Kepuasan 

Konsumen Luwes Delanggu. 

3. Untuk mengetahui pengaruh Merek toko Pada Kepuasaan Konsumen 

Luwes Delanggu. 

D. Manfaat Penelitian  

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai 

berikut : 

1. Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan masukan dan 

pertimbangan bagi manajemen swalayan dalam menentukan kebijakan 

strategi pemasaran yang berorientasi pada kepuasan konsumen. 

2. Bahan masukan untuk menyempurnakan pelayanan jasa pada 

swalayan sehingga kualitas pelayanan dapat lebih ditingkatkan. 

3. Hasil penelitian ini dapat menjadi bahan masukan untuk 

pengembangan ilmu pengetahuan tentang manajemen pemasaran, 

sebagai referensi bagi penelitian yang lain khususnya kualitas 

pelayanan jasa, kualitas produk,dan merek . 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

A. Kajian Pustaka  

1. Pemasaran Jasa 

a. Pengertian Pemasaran 

Pemasaran merupakan suatu system keseluruhan dari kegiatan -

kegiatan yang dutujukan untuk merencanakan menentukan 

harga,mempromsikan dan mendistribusikan barang dan jasa yang 

memuaskan kebutuhan baik kepada konsumen yang ada maupun 

konsumen professional. Menurut Kotler dan Keller (2009: 5) 

Pemasaran adalah sebauh proses kemasyarakatan dimana individu 

dan kelompok memperoleh apa yang mereka butuhkan dan 

inginkan dengan menciptakan menghantarkan dan 

mengkomunikasikan nilai pelanggan yang unggul 

b. Pengertian Jasa 

Jasa menurut Tjiptono (2011: 20) adalah setiap tindakan atau 

perbuatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak 

lain, yang pada dasarnya bersifat intangible ( tidak berwujud fisik) 

dan tidak menghasilkan kepemilikan apapun. 

Menurut Kotler dan Amstrong (2007: 199), Pengertian jasa adalah 

sejumlah aktivitas atau manfaat yang dapat diminta pada orang lain 

yang tidak berwujud dan tidak menimbulkan kepemilikan apapun . 
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Menurut Kotler dan Ketler (2009: 36) Jasa adalah semua tindakan 

atau kinerja yang dapat ditawarkan satu pihak kepada pihak lain 

yang pada intinya tidak berwujud dan tidak menghasilkan 

kepemilikan apapun. 

2. Kualitas Pelayanan  

a. Pengertian kualitas 

Kualitas pelayaanan adalah suatu kondisi dinamis dimana 

yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses dan 

lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan ( Tjiptono, 

2011: 329). Pohan melihat mut sebagai suatu penilaian yang 

subjektif. Melalui sudut pandang pemasaran, Pohan (2013: 86) 

mengartikan mutu sebagai cara membuat konsumen agar mau 

datang kembali, dan mau membeli. Berdasarkan definisi yang 

dikemukakan oleh ahli dapat disimpulkan bahwa mutu menunjuk 

pada pengertian pemenuhan standar atau persyaratan tertentu. 

Selain itu mutu juga mempunyai pegertian sebagai upaya untuk 

melakukan perbaikan dan penyempurnaan secara terus menerus 

dalam pemenuhan kebutuhan pelanggan sehingga dapat 

memuaskan pelanggan. 

b. Pengertian pelayanan 

Pelayanan merupakan terjemahan dari istilah service dalam 

bahasa inggris yang menurut Tjiptono (2011: 20) berarti setiap 

tindakan atau perbuatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak ke 
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pihak yang lain, yang pada dasarnya bersifat intangible dan tidak 

menghasilkan kepemilikan sesuai. Indicator – indicator dalam 

dimensi kualitas pelayanan dapat dirangkum menjadi lima bagian 

yaitu : Reliabilitas (reliability), daya tanggap (responsiveness), 

jaminan (assurance), Empati (emphaty), Bukti Fisik (tangibles).  

3. Kualitas Produk  

Kualitas dapat diartikan kemampuan dari produk untuk 

menjalankan fungsinya yang mencakup daya tahan, kehandalan atau 

kemajuan, kekuatan, kemudahan dalam pengemasan dan reparasi 

produk dan ciri-ciri lainnya (Luthfia, 2016) setiap produsen harus 

dapat tingkat produk yang dihasilkan sehingga dapat membantu usaha 

untuk meningkatkan produk dipasar sasarannya. Yang menurut 

(Schiffman dan Kank, 2019) bahwa kualitas produk adalah 

kemampuan suatu perusahaan untuk memberikan identitas atau fitur 

pada setiap produk sehingga konsummen dapat mengenali produk baru 

tersebut. Indicator – indicator kualitas produk : performance (kinerja ), 

durability ( daya tahan) . 

4. Merek  

Menurut Kotler (2012) merek adalah nama, istilah, tanda, 

symbol atau desain yang dimaksudkan untuk mengidentifikasi barang 

atau jasa dari satu penjual atau kelompok penjual. jenis barang yang 

ada ditoko yang disuplai oleh produsen atau pemasok harus beragam. 

Retailer harus mencari barang-barang baru yang dijual untuk 
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mengikuti mode baru dan mencari supplier-suplier beragam. Indicator 

– indicator merek keyakinan, ide, dan kesan yang dipegang oleh 

seseorang tentang sebuah objek.  

              5. Kepuasan Konsumen  

Kepuasan didefinisikan sebagai perasaan senang atau kecewa 

seseorang terhadap kinerja (atau hasil) suatu produk dan harapan-

harapannya (kotler,1997: 36). Pada dasarnya kepuasan dan ketidak 

puasan pelanggan atas produk akan berpengaruh pada pola perilaku 

selanjutnya. Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa 

seseorang yang telah muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) 

produk yang diharapkan (Kotler dan Keller, 2007 dalam widyawarti 

dkk., 2017). Indikator kepuasan konsumen yang digunakan dalam 

penelitian ini menggunkan teori Tjiptono dalam Putera dan Wahyono 

(2018) yaitu keseuaian harapan, kemudahan memperoleh, dan 

kesediaan merekomendasi.. Kepuasan konsumen sebagai focus 

penilaian kepuasan lagi berdasarkan pertimbangan produk yang sedang 

atau yang baru dikonsumsi dengan produk lain yang pernah 

dikonsumsi sebelumnya melainkan haya terfokus pada produk tersebut 

saja dengan memperhatikan efek yang muncul kemudian pada aspek 

afeksi pembelinya. Kepuasan konsumen sebagai hasil penilaianatau 

evaluasi atas suatu produk yang mengubah tingkat kesenangan 

konsumennya. 
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B. Penelitian Terdahulu  

Tabel 1. Penelitian Terdahulu 

 

No 
Penulis dan 

Tahun 
Judul Hasil 

1. 

 Handoko, 

2017  

Pengaruh promosi, 

harga dan kualitas 

pelayanan terhadap 

kepuasan konsumen 

pada titipan kilat JNE 

Medan 

Hasil penelitian terdapat 

pengaruh signifikan 

promosi sebesar 20,9%, 

pengaruh harga sebesar 

16,2%, pengaruh kualitas 

pelayanan sebesar 32% 

 

2 

 

Aswad, dkk 

2018 

 

 

Pengaruh harga dan 

kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan 

konsumen pengguna air 

bersih masyarakat 

kampun Air Batam 

Center 

Bahwa variabel harga 

dan kualitas pelayanan 

secara  stimulant 

memiliki pengaruh 

positif dan signifikan 

terhadap kepuasan 

konsumen. 
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3 

 Lesmana, 

2019  

 

 

 

Pengaruh kualitas 

produk dan kualitas 

pelayanan terhadap 

kepuasan Pt 

Radekatama Piranti 

Nusa  

Kualitas produk, kualitas 

pelayanan berpengaruh 

positif dan signifikan 

secara simultan terhadap 

kepuasan konsumen 

 

 

 

 

 

 

 

 

4 

 Fahmi , 2020 Pengaruh kualitas 

produk ,Lokasi dan 

Merek terhadap 

kepuasan pelanggan 

Kualitas produk  , lokasi 

dan merek berpengaruh 

positf dan signifikan 

terhadap kepuasan 

konsumen 

 

 

 

 

5. 

 Sulaksana, 

2017 

Pengaruh kualitas 

pelayanan pada 

kepuasan konsumen 

Bengkel Global Motor 

Center Yogyakarta  

Dimensi kualitas 

pelayanan yang paling 

berpengaruh pada 

kepuasaan konsumen 

adalah tangibles 
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6

. 
 
 
 
 

 
 

 

 

 
6. 

Noor dan 

utami, 

(2020) 

pengaruh kualitas 

produk, persepsi 

harga,citra merek 

terhadap keputusan 

pembelian serta 

dampaknya terhadap 

kepuasan konsumen 

(studi kasus konsumen 

produk PT Salim Ivomas 

pratama kecamatan 

Bojonegoro ) 

Bahwa variable kualitas 

produk dan persepsi 

harga, citra merek 

berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. 

7

.

7

  
 
 

 
 

 

 
7. 

Dianah 

dan Welsa 

(2017) 

Pengaruh kualitas produk 

dan citra merek terhadap 

keputusan pembelian  

smartphone Xiaomi serta 

dampak pada kepuasan 

konsumen ( Studi kasus 

pada mahasiswa fakultas 

ekonomi universitas 

sarjana wiyata Taman 

Siswa )  

Bahwa variable kualitas 

produk, citraa merek 

memiliki pengaruh 

positif dan signifikan 

terhadap kepuasan 

konsumen  

8

. 

8

. 

 

 
8. 

Fermayani 

,dkk 

(2021) 

Pengaruh kualitas produk 

dan citra merek terhadap 

kepuasan konsumen 

Yamaha Nmax (Studi 

kasus pada PT Yamaha 

Tjahaja Baru ) 

Bahwa kualitas produk 

dan citra merek memiliki 

pengaruh positif dan 

signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. 

9

. 
 
 

 

 

 
9. 

Choirah 

dan Liana 

(2019) 

Pengaruh Kualitas 

produk ,citra merek dan 

kualitas pelayanan 

terhadap loyalitas 

pelanggan dimediasi 

kepuasan pelanggan 

(studi kasus pada 

pelanggan sepeda motor 

Honda di Kota Semarang 

) 

Berdasarkan hasil 

penelitian bahwa kualitas 

produk dan citra merek 

berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan . 
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C. Kerangka Pikir 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Gambar 1. Kerangka Pikir 

 

D. Hipotesis  

1. Pengaruh Kualitas Pelayaan Terhadap Kepuasan Konsumen 

Kualitas pelayanan atau kualitas jasa adalah berpusat pada 

upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan 

penyampaiannya. Menurut Wyckof (Tjiptono, 2002:59) adalah 

sebagai berikut kualitas jasa yaitu tingkat yang diharapkan dan 

pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi 

keinginan pelanggan. Berdasarkan uji hasil literatur Sulaksana (2017), 

menunjukan bahwa hasil kualitas pelayanan yang paling berpengaruh 

Kualitas pelayanan (X1)  

Kualitas Produk (X2) 

Merek Toko ( X3) 

Kepuasan Konsumen (Y) 
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positif pada kepuasan konsumen, berdasarkan uji hasil literatur 

Handoko (2017), menunjukan bahwa kualitas pelayanan yang paling 

berpengaruh signifikan positif sebesar 32% terhadap kepuasan 

konsumen. Berdasarkan Aswad dkk (2018), menunjukan bahwa 

kualitas pelayanan yang paling berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan konsumen, berdasarkan uji hasil literatur Lesmana 

(2019), menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif 

terhadap kepuasan konsumen, berdasarkan hasil literatur Fahmi 

(2020), menunjukan bahwa kualitas pelayanan yang paling 

berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Jadi berdasarkan 

hasil uraian tersebut peneliti mengajukan hipotesis yaitu H1: Kualitas 

Pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di Luwes 

Delanggu. 

2. Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Konsumen  

            Kualitas produk adalah merupaka suatu hal yang penting 

dalam menentukan pemilihan suatu produk oleh konsumen. Produk 

yang ditawarkan haruslah suatu produk yang benar- benar teruji 

dengan baik mengenai kualitasnya, karena bagi konsumen yang 

diutamakan adalah kualitas dari itu sendiri. Berdasarkan uji hasil 

literatur Lesmana (2019) menunjukan bahwa kualitas produk 

berpengaruh signifikan positif terhadap kepuasan konsumen, 

berdasarkan uji hasil literatur Fahmi (2020) menunjukan bahwa 

kualitas produk berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen, 
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berdasarkan uji literatur Noor dkk (2020) menunjukan bahwa kualitas 

produk berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen, berdasarkan 

uji literatur Dianah & Welsa (2017) menunjukan bahwa kualitas 

produk berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen, berdasarkan 

uji literatur Fermayani dkk (2021) menunjukan bahwa kualitas produk 

berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen . Jadi berdasarkan 

hasil uraian diatas peneliti mengajukan hipotesis yaitu H2 : Kualitas 

produk berpengaruh terhadap Kepuasam Konsumen di Luwes 

Delanggu. 

3. Pengaruh Merek terhadap Kepuasan Konsumen 

Merek adalah salah satu komponen penting dalam melakukan 

bisnis, dengan adanya merek konsumen akan lebih mudah 

mengidentifikasi suatu dari saingan lainnya. Konsumen juga menjadi 

lebih percaya dan yakin terhadap produk yang memiliki merek. 

Menurut Kotler (2012) merek adalah nama, istilah, tanda, symbol atau 

desain yang dimaksudkan untuk mengidentifikasi barang atau jasa dari 

satu penjual atau kelompok penjual. Berdasarkan hasil uji literatur 

Fahmi (2020), menunjukan bahwa merek berpengaruh positif terhadap 

kepuasan konsumen, berdasarkan uji literatur Noor dkk (2020) 

menunjukan bahwa citra merek berpengaruh positif terhadap kepuasan 

konsumen, berdasrkan uji literatur Dianah & Welsa (2017) 

menunjukan bahwa citra merek berpengaruh positif terhadap kepuasan 

konsumen, berdasarkan uji literatur Fermayani dkk (2021) 
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menunjukan bahwa merek berpengaruh positif terhadap kepuasan 

konsumen, berdasarkan uji literatur choirah & Liana (2019) 

menunjukan bahwa merek berpengaruh positif terhadap kepuasan 

konsumen. Jadi berdasarkan hasil uraian diatas peneliti mengajukan  

hipotesis yaitu H3 : Merek toko berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen di Luwes Delanggu. 
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BAB V  

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

A. KESIMPULAN  

  Berdasarkan hasil penelitian yang telah diteliti, maka dapat 

diambil kesimpulan sebagai berikut : 

1. Kualitas Pelayanan berpengaruh Signifikan terhadap Kepuasan 

Kosumen Luwes Delanggu 

2. Kualitas Produk berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen 

Luwes Delanggu 

3. Merek Toko berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen 

Luwes Delanggu  

B. SARAN  

1. Hasil data yang diperoleh dari rekapitulasi pernyataan Kualitas 

Pelayanan diketahui bahwa Pegawai luwes dapat memberikan layanan 

sesuai dengan kebutuhan konsumen dan pegawai luwes memberikan 

perhatian individual kepada konsumennya dengan hasil persepsi yang 

tinggi, maka disarankan untuk perusahaan meningkatkan kualitas 

pegawai sehingga konsumen mendapatkan pelayanan yang berkualitas. 

2. Hasil data yang diperoleh dari rekapitulasi pernyataan Kualitas Produk 

diketahui bahwa penempatan produk di Luwes diurutkan sesuai 

dengan kebutuhan konsumen dan varian produk dan ukuran yang 
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tersedia di Luwes sesuai dengan harapan konsumen dengan hasil 

persepsi yang tinggi, maka disarankan untuk perusahaan untuk lebih 

meningkatkan varian produk dan penempatan produk sesuai jenis 

produk. 

3. Hasil data yang diperoleh dari rekapitulasi pernyataan Merek Toko 

diketahui bahwa swalayan Luwes merupakan swalayan yang memiliki 

citra yang positif (kualitas terjamin) dimata konsumen denagn hasil 

persepsi yang tinggi, maka disarankan untuk perusahaan lebih 

meningkatkan Citra positif perusahaan agar konsumen mendapat 

kepuasan.  
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Petunjuk pengisisan 

Pada pertanyaan yang ada di bawah ini, Bapak/Ibu/Saudara/I dimohon untuk 

mengisi pertanyaan- pertanyaan tersebut dengan memberikan tanda centang (˅) 

pada pilihan jawaban yang tersedia. 

IDENTITAS RESPONDEN 

1. Nama Responden :  

2. Jenis Kelamin : laki- laki / perempuan  

3. Usia saat ini ( pilih salah satu dibawah ini ) : 

 17-20 tahun                                 

 21 tahun – 30tahun  

 31 tahun – 40 tahun 

 41 tahun – 50 tahun 

 > 50 tahun 

4. Pendidikan terakhir (pilih salah satu dibawah ini) : 

 SD                           

 SMP 

 SMA 

 Diploma  

 S1/S2/S3 

5. Pekerjaan saat ini  (pilih salah satu dibawah ini) : 

 PNS  

 Wiraswasta  

 Pelajar 

 Mahasiswa  

 Pegawai swasta  

 TNI/POLRI 

 Lainnya  

6. Pendapatan per bulan (pilih salah satu dibawah ini) : 

 ˂ Rp 500.000 

 ≥ Rp 500.000 – 1.000.000 

 Rp 1.000.001 – Rp 2.000.000 

 Rp 2.000.001 – Rp 3.000.000 

 Rp 3.000.001 – Rp 4.000.000 

7. Sudah berapa kali melakukan pembelian pada Swalayan Luwes di delanggu 

: 

 Satu kali  

 Dua kali  

 Tiga kali  



8. Dalam satu bulan sudah berapa kali melakukan pembelian pada swalayan 

Luwes di Delanggu : 

 Satu kali 

 Dua kali 

 Tiga kali 

9. Apa yang membuat kamu merasa puas melakukan pembelian pada 

swalayan Luwes Delanguu….. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Petunjuk pengisisan 

Silahkan anda pilih jawaban yang menurut anda paling sesuai dengan kondisi 

yang ada dengan memberikan tanda (˅) pada pilihan jawaban yang tersedia. 

Keterangan : 

 SS   : Sangat Setuju  

 S     : Setuju  

 N    : Netral 

 TS   : Tidak Setuju 

STS  : Sangat Tidak Setuju 

 

Variable kualitas pelayanan (X1) 

No.  Peryataan Jawaban 

STS TS N S SS 

                             Tangibles  1 2 3 4 5 

1. Penampilan dari pegawai luwes rapi       

2. Produk- produk yang dijual luwes lengkap       

Reliability (keandalan) 1 2 3 4 5 

3. Pegawai luwes sigap dalam melayani konsumen       

4. Pegawai luwes dapat memberikan layanan sesuai 

dengan kebutuhan konsumen  

     

Responsiveness (daya tanggap ) 1 2 3 4 5 

5. Pegawai luwes tanggap dalam menjelaskan 

produk tidak diketahui konsumen  

     

6. Pegawai menginformasikan atau memberitahui 

promo-promo voucher yang ada di luwes  

     

Assurance ( jaminan ) 1 2 3 4 5 



7. Semua kebutuhan yang dicari konsumen yang 

pasti selalu ada di Luwes  

     

8. Merasa aman dan nyaman dalam berinteraksi di 

Luwes 

     

                           Emphathy ( Perhatian) 1 2 3 4 5 

9.. Pegawai luwes memberikan sapaan kepada 

konsumen 

     

10. Pegawai luwes memberikan perhatian individual 

kepada konsumennya 

     

 

Variabel Kualitas Produk (x2) 

No. Pernyataan Jawaban  

STS TS N S SS 

Performance 1 2 3 4 5 

1. Kualitas produk yang tersedia di Luwes 

lebih bagus daripada toko tradisional  

     

2. Produk yang tersedia di Luwes sudah jelas 

keamanannya saat dikonsumsi  

     

Fitur  1 2 3 4 5 

3. Luwes memiliki variasi produk sejenis 

dengan harga yang beragam sesuai dengan 

kebutuhan konsumen  

     

4. Penempatan produk di Luwes diurutkan 

sesuai dengan kebutuhan konsumen 

     

                                    Ketahanan ( Quality) 1 2 3 4 5 

5. Produk makanan & minuman yang tersedia 

di Luwes memiliki kemasan yang sesuai 

dengan standar sehingga membuat produk 

lebih tahan lama. 

     



6. Semua produk Luwes sudah terjamin tidak 

adanya kerusakan  

     

Estetika  1 2 3 4 5 

7. Semua produk tertata rapi sesuai dengan 

jenis produk  

     

8. Banyaknya pilihan merek produk di Luwes 

membuat konsumen tertarik untuk membeli  

     

 

Variable merek (X3) 

No  Pernyataan Jawaban 

STS TS N S SS 

                                   Merek Toko  1 2 3 4 5 

1. 
 Swalayan Luwes merupakan swalayan 

yang selalu mengupdate produk baru 

kepada pelanggan  

 

     

2. Swalayan Luwes merupakan swalayan 

yang memiliki citra yang positif (kualitas 

terjamin) di mata konsumen  

     

 

Variabel Kepuasan Konsumen ( Y ) 

No  Pernyataan Jawaban 

STS  TS N S SS 

Kepuasan Konsumen 1 2 3 4 5 

1.  Saya merasa puas dengan fasilitas yang 

tersedia di Luwes Delanggu  

     



2.  Saya merasa puas kinerja pegawai cekat 

dan tanggap di Luwes Delanggu  

     

3.  Saya puas dengan produk yang dijual di 

Luwes  

     

4.  Saya puas dengan pelayananan yang 

diberikan di Luwes Delanggu 

     

5.  Saya bersedia merekomendasikan 

Swalayan karena produk sanagat lengkap  

     

6.  Saya bersedia merekomendasikan 

swalayan karena fasilitas yang lengkap 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



KUESIONER PENELITIAN 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, KUALITAS PRODUK  

DAN  MEREK TOKO PADA KEPUASAN KONSUMEN 

LUWES DELANGGU 

 

Kepada Yth. 

   Konsumen Luwes Delanggu 

   Dengan hormat, 

   Bersama saya     : 

   Nama                  : Nur Intan Wulansari 

   Pekerjaan            : Mahasiswa Manajemen STIE Surakarta  

        Sedang mengadakan penelitian dengan judul skripsi “ Pengaruh Kualitas 

Pelayanan, Kualitas Produk Dan Merek Toko Terhadap Kepuasan 

Konsumen Luwes Delanggu”. Untuk penelitian tersebut, saya mohon bantuan 

dari Bapak/Ibu/Saudara/I dengan hormat untuk memberikan penilaian melalui 

kuesioner ini dengan sebenar-benarnya berdasarkan dengan apa yang 

Bapak/Ibu/Saudara/I lakukan dan rasakan terhadap pelayanan Luwes delanggu . 

         Dengan demikian, Atas Kerjasama yang diberikan, saya ucapkan banyak 

terimakasih. 

 

                                                                                                          Hormat Saya 

 

 

                                                                                                  Nur Intan Wulansari 

 

 

 

 

 

 


