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TRANSLITERASI ARAB-LATIN DAN SINGKATAN 

Keputusan Bersama Menteri Agama dan Materi P dan K  

Nomor: 158 Tahun 1987-Nomor:0543b/u/1987 

 

1. Konsonan 

No Arab Latin No Arab Latin 

 Tidak ا  1

dilambangkan 

 T ط 16

 Ẓ ظ B 17 ب  2

 ‘ ع T 18 ت  3

 G غ Ṡ 19 ث  4

 F ف J 20 ج  5

 Q ق Ḥ 21 ح  6

 K ك Kh 22 خ  7

 L ل D 23 د  8

 M م Ż 24 ذ  9

 N ن R 25 ر  10

 W و Z 26 ز  11

 H ه S 27 س  12

 ’ ء Sy 28 ش  13

 Y ي Ṣ 29 ص  14

    Ḍ ض  15

 

2. Vokal 

 Vokal Bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri 

dari vokal tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong. 
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a. Vokal Tunggal 

Vokal Tunggal Bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda 

atau harkat, transliterasinya sebagai berikut: 

 

Tanda Nama Huruf Latin 

  َ  Fathah A 

  َ  Kasrah I 

  َ  Dammah U 

 

b. Vokal Rangkap  

Vokal Rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan 

antara hakikat dan huruf, transliterasinya gabungan huruf, yaitu: 

Tanda dan 

Huruf 

Nama Gabungan 

Huruf  

 Fathah dan ya Ai يَ 

 Fathah dan wau Au وَ 

 

Contoh:  

Kaifa :  َك يْف 

Haula   :  َه وْل 

3.  Maddah 

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harkat dan 

huruf, transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu: 

 

Harkat dan 

Huruf 

Nama Huruf dan 

Tanda  

 Fathah dan ya Ā  ا َ/ي

 Fathah dan wau Ī يَ 

 Dammah dan يَ 

wau 

Ū 
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Contoh: 

qala:       َق ال 

rama:    م ى  ر 

qila:       َقِيْل 

yaqulu:    َي ق وْل 

 

 
4. Ta Marbutah (ة) 

Trasliterasi untuk ta marbutoh ada dua. 

a. Ta Marbutah (ة) hidup 

Ta marbutah (ة) yang hidup atau mendapat harkat fathah, 

kasrah dan dammah, 

transliterasinya adalah t. 

b. Ta marbutah (ة) mati 

Ta marbutah (ة) yang mati atas mendapat harkat sukun, 

transliterasinya adalah h. 

c. Kalau pada suatu kata yang akhir katanya ta marbutah (ة) 

diikuti oleh kata yang menggunakan kata sandang al, serta 

bacaan kedua kata itu terpisah maka ta marbutah (ة) itu 

ditransliterasikan dengan h. 

Contoh: 

raudah al-atfal/raudatul atfal    : َْالْا طْلف ال ةَ  وْض   ر 

al-madinah al-munawwarah/ : َ ة ر  ن وَّ الم  دِيْن ةَ   ا لم 
al-madinatul munawwarah 

talhah  :                          َ ة  ط لْح 
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Catatan: 

Modifikasi 

1. Nama orang berkebangsaan Indonesia ditulis seperti biasa 

tanpa transliterasi. Seperti M. Syuhudi Ismail, sedangkan 

nama-nama lainnya ditulis sesuai kaidah penerjemahan. 

Contoh: Hamad Ibn Sulaiman. 

2. Nama negara dan kota ditulis menurut ejaan Bahasa Indonesia, 

seperti Mesir, bukan Misr, Beirut, bukan Bayrut; dan 

sebagainya. 

3. Kata-kata yang sudah dipakai (serapan) dalam kamus Bahasa 

Indonesia tidak ditransliterasi. Contoh: Tasauf, bukan Tasawuf  
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ABSTRAK 

 
Nama Mahasiswa : Ikmal Albabon 

NIM : 180602077 

Fakultas/Prodi : Ekonomi dan Bisnis Islam/Ekonomi Syariah 

Judul : Pengaruh Kualitas Pelayananan Terhadap 

Kepuasan Konsumen Ditinjau Dalam Perspektif 

Ekonomi Islam (Studi Pada Restauran Grand 

Aceh Kuliner Kota Banda Aceh) 

Pembimbing I : Dr. Hendra Syaputra, MM 

Pembimbing II : Hafidhah, SE., M.Si., Ak, CA 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisa seberapa 

besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen di 

Restauran Grand Aceh Kuliner Kota Banda Aceh. Variabel yang diambil 

pada penelitian ini adalah keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, 

bukti fisik dan kepatuhan syariah. Penelitian ini merupakan penelitian 

kuantitatif, dimana sampel yang diambil sebanyak 110 responden yaitu 

seluruh konsumen Restauran Grand Aceh Kuliner Kota Banda Aceh 

dengan menggunakan Quota sampling. Jenis data yang digunakan adalah 

data primer yaitu mengedarkan langsung daftar pertanyaan dalam bentuk 

kuesioner. Metode analisis penelitian dilakukan dengan menggunakan 

regresi linear berganda. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan yang terdiri dari keandalan daya tanggap, jaminan, empati, 

bukti fisik, kepatuhan syariah secara bersama-sama berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen dan secara parsial hanya variabel 

keandalan, daya tanggap, jaminan dan kepatuhan syariah yang 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen 

sedangkan variabel empati dan bukti fisik tidak berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen. 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Keandalan, Daya Tanggap, 

Jaminan, Empati, Bukti Fisik, Kepatuhan Syariah, 

Kepuasan Konsumen.  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah  

Perkembangan teknologi dan industri memberikan dampak 

yang besar bagi kehidupan manusia, khususnya dalam dunia bisnis 

saat ini, saat ini, persaingan antar perusahaan semakin ketat, dan 

semakin banyak pengusaha yang menawarkan produk yang sama. 

Dengan munculnya persaingan bisnis yang semakin meningkat, 

perusahaan harus dapat berkembang dan bertahan agar dapat 

bersaing dengan para pesaingnya. Salah satu hal terpenting yang 

perlu dilakukan perusahaan adalah mempertahankan konsumen 

yang sudah ada melalui inovasi yang berkelanjutan sehingga 

konsumen tidak meninggalkan perusahaan untuk produk lain 

(Nofriyanti, 2017). 

Kepuasan konsumen merupakan persepsi konsumen bahwa 

harapan mereka terpenuhi atau terlampaui melalui pembelian atau 

penggunaan produk. Kepuasan pelanggan terjadi apabila mampu 

memenuhi kebutuhan, keinginan, atau harapan pelanggan. 

Kepuasan konsumen adalah kegembiraan atau kepuasan bahwa 

produk atau layanan yang di terima memenuhi atau melebihi 

harapan mereka. Utama (2014) menyatakan bahwa kepuasan yang 

dialami konsumen akan membangkitkan citra perusahaan yang 

positif yang dirasakan oleh konsumen, sehingga menciptakan 

peluang bagi konsumen untuk membeli produk secara berulang dan 
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juga dapat mempengaruhi calon konsumen lainnya untuk membeli 

produk tersebut. Kepuasan konsumen ini merupakan reaksi 

konsumen terhadap apa yang telah mereka rasakan sebelum 

membeli suatu produk atau jasa, dan setelah membeli atau 

menggunakan produk atau jasa tersebut (Fauzan dan Nuryana, 

2014). 

Peningkatan kepuasan konsumen dapat memberikan manfaat 

bagi perusahaan seperti kesetiaan konsumen dalam membeli dan 

meningkatkan komunikasi positif dari mulut ke mulut. Ketika 

konsumen merasa puas dengan produk atau layanan dari 

perusahaan, maka dari itu dapat membuat konsumen untuk sering 

membeli dan merekomendasikan produk atau layanan kepada 

pelanggan lainya. Kepuasan konsumen merupakan derajat 

kepuasan konsumen setelah membandingkan apa yang diharapkan 

konsumen denga napa yang mereka terima. Jika konsumen puas 

dengan nilai yang diberikan oleh suatu produk atau layanan, 

konsumen kemungkinan akan tetap menjadi konsumen untuk 

jangka panjang (Kasmir, 2016).  

Selanjutnya, Kualitas pelayanan merupakan penilaian 

konsumen terhadap tingkat pelayanan yang diterima dan tingkat 

pelayanan yang diharapkan. Kualitas layanan juga merupakan 

strategi kemenangan untuk menarik lebih banyak pelanggan baru, 

mempertahankan pelanggan yang sudah ada, menghindari 

pengurangan pelanggan, dan menghasilkan keuntungan yang luar 

biasa. Kepuasan yang dihasilkan dapat memotivasi konsumen 
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untuk membeli kembali ditempat yang sama. Kualitas adalah 

keadaan dinamis yang berkaitan dengan produk, jasa, sumber daya 

manusia, proses dan lingkungan, yang memenuhi atau melebihi 

harapan (Tjiptono dan Chandra, 2016). Kualitas pelayanan 

merupakan hal penting yang harus diperhatikan dalam memberikan 

pelayanan yang maksimal. Kualitas pelayanan merupakan masalah 

penting bagi bisnis karena mempengaruhi kepuasan konsumen dan 

kepuasan konsumen terjadi ketika kualitas layanan yang diberikan 

baik (Aria dan Atik, 2018). 

Provinsi Nanggroe Aceh Darussalam yang berada di ujung 

sumatera merupakan salah satu provinsi yang menerapkan syariat 

Islam dalam kehidupan sehari-hari. Aceh mempunyai kekayaan 

melimpah baik dari segi kekayaan alamnya maupun budayanya, 

dan identik dengan Islam melayu sehinggga menjadi daya Tarik 

bagi wisatawan nasional maupun manca negara untuk 

menikmatinya (Ridha dan Amalia, 2018). Selain keindahan alam 

dan budaya yang dimiliki oleh provinsi Aceh, kini pedagang Aceh 

sudah mempromosikan berbagai macam jenis kuliner sebagai daya 

tarik wisatawan di daerahnya. Helvizar Ibrahim (2019) sebagai Plt 

Sekretaris Daerah (Sekda) menyatakan bahwa sektor kuliner 

menjadikan sebagai salah satu potensi yang menjanjikan bagi 

pariwisata Aceh.  

Di tengah berkembangnya bisnis kuliner, seluruh dunia pada 

awal tahun 2020 digemparkan dengan adanya virus corona yang 

berasal dari wuhan. Adanya virus corona menjadi dampak buruk 
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terhadap perekonomian di Aceh khususnya Kota Banda Aceh. 

Virus tersebut membuat sektor pariwisata juga terdampak akibat 

pandemi, dan dirasakan oleh pelaku UMKM. Bisnis kuliner 

menjadi yang paling terdampak secara ekonomi, mulai dari 

penurunan pendapatan sampai ada usaha yang harus mengalami 

kebangkrutan. Lebih lanjut, Kepala Bidang Caption Kepala Bidang 

Sejarah dan Nilai Budaya Disbudpar Aceh, Evi Mayasari, A.K.S., 

M.Si (2022) mengatakan bahwa saat Aceh terkena dampak Covid, 

banyak para pekerja yang berhenti dari pekerjaan mereka, lalu 

membuka usaha kuliner, dan sukses. Hanya mungkin usaha mereka 

belum terpola dengan baik, namun dengan event-event kebudayaan 

yang digelar Disbudpar Aceh, secara langsung banyak dari mereka 

menerima manfaat dari program sejenis untuk mengembangkan 

kapasitas bisnis mereka. 

Salah satu jenis usaha dibidang jasa pangan yang 

memberikan pelayanan terhadap pemesanan makanan dan 

minuman adalah Restauran Grand Aceh Kuliner atau biasa dikenal 

dengan restauran keluarga yang berada di Jl. Sultan Iskandar Muda 

Jl. Utama Desa Lambung, Kec Meuraxa, Kota Banda Aceh. Grand 

Aceh Kuliner merupakan restauran yang berdiri sejak akhir tahun 

2017 hingga sekarang ini. Restauran Grand Aceh Kuliner ini 

memiliki tempat yang nyaman, luas, dan tentunya mudah dijangkau 

yang terletak di pusat kota, cocok untuk keluarga yang membawa 

anak-anak sehingga memudahkan masyarakat Banda Aceh untuk 

berkunjung. Di Kota Banda Aceh terdapat beberapa restauran, 
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warung kopi serta rumah makan yang menyajikan berbagai macam 

sajian menu dengan banyak pilihan rasa. Salah satunya Restauran 

Grand Aceh Kuliner, kenapa disebut restauran keluarga, karena 

menu makanan dan minumanya bervariasi yang memenuhi 

keinginan anggota keluarga mulai dari orang tua yang suka kopi 

dan martabak, ibu-ibu yang suka bakso, remaja yang suka makanan 

kekinian seperti dimsum dan anak-anak suka kentang goreng, curos 

dan juga tentunya disediakan fasilitas bermain untuk anak-anak. 

kerena memang rata-rata pengujung di restauran tersebut 

dominanya keluarga.  

Gambar 1.1 

Grafik Keuntungan Restoran Grand Aceh Kuliner Periode 

Januari-Agustus 

 
Sumber: Data Diolah (2022) 

 

Gambar 1.1 merupakan penghasilan restauran Grand Aceh 

Kuliner Kota Banda Aceh pada awal bulan Januari 2022 hingga 

Agustus 2022. Restauran Grand Aceh Kuliner memiliki 
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penghasilan yang rata-rata sama disetiap bulannya, mulai dari yang 

tertinggi dan terendah. Penghasilan tertinggi Restauran Grand Aceh 

Kuliner pada bulan Januari, Maret, Mei, July dan Agustus sama-

sama mendapatkan keuntungan sebesar Rp 372.000.000, sedangkan 

terendah pada bulan February sebesar Rp 336.000.000. Pada bulan 

Januari hingga bulan Agustus 2022 Restauran Grand Aceh 

mendapatkan penghasilan keseluruhannya sebesar Rp 

2.592.000.000. Berdasarkan wawancara awal dengan pemilik 

Restauran Grand Aceh Kuliner mengatakan bahwa penghasilan 

rata-rata perhari: 12.000.000 - 35.000.000 dengan jumlah karyawan 

30 orang. Dimasa pandemi restauran ini mengalami penurunan 

pendapatan, dikarenakan sempat ditutup sekitar 2-3 minggu, 

setelah itu dibuka kembali seperti biasanya dengan memenuhi 

persyaratan selama pandemi. Konsumen yang datang di restauran 

ini merupakan konsumen yang sudah paham terhadap kondisi saat 

itu, dalam artian patuh dan bisa mengatur diri dengan menerapkan 

protokol kesehatan selama covid seperti kepatuhan memakai 

masker dan pihak restauran juga menyediakan wastafel untuk 

mencuci tangan. Restauran ini beroperasi mulai pukul 12:00 WIB 

hingga pukul 23:00 Wib, terkecuali untuk malam minggu dibuka 

lebih lama maksimal sampai jam 12 malam. 

Dalam penelitian ini diangkat tema tentang kepuasan 

konsumen, karena semakin meningkatnya jumlah penduduk maka 

kebutuhan akan makanan juga semakin meningkat, sehingga akan 

menciptakan peluang bisnis untuk mendapatkan keuntungan yang 
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besar. Melihat kondisi dimana masih banyak para pengelola 

restauran yang mengabaikan aspek penting yaitu aspek kualitas 

sumber daya manusia dalam memberikan pelayanan yang terbaik. 

Pelayanan konsumen merupakan kunci utama yang harus 

diterapakan dalam sebuah usaha, karena kualitas pelayanan juga 

akan berpengaruh pada kepuasan konsumen. Penelitian sebelumnya 

yang dilakukan oleh Roselina dan Asih (2019) mengenai kepuasan 

konsumen menyatakan bahwa kepuasan tidak dapat dijelaskan 

hanya dengan variabel seperti kualitas pelayanan dan promosi, dan 

diperlukan penelitian lebih lanjut mengenai faktor-faktor yang 

mempengaruhi kepuasan konsumen. Saripudin (2021) mengatakan 

bahwa setelah konsumen mengkonsumsi suatu produk atau jasa, 

konsumen akan memiliki perasaan puas atau tidak puas terhadap 

produk atau jasa yang dikonsumsinya. Salah satu faktor yang 

mempengaruhi kepuasan konsumen adalah kualitas pelayanan.  

Keandalan merupakan kemampuan untuk memberikan 

pelayanan yang dijanjikan dengan cepat, akurat dan memuaskan. 

Keandalan adalah kemampuan untuk memberikan kinerja 

maksimal sesuai dengan kesepakatan dan kemampuan perusahaan 

untuk memberikan pelayanan yang dijanjikan secara tepat waktu. 

Perlunya dimensi ini agar konsumen menolak ketika yang 

diberikan tidak sesuai dengan yang dijanjikan (Tjiptono dan Diana, 

2017). Pada tahun (2017) Wicaksono dan Apriyani, sama-sama 

menyatakan bahwa dimensi keandalan memiliki pengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Nilai yang signifikan 
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ini menunjukkan bahwa peningkatan keandalan mempengaruhi tingkat 

kepuasan konsumen, berbeda dengan hasil pada penelitian oleh 

Merkusi dan Sari (2015) menyatakan bahwa dimensi keandalan 

berpengaruh negatif signifikan terhadap kepuasan konsumen.  

Daya tanggap merupakan bagian dari sebuah organisasi 

professional yang berkomitmen untuk selalu memberikan 

pelayanan yang terbaik, mendengarkan harapan dan saran 

konsumen, serta merespon dengan cepat dan tepat. Jika tidak, 

berarti pihak manajemen perusahaan telah memperlakukan 

konsumen dengan tidak adil. Allah SWT sangat mengharamkan 

umat Islam berbuat curang dalam berbisnis (Fitria, 2015). 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Nurmalasari (2016) 

menyatakan bahwa daya tanggap berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan konsumen. Penelitian oleh 

Wicaksono (2017) juga sama-sama menyatakan bahwa daya 

tanggap berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen, untuk meningkatkan dimensi daya tanggap misalnya 

karyawan lebih cepat untuk mengantar pesanan atau melayani 

apapun yang diminta konsumen dan juga lebih tanggap terhadap 

keluhan konsumen. 

Jaminan merupakan hal yang berkaitan dengan pengetahuan 

yang luas seorang karyawan terhadap produk, kemampuan dalam 

menyampaikan jasa, sikap ramah/sopan, serta kemampuan mereka 

untuk menumbuhkan kepercayaan konsumen. Karyawan yang 

memiliki pengetahuan luas terhadap jasa, akan mampu berbicara 
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lebih luas tentang jasa tersebut dan dapat menyampaikan secara 

lebih baik kepada konsumen (Agustin, (2017). Berdasarkan 

penelitian oleh Wicaksono (2017) mendapatkan hasil bahwa 

jaminan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen dan pada penelitian Broto (2020) juga menyatakan hasil 

yang sama bahwa dimensi jaminan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

Empati merupakan sifat dan kemampuan untuk 

memperhatikan pelanggan, berkomunikasi dengan baik dan 

memahami kebutuhan pelanggan secara individual. Misalnya, 

karyawan ingin memposisikan dirinya sebagai konsumen. Jika 

konsumen mengeluh, perlu segera mencari solusi agar selalu dapat 

menjaga hubungan yang harmonis dengan kepedulian terhadap 

kebutuhan konsumen (Tjiptono dan Diana 2017). Berdasarkan 

penelitian oleh Apriyani (2017) menyatakan bahwa empati 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

Kepedulian secara pribadi yang diberikan kepada konsumen. 

Layanan yang diberikan oleh para karyawan harus dapat 

menunjukkan kepedulian mereka kepada konsumen. 

Bukti fisik atau berwujud merupakan penampilan peralatan 

fisik, perlengkapan, materi komunikasi yang baik, menarik dan 

sebagainya. seperti: tersedianya ruang tunggu yang nyaman, tempat 

parkir yang luas, dan lain-lain. Sekaligus kemampuan untuk 

menunjukkan keberadaan perusahaan ke dunia luar. Penampilan 

dan kinerja sarana dan prasarana fisik perusahaan, serta kondisi 
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lingkungan merupakan bukti nyata dari pelayanan yang diberikan 

oleh penyedia jasa. Kehadiran aspek ini meningkatkan citra 

penyedia layanan, terutama bagi konsumen baru ketika menguji 

kualitas layanan (Tjiptono dan Diana 2017). Berdasarkan dari 

penelitian Wicaksono (2017) menyatakan bahwa bukti fisik 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

Bukti fisik berkenaan dengan daya tarik fasilitas fisik, 

perlengkapan, dan material yang digunakan perusahaan, serta 

penampilan karyawan, dengan kata lain jika perusahaan dapat 

memberikan bukti fisik yang baik maka akan mendapat respon 

positif sehingga menimbulkan kepuasan bagi konsumen.  

Kepatuhan Syariah adalah ketaatan pada aturan atau hukum 

yang ditetapkan oleh Allah SWT. Pengetahuan dan pemahaman 

tentang syariah meningkatkan kepatuhan terhadap perintah dan 

larangan Allah SWT dan menciptakan karakter moral dan etika. 

Keimanan kepada Allah SWT memberikan stabilitas emosional 

pribadi dan motivasi positif dalam segala aktivitas bisnis (Agustin, 

(2017). Fitriani (2018) yang menyatakan bahwa kepatuhan syariah 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, 

kualitas pelayanan yang sesuaimdengan syariat Islam akan 

membuat konsumen merasa puas karena terpenuhinya kebutuhan 

yang mereka inginkan. Berbeda dengan hasil penelitian oleh Arief 

(2019) yang menyatakan bahwa syariah tidak berpengaruh 

signifikan terhadap berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. 
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Penelitian ini merupakan keberadaan dari penelitian 

sebelumnya yang dilakukan oleh Marsono (2021). Perbedaan 

penelitian ini dengan penelitian terkait adalah pada unit analisis dan 

periode penelitian yang digunakan. Unit analisi dalam penelitian ini 

adalah Restauran Grand Aceh Kuliner Kota Banda Aceh yang 

berlokasi di Jl. Sultan Iskandar Muda Jl. Utama Desa Lambung 

Kecamatan Meuraxa, Kota Banda Aceh. Periode penelitian pada 

tahun 2022 dan menggunakan metode analisis regresi linear 

berganda. Berdasarkan latar belakang tersebut, peneliti tertarik 

untuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Ditinjau Dalam 

Perspektif Ekonomi Islam (Studi Pada Grand Aceh Kuliner 

Kota Banda Aceh)”.  

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan penjelasan latar belakang penelitian yang telah 

diuraikan sebelumnya, maka rumusan masalah pada penelitian ini 

adalah: 

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen pada Restauran Grand Aceh Kuliner.  

2. Apakah keandalan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 

pada Restauran Grand Aceh Kuliner. 

3. Apakah daya tanggap berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen pada Restauran Grand Aceh Kuliner. 
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4. Apakah jaminan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 

pada Restauran Grand Aceh Kuliner. 

5. Apakah empati berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 

pada Restauran Grand Aceh Kuliner. 

6. Apakah bukti fisik berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 

pada Restauran Grand Aceh Kuliner. 

7. Apakah kepatuhan syariah berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen pada Restauran Grand Aceh Kuliner. 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah maka penelitian ini dilakukan 

dengan tujuan untuk menguji dan menganalisis: 

1. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen 

pada Restauran Grand Aceh Kuliner. 

2. Pengaruh keandalan terhadap kepuasan konsumen pada 

Restauran Grand Aceh Kuliner. 

3. Pengaruh daya tanggap terhadap kepuasan konsumen pada 

Restauran Grand Aceh Kuliner. 

4. Pengaruh jaminan terhadap kepuasan konsumen pada 

Restauran Grand Aceh Kuliner. 

5. Pengaruh empati terhadap kepuasan konsumen pada 

Restauran Grand Aceh Kuliner. 

6. Pengaruh bukti fisik berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen pada Restauran Grand Aceh Kuliner. 
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7. Pengaruh kepatuhan syariah terhadap kepuasan konsumen 

pada Restauran Grand Aceh Kuliner. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

Peneliti berharap dengan adanya penelitian ini akan 

bermanfaat bagi sebagian pihak, antara lain: 

1.4.1 Secara Praktis (Operasional) 

Adapun Manfaat Praktif (Operasional) dalam Penelitian ini 

adalah: 

1. Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi 

atau masukan bagi pemiliki Grand Aceh Kuliner Kota Banda 

Aceh untuk mengambil kebijakan atau keputusan dalam 

melakukan penjualan terhadap makanan dan minuman agar 

terciptanya kepuasan konsumen yang berdampak positif pada 

peningkatan kualitas pelayanan Restauran Grand Aceh 

Kuliner Kota Banda Aceh. 

2. Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

pertimbangan bagi konsumen serta dapat membantu 

konsumen dalam menilai kualitas pelayanan yang diberikan 

oleh pihak Restauran Grand Aceh Kuliner.  

 

1.4.2 Secara Teoritis (Akademis) 

Adapun Manfaat Praktis (Teoritis) dalam penelitian ini 

adalah: 

1. Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan tambahan 

ilmu pengetahuan dan wawasan bagi akademisi mengenai 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen 
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ditinjau dari perspektif ekonomi islam, serta menjadi sumber 

perbandingan antara teori yang telah dipelajari dengan 

praktik yang terjadi. 

2. Penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai tambahan 

referensi dan acuan serta masukan bagi penelitian selanjutnya 

yang ingin melakukan penelitian khususnya mengenai 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen. 

 

1.5 Sistematika Pembahasan 

Untuk mempermudahan dalam memahami proposal 

penelitian ini, maka proposal penelitian ini disusun dalam beberapa 

bab yang masing-masing terdiri dari sub-sub bab. Lebih jelasnya 

sistematis penulisan proposal penelitian diuraikan sebagai berikut: 

BAB I   PENDAHULUAN 

Pada bab ini menjelaskan tentang gambaran umum 

penelitian, yang terdiri dari latar belakang masalah, 

rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat 

penelitian, dan sistematika pembahasan. 

BAB II  LANDASAN TEORI 

Pada bab ini membahas teori-teori yang berkaitan 

dengan penelitian ini yaitu teori tentang kepuasan 

konsumen, kualitas pelayanan, sektor kuliner, 

penelitian terkait dan kerangka pemikiran. 

BAB III METODE PENELITIAN 

Dalam bab ini menjelaskan tentang metodologi 

penelitian yang digunakan dalam penelitian 
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meliputi: jenis penelitian, lokasi penelitian, populasi 

dan sampel penelitian, sumber data, operasional 

variabel, metode pengumpulan data, dan teknik 

analisis data. 

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN  

Pada bab ini menguraikan hasil dan pembahasan 

yang akan menjelaskan deskripsi temuan dan 

pembahasan data hasil penelitian sesuai dengan 

metode yang digunakan. 

BAB V PENUTUP 

    Bab ini merupakan penutup dari pembahasan skripsi 

yang memuat kesimpulan dan saran-saran dari hasil 

penelitian yang diharapkan bisa memberikan 

manfaat bagi peneliti dan pihak yang 

berkepentingan. 
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BAB II 

LANDASAN TEORI 

 

2.1 Kepuasan Konsumen  

2.1.1 Pengertian Kepuasan Konsumen 

 

Kesuma, Amri dan Shabri (2015) mengatakan bahwa 

kepuasan konsumen adalah tingkat kesesuaian antara produk atau 

jasa yang diinginkan dengan kenyataan yang sebenarnya diterima. 

Kesesuain ditentukan oleh tamu berdasarkan pengetahuan dan 

pengalaman mereka. Kepuasan konsumen ditentukan oleh kualiatas 

layanan yang dibutuhkan, sehingga penjaminan kualitas menjadi 

prioritas utama dan digunakan sebagai ukuran keungulan bersaing 

dalam suatu perusahaan. Untuk memperoleh gambaran tentang 

kepuasan konsumen, maka diperlukan pemahaman tentang 

pentingnya arti kualitas pelayanan. 

Apa yang diharapkan dan diinginkan oleh konsumen 

merupakan faktor utama yang harus dipertimbangkan oleh 

perusahaan dalam menyusun rencana kebijakan bagian pemasaran 

yang akan di lakukan oleh perusahaan. Kepuasan konsumen selalu 

dipengaruhi oleh kualitas interaksi antara konsumen dan karyawan 

yang melakukan kontak layanan (Service Encounter) yang terjadi 

pada saat konsumen berinteraksi langsung dengan perusahaan 

untuk memperoleh jasa yang dibelinya. Oleh karena itu, apabila 

kepuasan terjadi maka akan sama-sama menguntungkan baik 

konsumen maupun produsenya. Kepuasan terjadi ketika suatu 
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perusahaan mampun menyediakan produk, pelayanan, harga dan 

aspek lain yang memenuhi atau melebihi harapan konsumen. 

Konsumen merasa puas ketika harapannya terpenuhi dan sangat 

puas ketika harapannya terlampaui (Baeti, 2018). 

Kepuasan konsumen merupakan hal yang selalu menjadi 

tujuan utama bagi setiap perusahaan. Dipercaya secara luas bahwa 

ketika konsumen puas dengan produk atau merek, mereka lebih 

cenderung untuk terus membeli dan menggunakannya, dan bahkan 

memberi tahu orang lain tentang pengalaman mereka tentang 

produk tersebut (Parcasari dan Bernarto, 2009). Kepuasan 

konsumen adalah reaksi konsumen terkait terpenuhinya kebutuhan 

mereka. Kepuasan konsumen adalah respon atau tanggapan 

konsumen mengenai pemenuhan kebutuhan. Jika seorang 

konsumen merasa puas dengan nilai yang diberikan oleh produk 

atau jasa, sangat besar kemungkinannya menjadi konsumen dalam 

waktu yang lama dikarenakan konsumen merasa nyaman terhadap 

kualitas pelayanan yang diberikan (Kasmir, 2016).  

Kepuasan konsumen adalah reaksi atau tanggapan 

konsumen setelah kebutuhannya akan suatu produk atau jasa 

terpenuhi, dan konsumen merasa nyaman dan senang karena 

harapannya telah terpenuhi. Selain itu, kepuasan konsumen juga 

sering dijadikan sebagai salah satu tujuan utama strategi pemasaran 

bisnis suatu perusahaan (Paisal, 2013). Kepuasan merupakan 

penilaian mengenai ciri atau keistimewaan produk atau jasa, dan 

produk itu sendiri, yang menyediakan tingkat kesenangan 
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konsumen berkaitan dengan pemenuhan kebutuhan konsumsi 

konsumen (Rasid, 2017).  

Kepuasan atau ketidakpuasan adalah rasa senang atau 

kecewa pribadi yang dihasilkan dari membandingkan kesan 

seseorang dengan kinerja produk yang diharapkan. Suwarman 

(2014:189) menjelaskan bahwa teori kepuasan dan ketidakpuasan 

konsumen dibentuk dari model ekspektasi diskonfirmasi. Hal ini 

menjelaskan bahwa kepuasan atau ketidakpuasan konsumen adalah 

hasil dari membandingkan antara harapan konsumen sebelum 

pembelian dengan kenyataan yang diterima konsumen dari produk 

atau jasa tersebut. Adapun kepuasan konsumen bergantung dengan 

bagaimana perusahaan tersebut memberikan pelayanan. Mengikuti 

tata bahasa, pelayanan adalah perbuatan, yaitu perbuatan untuk 

menyediakan segala yang diperlukan oleh para pelanggan. Salah 

satu tindakan untuk memuaskan pelanggan dengan cara 

memberikan pelayanan kepada pelanggan dengan sebaik-baiknya 

(Reni dan Asmawati, 2016).  

Hasan (2010:16) menyatakan bahwa kepuasan konsumen 

dalam pemasaran syariah bukan hanya tentang kinerja produk yang 

secara material memenuhi harapan konsumen. Konsumen di 

Indonesia yang mayoritasnya beragama Islam akan menggunakan 

produk jika produk tersebut halal, sebaliknya mereka tidak akan 

menggunakan produk tersebut jika produk tersebut haram. Al Arif 

(2010) menyatakan bahwa terdapat tiga jenis kepuasan konsumen 

yaitu:   
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1. Puas produk atau jasa karena kualitasnya tinggi serta 

jangkauan yang luas 

2. Puas dengan cara penjualanya karena murah sennyum, 

menyenangkan, ramah, sopan, cepat dan akrab. 

3. Puas dengan harganya karena murah atau mahal sesuai 

dengan harapan 

 

Berdasarkan berbagai penjelasan diatas, maka dapat 

disimpulkan bahwa kepuasan konsumen merupakan penilaian 

setiap konsumen dengan membandingkan antara kondisi yang ada 

dengan kondisi yang diharapkan. Jika produk atau jasa yang 

diberikan oleh perusahaan sesuai dengan ekspetasi pelanggan maka 

pelanggan akan merasa puas. Sebaliknya, jika produk atau jasa 

yang diberikan oleh perusahaan tidak sesuai dengan ekspetasi 

pelanggan maka pelanggan akan merasa kecewa. Kepuasan 

konsumen adalah perasaan yang dirasakan oleh konsumen setelah 

mengonsumsi atau menggunakan produk yang dibeli. 

 

2.1.2 Indikator Kepuasan Konsumen 

Berdasarkan dari beberapa perbedaan mengenai indikator 

kepuasan konsumen. Tjiptono (2014:101) mengemukakan beberapa 

kelengkapan pembentuk kepuasan konsumen terdiri dari: 
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1. Kesesuaian Harapan 

Kesesuaian harapan merupakan tingkat kesesuaian antara 

kinerja produk yang diharapkan oleh konsumen dengan yang 

dirasakan oleh konsumen, meliputi: 

a. Produk yang diperoleh sesuai atau melebihi harapan yang 

diinginkan. 

b. Pelayanan oleh karyawan yang diperoleh sesuai atau 

melebihi dengan yang diharapkan. 

c. Dukungan yang diterima telah memenuhi atau melebihi 

harapan. 

2. Minat Berkunjung Kembali 

Minat berkunjung kembali merupakan kesedian konsumen 

untuk berkunjung Kembali atau melakukan pembelian ulang 

terhadap produk terkait, meliputi: 

a. Berminat untuk berkunjung kembali karena pelayanan yang 

diberikan oleh karyawan memuaskan. 

b. Berminat untuk berkunjung kembali karena nilai dan manfaat 

yang diperoleh setelah mengkonsumsi produk. 

c. Berminat untuk berkunjung kembali karena fasilitas 

penunjang yang disediakan memadai. 

3. Kesediaan merekomendasikan 

Kesediaan merekomendasikan merupakan kesediaan 

konsumen untuk memperkenalkan produk yang telah dirasakannya 

kepada teman atau keluarga, meliputi: 
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a. Menyarankan teman atau kerabat untuk membeli produk 

yang ditawarkan karena pelayanan yang memuaskan. 

b. Menyarankan teman atau kerabat untuk membeli produk 

yang ditawarkan karena fasilitas penunjang yang disediakan 

memadai. 

c. Menyarankan teman atau kerabat untuk membeli produk 

yang ditawarkan karena nilai atau manfaat yang didapat 

setelah mengkonsumsi sebuah produk jasa. 

 

Berbeda dengan Lisdayanti (2018:29) menyatakan ada tiga 

dimensi yang diperkenalkan oleh Hawkins dan Lonney dalam 

pembentukan kepuasan konsumen, yaitu: 

1. Kesesuian Harapan, merupakan tingkat kesesuaian antara 

kinerja produk yang diharapkan oleh pelanggan dengan yang 

di rasakan oleh pelanggan. 

2. Minat Berkunjung Kembali, merupakan kesediaan pelanggan 

untuk berkunjung kembali atau melakukan pembelian ulang 

terhadap produk terkait. 

3. Kesedian Merekomendasikan, merupakan kesediaan 

pelanggan untuk memperkenal produk yang telah dirasakan 

kepada teman atau keluarga. 

 

2.1.3 Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan 

Konsumen 

Faktor-faktor yang mempengaruhi tingkat kepuasan 

konsumen dapat diklarifikasikan menjadi kedalam beberapa faktor. 
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Berdasarkan dari beberapa perbedaan mengenai faktor-faktor yang 

mempengaruhi kepuasan konsumen. Lupiyoadi (2013:231) 

menyatakan bahwa ada lima faktor yang menentukan tingkat 

kepuasan, yaitu: 

1. Kualitas Produk 

     Pelanggan akan merasa puas apabila hasil evaluasi mereka 

menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas. 

2. Kualitas Pelayanan 

Khususnya dalam industri jasa, konsumen akan merasa puas 

apabila menerima pelayanan yang baik dari suatu perusahaan, 

atau menerima pelayanan yang sesuai dengan yang diharapkan. 

3. Emosional  

Konsumen akan merasa bangga dan yakin bahwa orang lain 

akan kagum kepadanya ketika menggunakan produk dari 

merek tertentu yang cenderung mempunyai tingkat kepuasan 

yang tinggi.  

4. Harga 

Produk berkualitas tinggi dengan harga relatif murah 

menawarkan nilai yang lebih tinggi kepada konsumennya. 

5. Biaya  

Konsumen tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau 

membuang waktu untuk mendapatkan produk dan jasa, bahkan 

mungkin puas dengan produk atau layanan tersebut. 
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Berbeda dengan Donni (2017) menyatakan bahwa ada tiga 

faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen sebagai berikut: 

1. Produk 

Layanan produk yang baik dan dapat memenuhi selera serta 

harapan konsumen. Dasar penilaian terhadap pelayanan produk 

ini meliputi: jenis produk, mutu atau kualitas produk dan 

persediaan produk. 

2. Pelayanan Karyawan 

Pelayanan merupakan layanan yang diberikan oleh karyawan 

dalam usaha memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen 

dalam memuaskan konsumen, dasar penilaian terhadap 

pelayanan karyawan meliputi: kesopanan, keramahan, 

kecepatan dan ketetapan. 

3. Citra Merek 

Citra adalah sebagai jumlah dari gambaran-gambaran, kesan-

kesan, dan keyakinan-keyakinan yang dimiliki seseorang 

terhadap suatu objek. Citra terhadap merek berhubungan 

dengan sikap yang berupa keyakinan terhadap suatu merek. 

 

2.1.4 Kepuasan Konsumen dalam Perspektif Ekonomi Islam 

Rozalinda (2014:97) menyatakan bahwa kepuasan konsumen 

yang dikenal sebagai maslahah dalam ekonomi Islam dan 

memenuhi kebutuhan baik bersifat fisik maupun mental. 

Berdasarkan nilai-nilai Syariah, Islam sangat mementingkan 

keseimbangan fisik dan non fisik. Untuk mencapai kebahagiaan, 
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umat Islam harus memperhatikan beberapa hal, dengan kata lain 

barang yang dikonsumsi harus halal baik secara zatnya maupun 

cara memperolehnya, bukan israf (pemborosan) dan tabzir (sia-sia). 

Ole karena itu, kepuasan seorang muslim tidak didasarkan pada 

banyaknya barang yang dikonsumsi, tetapi pada seberapa besar 

nilai ibadah yang diperoleh dari apa yang dikonsumsinya. Jika 

mengkonsumsi sesuatu yang mungkin mengandung mudharat, 

maka menghindari kemudharatan harus lebih diutamakan. Oleh 

karena itu, perilaku konsumsi muslim harus selalu dilandasi oleh 

tujuan Syariah yaitu mencari keuntungan dan menghindari 

mudharat.  

Kegiatan perdagangan sebelumnya sudah pernah dilakukan 

oleh Nabi Muhammad SAW dan umat muslim mengenal beliau 

sebagai seorang pelaku usaha yang sukses. Nabi Muhammad SAW 

menerapkan prinsip perdagangan yang pada akhirnya menjadi 

contoh nyata dan dijadikan sebagai pembelajaran berharga bagi 

seorang pedagang. Perilaku Nabi Muhammad yang diterapkan 

yaitu tidak membuat kecewa pelanggan, berperilaku jujur, adil, 

mengikuti segala hal yang diinginkan dan menempati perjanjian. 

Perilaku tersebut yang membuat umat muslim harus mengikuti 

perilaku Nabi Muhammad dalam menerapkan aturan ajaran Islam. 

Berdagang menjadi suatu pilihan yang sangat sederhana bagi 

masyarakat untuk mencari nafkah. Dimulai dari modal yang kecil 

dengan disertai keahlian yang cukup sudah bisa berdagang 
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sehingga dari hasil berdagang kebutuhan mereka dapat terpenuhi 

(Azizaturrohman dan Mawardi, 2015).   

Berdasarkan konteks kepuasan konsumen, interaksi antara 

penjual dan pembeli (hubungan baik manusia), Allah SWT 

berfirman dalam Al-Qur’an Surah Ali-Imran ayat 159 yang telah 

memberikan pedoman kepada mukmin (pelaku usaha) agar 

berlemah lembut (Sulfianto, 2010).  

نْ فاضُّوْا مِّنْ حاوْلِّكا ۖ  فابِّماا  مُْ ۚ والاوْ كُنْتا فاظًّا غالِّيْظا الْقالْبِّ لَا راحْْاةٍ م ِّنا اللَّ هِّ لِّنْتا لَا

ا    فااعْفُ عان ْهُمْ وااسْت اغْفِّرْ لَامُْ واشااوِّرْهُمْ فِِّ الَْامْرِّۚ فااِّذاا عازامْتا ف ات اواكهلْ عالاى اللَّ هِّ ۗ اِّنه اللَّ ه

يْا يُِّبُّ الْمُت اواك ِّلِّ   

Artinya: “Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berlaku 

lemah lembut terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras 

lagi berhati kasar, tentulah mereka menjauhkan diri dari 

sekelilingmu. Karena itu maafkanlah mereka, mohonkanlah ampun 

bagi mereka, dan bermusyawarahlah dengan mereka dalam urusan 

itu. Kemudian apabila kamu telah membulatkan tekad, maka 

bertawakal lah kepada Allah. Sesungguhnya Allah menyukai 

orang-orang yang bertawakal kepadanya-Nya”. (Q,S Ali-Imran 

[3]: 159).  

Berdasarkan tafsir Al-Qur’an karangan Ibnu Katsir 

menjelaskan bahwa ayat ini dijelaskan sebagai menunjukkan sikap 

sabar, kebaikan, kasih sayang, belas kasihan dan cinta. Intinya kita 

hidup di dunia yang saling membutuhkan, maka kita sesama 
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manusia perlu berperilaku baik, apabila kita berlaku keras dan 

berhati kasar semua orang akan menjauhi kita. Dalam bisnis pun 

demikian perusahaan harus mampu merebut hati dan pikiran 

konsumen melalui kebaikan dan kebaikan, sehingga konsumen 

dapat terpuaskan dengan kebaikan dan kemurahan hati para pelaku 

bisnis. Begitu pula sebaliknya apabila perusahaan berlaku kasar 

dan tidak ramah, maka konsumen akan merasa sangat tidak puas 

dan merasa rugi telah menghabiskan uangnya ditempat yang salah 

(Sulfianto, 2010). 

Al-Ghazali mendefenisikan beberapa konsep kesejahteraan 

dalam ekonomi islam, yakni dharuriyah, hajiyah dan tahsiniyah 

(Pusparini, 2015). 

1. Kebutuhan (dharuriyah) 

Dharuriyah merupakan kemaslahatan yang hakiki bagi 

kehidupan manusia dan karenanya harus menjadi syarat mutlak 

terwujudnya kehidupan itu sendiri, baik ukhrawi ataupun duniawi. 

Jika dharuriyah itu tidak terpenuhi, kehidupan manusia pasti akan 

terancam dan punah. 

2. Kenyamanan (hajiyah) 

Hajiyah merupakan semua yang menjadi kebutuhan utama 

manusia untuk hidup bahagia dan sejahtera di dunia dan akhirat 

serta terhindar dari berbagai kesengsaraan. Ketika hajiyah ini tidak 

terpenuhi, maka kehidupan manusia akan menjadi sulit. 
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3. Kemewahan (tahsiniyyah) 

Tahsiniyyah merupakan kebutuhan tambahan untuk 

meningkatkan kesejahteraan hidup manusia. Jika aspek tahsiniyyah 

tidak terpenuhi, maka kemaslahatan hidup manusia kurang lengkap 

dan kurang menyenangkan walaupun tidak menimbulkan 

kesengsaraan. 

 

2.2 Kualitas Pelayanan 

2.2.1 Pengertian Kualitas Pelayanan 

 

Ada banyak penafsiran tentang kualitas pelayanan yang 

memiliki berbagai definisi yang berbeda-beda. Kualitas adalah 

sesuatu yang diputuskan oleh pelanggan. Artinya, kualitas 

didasarkan pada pengalaman aktual pelanggan atau konsumen dari 

produk atau layanan, diukur terhadap persyaratan-persyaratan. 

Dikatakan kualitas adalah tingkat mutu yang diharapkan dan 

mengendalikan keragaman untuk mencapai kualitas tersebut untuk 

memenuhi kebutuhan konsumen. Kualitas pelayanan adalah suatu 

kondisi yang berhubungan dengan seberapa jauh pihak penyedia 

jasa dapat memberikan bentuk pelayanan yang sesuai dengan 

harapan pelanggannya (Rohman, 2017).  

Pelayanan adalah setiap tindakan atau kegiatan yang sifatnya 

tidak berwujud, tidak menimbulkan kepemilikan, dan dapat 

ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain dan tidak 

mengakibatkan kepemilikan apapun, produksinya dapat dikaitkan 

atau tidak pada suatu produk. Kualitas layanan adalah totalitas dan 
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karakteristik produk atau layanan yang mempengaruhi 

kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan yang dinyatakan 

maupun yang tersirat. Kualitas pelayanan perusahaan dapat 

memenuhi harapan konsumen (Abdullah dan Tantri, 2018).  

Kualitas pelayanan merupakan penilaian konsumen terhadap 

tingkat pelayanan yang diterima dan tingkat pelayanan yang 

diharapkan. Kualitas layanan juga merupakan strategi kemenangan 

untuk menarik lebih banyak pelanggan baru, mempertahankan 

pelanggan yang sudah ada, menghindari pengurangan pelanggan, 

dan menghasilkan keuntungan yang luar biasa. Bisnis yang 

memprioritaskan kualitas layanan yang unggul berdampak pada 

kepuasan pelanggan. Kotler, (2019) menyatakan bahwa kualitas 

pelayanan merupakan bentuk evaluasi konsumen terhadap tingkat 

pelayanan yang diterima dan tingkat pelayanan yang diharapkan. 

Jika pelayanan yang diterima atau dikenali memenuhi dengan apa 

yang di harapankan maka kualitas pelayanan dianggap baik dan 

memuaskan. Kepuasan yang dihasilkan dapat memotivasi 

konsumen untuk membeli kembali ditempat yang sama. Kualitas 

sebagai keandalan dinamis yang berkaitan dengan produk, jasa, 

sumber daya manusia, proses dan lingkungan, memenuhi atau 

melebihi harapan (Tjiptono dan Chandra, 2016). 

Kualitas pelayanan adalah mengejar kenyamanan konsumen 

sehingga konsumen merasakan nilai lebih dari yang mereka 

harapkan. Harapan konsumen merupakan faktor penting, dan 

kualitas layanan yang dekat dengan kepuasan pelanggan mengarah 
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pada harapan yang lebih baik. Kepuasan pelanggan secara tidak 

langsung dicapai dengan kualitas pelayanan yang diberikan. 

Pelayanan terhadap konsumen merupakan bagian penting dari 

upaya untuk mempercepat penjualan dan pembelian. Memberikan 

pelayanan yang baik kepada semua pelanggan akan memiliki 

dampak yang berpengaruh sangat besar pada penjualan dan 

pembelian. Oleh karena itu, perusahaan perlu berpikir lebih matang 

tentang pentingnya pelayanan kepada pelanggan (Apriansyah, 

2018).  

Kualitas pelayanan merupakan faktor penting yang harus 

diperhatikan dalam memberikan pelayanan yang maksimal. 

Kualitas pelayanan merupakan masalah penting bagi bisnis karena 

mempengaruhi kepuasan konsumen dan kepuasan konsumen terjadi 

ketika kualitas layanan yang diberikan baik (Aria dan Atik, 2018). 

Kualitas layanan merupakan faktor yang penting dalam 

menghadapi persaingan. Cita-cita dari konsumen terus berubah, 

sehingga kualitas pelayanan yang diberikan juga harus disesuaikan. 

Pelanggan mengevaluasi layanan yang mereka berikan dengan 

membandingkan perusahaan yang sama dengan perusahaan lain 

yang sejenis dan dengan membandingkan layanan yang mereka 

terima dengan layanan yang mereka harapkan (Dianto, 2013).  

Dari pengertian di atas, maka dapat disimpulkan bahwa 

kualitas pelayanan merupakan kebutuhan yang harus dimiliki oleh 

perusahaan yang memproduksi baik barang maupun jasa. Selain 

itu, kualitas pelayanan merupakan perbandingan antara kenyataan 
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dan harapan konsumen. Jika kenyataannya apa yang diterima lebih 

dari yang diinginkan, maka layanan yang diberikan berkualitas 

tinggi dan konsumen senang, dan sebaliknya, jika kenyataannya 

kurang dari yang diharapkan, maka pelayanan dikatakan tidak 

bermutu. 

 

2.2.2 Indikator Kualitas Pelayanan 

Berdasarkan dari beberapa perbedaan mengenai indikator 

kualitas pelayanan. Tjiptono dan Diana (2017) menyatakan bahwa 

terdapat lima indikator dalam mengukur kualitas pelayanan sebagai 

berikut: 

1. Berwujud (Tangibles) 

Merupakan Penampilan peralatan fisik, perlengkapan, materi 

komunikasi yang baik, menarik dan sebagainya. seperti: 

tersedianya ruang tunggu yang nyaman, tempat parkir yang luas, 

dan lain-lain. ini sekaligus menunjukkan kemampuan perusahaan 

untuk menunjukkan eksistensinya kepada dunia luar. Penampilan 

dan kinerja sarana dan prasarana fisik perusahaan, serta kondisi 

lingkungan, merupakan bukti nyata pelayanan yang diberikan oleh 

penyedia jasa. Kehadiran aspek ini meningkatkan citra penyedia 

layanan, terutama bagi konsumen baru ketika menguji kualitas 

layanan. 

2. Keandalan (Reability) 

Keandalan adalah kemampuan untuk mem berikan pelayanan 

sesuai dengan yang dijanjikan dengan segera, akurat, serta 
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memuaskan. Keandalan merupakan kemampuan untuk memberikan 

pelayanan yang maksimal sesuai dengan kesepakatan dan 

merupakan kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan 

yang dijanjikan secara tepat waktu. Perlunya dimensi ini agar 

konsumen menolak ketika yang diberikan tidak sesuai dengan yang 

dijanjikan. 

3. Daya Tanggap (Responsiveness) 

Kesediaan pekerja dan pengusaha untuk membantu pelanggan, 

menyediakan layanan dengan cepat, dan mendengarkan dan 

menyelesaikan keluhan konsumen. Ini adalah kemampuan 

perusahaan untuk melakukan secara langsung dan memberikan 

layanan dengan cepat oleh karyawannya. 

4. Jaminan (Assurance) 

Berupa kemampuan karyawan untuk menimbulkan 

kepercayaan pada janji yang dibuat kepada konsumen. pengetahuan 

dan perilaku karyawan untuk membangun kepercayaan pelanggan 

dalam menggunakan layanan yang diberikan oleh perusahaan 

menciptakan kepercayaan dan kualitas konsumen melalui karyawan 

yang terlibat langsung dengan konsumen. 

5. Kepedulian (Emphaty) 

Merupakan sifat dan kemampuan untuk memperhatikan 

pelanggan, berkomunikasi dengan baik dan memahami kebutuhan 

pelanggan secara individual. Misalnya, karyawan ingin 

memposisikan dirinya sebagai pelanggan. Jika pelanggan 

mengeluh, perlu segera mencari solusi agar selalu dapat menjaga 
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hubungan yang harmonis dengan kepekaan terhadap kebutuhan 

konsumen. 

Agustin, (2017) menyatakan ada enam dimensi yang 

diperkenalkan oleh Othman dan Owen untuk mengukur kualitas 

pelayanan pada Lembaga yang berbasis Syariah. Kemudian 

keenam indikator tersebut kemudian dikenal dengan model 

CARTER Model. Dimensi Carter apabila dijelaskan dalam konsep 

Islam adalah sebagai berikut:  

1. Compliance syariah (Kepatuhan Syariah) 

Compliance syariah adalah kepatuhan terhadap aturan atau 

hukum yang ditetapkan oleh Allah SWT. Pengetahuan dan 

pemahaman seseorang tentang syariah akan meningkatkan ketaatan 

pada perintah dan larangan Allah SWT, menciptakan karakter 

moral dan etika. Iman kepada Allah SWT membawa stabilitas 

emosi pribadi dan motivasi positif dalam semua aktivitas bisnis. 

2. Assurance (Jaminan) 

Assurance adalah hal yang berkaitan dengan pengetahuan yang 

luas seorang karyawan terhadap produk, kemampuan dalam 

menyampaikan jasa, sikap ramah/sopan, serta kemampuan mereka 

untuk menumbuhkan kepercayaan pelanggan.  

3. Reliability (Keandalan) 

Kendalan dalam memberikan layanan yang dijanjikan secara 

akurat kepada pelanggan merupakan kemampuan yang 

memberikan nilai tambah bagi sebuah perusahaan. Berarti bahwa 

pelanggan dapat secara sukarela melihat dan mengevaluasi secara 
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positif kinerja layanan yang diberikan oleh organisasi terjamin. 

akurat dan mudah dirasakan oleh pelanggan. Organisasi jasa 

syariah harus mampu memberikan layanan publikasi yang 

terpercaya dan akurat. 

4. Tangible (Bukti Fisik) 

Hal ini menyangkut fasilitas fisik organisasi yang terlihat, 

peralatan yang digunakan, serta materi komunikasi yang digunakan 

oleh organisasi jasa. Bukti fisik adalah tampilan fisik yang akan 

menunjukan identitas organisasi sekaligus faktor pendorong 

munculnya persepsi awal pelanggan terhadap suatu organisasi jasa. 

5. Emphaty (Empati) 

Bagian ini menyangkut tentang kepedulian organisasi terhadap 

tujuan dan kebutuhan pelanggan, komunikasi yang baik dengan 

pelanggan, dan perhatian khusus kepada pelanggan. Sebuah 

organisasi layanan syariah harus selalu memberikan perhatian 

khusus kepada setiap pelanggan. Hal ini ditunjukkan dengan sikap 

komunikatif yang melibatkan pemahaman tentang kebutuhan 

pelanggan. 

6. Responsiveness (Daya Tanggap)  

Hal ini menyangkut kesiapan sumber daya organisasi untuk 

memberikan bantuan kepada konsumen, atau berkaitan dengan 

profesionalitas karyawan dalam memenuhi kebutuhan dan 

keinginan konsumen secara cepat (responsif) dan tepat. 
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2.2.3 Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kualitas Pelayanan 

Faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan dapat 

diklarifikasikan menjadi kedalam beberapa faktor. Berdasarkan 

dari beberapa perbedaan mengenai faktor-faktor yang 

mempengaruhi kualitas pelayanan. Saleh (2010:106) menyatakan 

ada beberapa faktor utama dalam membentuk dan mempertahankan 

kualitas pelayanan secara berkesinambungan, yaitu: 

1. Penampilan 

Personal fisik sebagaimana layanan kantor (resepsionis) 

memerlukan persyaratan seperti berpenapilan menarik, tutur 

bahasa menarik, dan penampilan percaya diri. 

2. Tepat Waktu dan Janji 

Secara utuh pelayanan dalam menyampaikan perlu 

diperhitungkan janji yang disampaikan kepada pelanggan 

bukan sebaliknya selalu ingkar janji. Demikian juga waktu jika 

mengutarakan 2 hari selesai betul-betul dapat memenuhinya. 

3. Kesediaan Melayani 

Sebagaimana fungsi dan wewenang harus melayani para 

pelanggan, konsekuensi logis karyawan harus benar-benar 

bersedia melayani para pelanggan. 

4. Pengetahuan dan Keahlian 

Sebagai syarat untuk melayani dengan baik, seseorang harus 

mempunyai pengetahuan dan keahlian. Di sini pelayanan harus 

memiliki tingkat pendidikan tertentu pelatihan tertentu yang 
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disyaratkan dalam jabatan serta memiliki pengalaman yang 

luas dibidangnya. 

5. Kesopanan dan Keramahan 

Terdapat perbedaan karakter antara masyarakat yang tingkat 

status ekonomi dan sosialnya rendah maupun tinggi. Maka 

kualitas pelayanan dituntut adanya keramah tamahan yang 

standar dalam melayani, sabar, tidak egois dan santun kepada 

pelanggan. 

6. Kejujuran dan Kepercayaan 

Pelayanan dalam penyelenggaraannya harus transparan dari 

aspek kejujuran, jujur dalam bentuk aturan, jujur dalam bentuk 

pembiayaan dan jujur dalam penyelesaian wakutunya. Dari 

aspek kejujuran ini pelayanan tersebut dapat dikategorikan 

sebagai pelayanan yang dipercaya dari segi sikapnya, dapat 

dipercaya dari tutur katanya, dapat dipercayakan dalam 

menyelesaikan akhir pelayanan sehingga otomatis pelanggan 

merasa puas.  

7. Keterbukaan  

Secara pasti bahwa setiap kegiatan yang dilakukan harus saling 

terbuka, keterbukaan itu akan mempengaruhi unsur-unsur 

kesederhanaan, kejelasan informasi kepada pelanggan. 

8. Biaya  

Pemantapan pengurusan dalam pelayanan diperlukan 

kewajaran dalam penentuan pembiayaan, pembiayaan harus 

disesuaikan dengan daya beli msayrakat dan pengeluaran biaya 
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harus transparan dan sesuai dengan ketentuan peraturan 

perundang-undangan. 

9. Kesederhanaan 

Prosedur dan tata cara pelayanan kepada masyarakat untuk 

diperhatikan kemudahan, tidak berbelit-belit dalam 

pelaksanaan. 

 

Pelayanan merupakan hal utama dalam sebuah perusahaan. 

Kasmir, (2016) menyatakan bahwa ada sepuluh dimensi pokok 

dalam layanan, yaitu: 

1. Realiabilitas 

Meliputi dua aspek, yaitu konsistensi kerja (performance) dan 

kemampuan untuk dipercaya (reliability). Ini berarti bahwa 

perusahaan menawarkan layanannya dengan benar untuk 

pertama kalinya. Menyampaikan janji secara akurat dan andal 

(misalnya memberikan layanan pada jadwal yang disepakati), 

menyimpan data (catatan) dengan tepat, dan mengirim faktur 

secara akurat. 

2. Responsiveness atau daya tanggap 

Khususnya kesediaan dan kemauan karyawan untuk membantu 

dan melayani pelanggan dengan segera. Beberapa contoh 

termasuk kecepatan layanan, pengiriman slip transaksi 

sesegera mungkin, kecepatan menghubungi kembali 

pelanggan, dan menyediakan layanan tepat waktu. 
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3. Kompetensi  

Berarti menguasai pengetahuan dan pengetahuan yang 

diperlukan untuk dapat memenuhi kebutuhan pelanggan. 

Termasuk didalamnya adalah pengetahuan dan keterampilan 

karyawan kontak, pengetahuan dan keterampilan staf 

pendukung operasional, dan kemampuan riset organisasi. 

4. Aksesibilitas 

Meliputi kemudahan untuk dihubungi dan ditemukan 

(approachability) dan kemudahan untuk dihubungi. Artinya, 

lokasi fasilitas pelayanan mudah dijangkau, waktu tunggu 

tidak terlalu lama, dan saluran komunikasi perusahaan mudah 

dijangkau misalnya telepon, surat, email, faksimili, website, 

dan lain-lain. 

5. Kesopanan (Courtesy)  

Meliputi sikap santun, rasa hormat, perhatian, dan keramahan 

para karyawan yang berhubungan (seperti resepsionis, operator 

telepon, manajer, teller bank, dan lain-lain). 

6. Komunikasi 

Komunikasi yaitu menyampaikan informasi kepada pelanggan 

dengan bahasa yang mudah dipahami, dan selalu 

mendengarkan saran dan keluhan pelanggan. Termasuk 

penjelasan tentang jasa/layanan yang diberikan, biaya layanan, 

keseimbangan antara layanan dan biaya, dan proses untuk 

menangani potensi masalah yang mungkin timbul. 
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7. Kredibilitas 

Merupakan sifat jujur dan dapat dipercaya. Kredibilitas 

mencakup nama perusahaan, reputasi perusahaan, karakter 

pribadi karyawan, dan interaksi pelanggan (pendekatan semi-

keras versus penjualan lunak). 

8. Keamanan (Security) 

Keamanan yaitu bebas dari bahaya, risiko atau kecurigaan. 

Termasuk didalamnya keamanan fisik (physical safety), 

keamanan finansial, privasi, dan (confidentiality). 

9. Kemampuan memahami pelanggan 

Kemampuan memahami pelanggan yaitu berusaha memahami 

pelanggan dan kebutuhan spesifiknya, memberikan perhatian 

individual dan mengenal pelanggan tetap. 

10. Bukti Fisik atau Berwujud 

Meliputi penampilan fasilitas perusahaan, peralatan, personel, 

dan materi komunikasi (seperti kartu nama, kop surat, dan lain-

lain). 

 

2.2.4 Kualitas Pelayanan Dalam Perspektif Ekonomi Islam 

Pelayanan adalah suatu keharusan yang mengoperasikan 

sesuai dengan prinsip syari’ah. Agar pelayanan lebih terpusat pada 

perusahaan jasa, maka semua pihak harus memiliki pedoman dan 

prinsip yang ditetapkan dalam ajaran Islam. Dimana Islam 

menekankan keabsahan suatu pelayanan yang sesuai dengan 

harapan konsumen yang merasakan kepuasan secara maksimal 
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(Muhammad, 2013). Kegiatan perdagangan merupakan salah satu 

kehendak yang sudah Allah terapkan dan seorang pedagang juga 

harus berperilaku baik dan adil kepada pelanggan, yaitu bersikap 

ramah dan memberikan barang sesuai kualitasnya sebagai bukti 

pertanggung jawaban seorang pedagang muslim yang mencari 

rezeki dari Allah, dan memberi contoh perilaku Nabi Muhammad 

dalam hal perdagangan yaitu menjadi sosok yang dipercaya 

(Muzaiyin, 2018). Pelaku bisnis dalam perdagangan hendaknya 

tidak semata-mata bertujuan mencari keuntungan sebesar-besarnya 

akan tetapi yang paling penting adalah mencari keridhaan dan 

mencapai keberkahan atas rezeki yang diberikan oleh Allah SWT. 

Adapun konsep pelayanan dalam Islam adalah sebagai berikut 

(Fadla, 2016): 

1. Prinsip Tolong Menolong (Ta’awun) 

Menyatakan bahwa memberikan pelayanan terbaik terhadap 

sesama umat manusia adalah pekerjaan yang sangat mulia dan 

merupakan pintu kebaikan bagi siapa saja yang melakukannya, 

Sebagaimana dijelaskan dalam (Q.S Al-Ma’idah:[5] 2). 

دَٓ وَلَآ  ىِٕ هٓ وَلَٓ الشَّهْرَٓ الْْرََامَٓ وَلَٓ الْْدَْيَٓ وَلَٓ الْقَلََۤ رَٓ اللّٰ يَ ُّهَا الَّذهيْنَٓ اٰمَن حوْا لَٓ تُحهلُّوْا شَعَاۤىِٕ يٰاٰ

تَ غحوْن فَضْلًَٓ مهّنْٓ رَّبّهّهمْٓ وَرهضْوَانًٓٓۗوَاهذَا حَلَلْتحمْٓ فاَصْطاَدحوْآوَۗلَٓ  يَْٓ الْبَ يْتَٓ الْْرََامَٓ ي َٓب ْ مهّ
ۤ
اٰ

اوَتَ عَاوَن حوْا عَلَى الْبههّٓ  دهٓ الْْرََامهٓ انَْٓ تَ عْتَدحوْْۘ يََْرهمَنَّكحمْٓ شَنَاٰنحٓ قَ وْمٓ  انَْٓ صَدُّوكْحمْٓ عَنهٓ الْمَسْجه

ٓوَۖات َّقحوا اللَّٰٓٓۗاهنَّٓ اللَّٰٓ شَدهيْدحٓ الْعهقَابهٓ ثهْٓ وَالْعحدْوَانهٓ  وَالت َّقْوٰىۖٓ وَلَٓ تَ عَاوَن حوْا عَلَى الْهٓ



40 

 

Artinya: Dan tolong menolonglah kamu dalam (mengerjakan) 

kebajikan dan tagwa, dan jangan tolong-menolong dalam berbuat 

dosa dan pelanggaran. Dan bertagwalah kamu kepada Alla, 

sesungguhnya Allah amat berat siksa-Nya (Q.S Al-Ma’idah: [5]: 

2).  

Dalam sebuah hadist dikatakan bahwa: “Orang yang 

menunjukkan (sesama) kepada kebaikan, ia bagaikan 

mengerjakannya” (HR. Muslim). Maksud hadist di atas adalah 

diibaratkan orang berilmu membantu orang lain dengan ilmunya, 

orang kaya membantu dengan kekayaannya. Dan hendaknya kaum 

muslimin menjadi satu tangan dalam membantu orang yang 

membutuhkan. Jadi, seorang mukmin setelah mengerjakan suatu 

amal shalih, berkewajiban membantu orang laindengan ucapan atau 

tindakan yang memacu semangat orang lain untuk beramal 

(Rahman, 2010).  

2. Prinsip Memberi Kemudahan (At-Taysir)  

Menyadari sifat manusia yang tidak menyukai beban yang 

membatasi kemandiriannya, maka Allah SWT telah menurunkan 

Syari’at Islam agar peraturan yang dibebankan kepada mereka 

dapat dengan mudah dilaksanakan dan menghilangkan kesulitan 

dan kesempitan (Khatimah, 2011). Hal ini sesuai dalam firman 

Allah SWT dalam surah Al-Baqarah: 185 yaitu: 

ى واالْفُرْقاانِّۚ فامانْ   شاهْرُ راماضاانا الهذِّيْ  انُْزِّلا فِّيْهِّ الْقُرْاهنُ هُدًى لِّ لنهاسِّ واب اي ِّنهتٍ مِّ نا الَْدُه

مٍ اخُارا ۗ  شاهِّدا مِّنْكُمُ الشههْرا ف الْياصُمْهُ ۗ وامانْ كاا ةٌ مِّ نْ اايَّه نا مارِّيْضًا ااوْ عالهى سافارٍ فاعِّده
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ُ بِّكُمُ الْيُسْرا والَا يرُِّيْدُ بِّكُمُ الْعُسْرا ۖ والِّتُكْمِّلُوا  ا عالهى ماا  يرُِّيْدُ اللَّ ه وُا اللَّ ه الْعِّدهةا والِّتُكابّ ِّ

ىكُمْ والاعالهكُمْ تاشْكُرُوْنا   هاده

Artinya: “Allah menghendaki kemudahan bagimu dan tidak 

menghendaki kesukaran bagimu dan hendaklah kamu 

mencukupkan bilangannya dan hendaklah kamu mengagungkan 

Allah atas petunjuk-Nya yang diberikan kepadamu, supaya kamu 

bersyukur (Q.S Al-Baqarah: [1]: 185). 

 

Sebagaimana sebuah hadist dari Anas bin Malik Ra, ia berkata: 

Rasulullah saw bersabda yang berbunyi: “Permudahlah dan jangan 

persulit, berilah, buatlah mereka gembira dan jangan buat mereka 

lari”. (Muttafaq ‘Alaih) (Ahmad, 2016).  

3. Prinsip Persamaan (Musawah) 

Pada hakikatnya manusia itu sama, dari asal yang sama yaitu 

dari tanah dan dari satu diri yaitu Adam yang diciptakan dari tanah. 

Oleh karena itu, tidak ada keuntungan individu dari satu dengan 

yang lainnya, karena semua manusia memiliki asal yang sama. 

Dalam Islam hanya dikenal 2 golongan manusia: Pertama, orang-

orang yang berbuat baik disisi Allah yang bertakwa dan mulia, dan 

kedua, orang-orang yang durhaka, celaka dan hina di sisi Allah 

SWT (Fadla, 2016). Sebagaimana yang disebutkan dalam hadist 

Ketika Rasulullah Saw berkhutbah pada hari kemenangan di 

mekkah, Nabi bersabda: Wahai manusia, sesungguhnya Allah 

sungguh-sungguh telah menghapuskan kesombongan jahiliyah dan 
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mengagung-agungkan bapak mereka, maka manusia terbagi 

menjadi dua golongan: Mereka yang baik, bertakwa dan mulia di 

sisi Allah dan mereka yang miskin dan hina di sisi Allah. Dan 

manusia adalah keturunan Adam yang diciptakan dari tanah” 

(Tarmidzi, 2014). Oleh karenanya tidak layak seseorang atau satu 

golongan menyombongkan diri atau menghina yang lain. 

Sebagaimana firman Allah SWT dalam (QS. Al-Hujuraat: [49] 13). 

 

لَٓ لهتَ عَارفَ حوْآۚ اهنَّٓ  يَ ُّهَا النَّاسحٓ اهنَّٓ خَلَقْنٰكحمْٓ مهّنْٓ ذكََرٓ  وَّاحنْ ثٰى وَجَعَلْنٰكحمْٓ شحعحوْبًٓ وَّقَ بَاۤىِٕ يٰاٰ

هٓ اتَْ قٰىكحمْٓٓۗاهنَّٓ اللَّٰٓ عَلهيْمرٓ خَبهيْرٓ  اكَْرَمَكحمْٓ عهنْدَٓ اللّٰ

 

Artinya: Wahai manusia, kami ciptakan kamu dari laki-laki dan 

perempuan dan kami jadikan kamu berbangsa-bangsa dan 

bersuku-suku agar kamu saling mengenal. Sesungguhnya yang 

paling mulia disisi Allah adalah yang paling takwa. Sungguh allah 

maha mengetahui dan maha mengenal (Q.S Al-Hujarat: [49]: 13). 

 

Berdasarkan tafsir As-Sa’di karangan Syaikh Abdurrahman bin 

Nashir as-Sa’di, melalui surah ini Allah SWT memberitahukan 

bahwa tujuan penciptaan Adam dan Hawa yaitu untuk mewariskan 

keturunan yang tersebar di muka bumi ini. Kemudian Allah SWT 

menyebarkan laki-laki dan perempuan dalam jumlah yang banyak 

serta menjadilan mereka berbangsa-bangsa dan bersuku-suku. 

Tujuan mereka membentuk suku atau bangsa tertentu agar saling 
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mengenal antara satu dengan yang lain, dengan demikian mereka 

bisa saling tolong-menolong, bantu-membantu, dan saling 

memenuhi hak-hak kerabat sekitar mereka. Dari ayat di atas sangat 

jelas kita ketahui bahwa kita dianjurkan Allah untuk bersosialisasi 

kepada masyarakat sekeliling kita, tanpa harus membedakan 

bangsa, agama, suku ataupun dari golongan mana orang tersebut 

berasal (Harun dan Effendi, 2010).  

4. Prinsip Saling Mencintai (Muhabbah) 

Rasa saling mencintai yaitu mencintai saudara sendiri seperti 

mencintai diri sendiri, dimana seorang karyawan memberikan 

pelayanan kepada konsumen dengan baik seperti memperlakukan 

dirinya sendiri. Sebagaimana telah dijelaskan dalam (Q.S Ali-

Imran [3]: 112). 

 

ءحوْٓ بهغَضَبٓ  
هٓ وَحَبْلٓ  مهّنَٓ النَّاسهٓ وَبَۤ َبْلٓ  مهّنَٓ اللّٰ ضحرهبَتْٓ عَلَيْههمحٓ الذهّلَّةحٓ ايَْنَٓ مَا ثحقهفحواْا اهلَّٓ بِه

هٓ وَيَ قْت حلحوْنَٓ  نََّّحمْٓ كَان حوْا يَكْفحرحوْنَٓ بهٰيٰتهٓ اللّٰ هٓ وَضحرهبَتْٓ عَلَيْههمحٓ الْمَسْكَنَةحٓٓۗ ذٰلهكَٓ به مهّنَٓ اللّٰ

اَ عَصَوْآ وَّكَان حوْا يَ عْتَدحوْنَٓ يَاۤءَٓ بهغَيْهٓ حَقّ ۗٓ ذٰلهكَٓ بِه  الْنَبْهِۢ

Artinya: Mereka diliputi kehidupan di mana saja mereka berada, 

kecuali jika mereka berpegang kepada tali (agama) Allah dan tali 

(perjanjian) dengan manusia dan mereka Kembali mendapat 

kemurkaan dari Allah dan mereka diliputi kerendahan. Yang 

demikian itu karena mereka kafir kepada ayat-ayat Allah dan 

membunuh Para Nabi tanpa alasan yang benar. Yang demikian itu 
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disebabkan mereka durhaka dan melampaui batas. (Q.S. Ali-Imran 

[3] :112). 

Berdasarkan sebuah hadits yang diriwayatkan oleh sahabat 

Anas bin Malik Ra:  

ههٓ يههٓ مَا يُحهبُّٓ لهنَ فْسه َخه  لَٓ ي حؤْمهنحٓ أَحَدحكحمْٓ حَتَّّٓ يُحهبَّٓ لِه

Artinya “Tidak sempurna iman seseorang sampai dia mencintai 

saudaranya seperti dia mencintai dirinya sendiri” (HR. Bukhari 

dan Muslim).  

Hadist yang diriwayatkan oleh Anas bin Malik Ra diatas, 

menunjukkan bahwa seorang mukmin merasa senang dan Bahagia 

apabila saudaranya sesama mukmin merasakan hal yang sama 

denga apa yang dia rasakan. Begitu juga, dia ingin agar saudaranya 

itu mendapatkan kebaikan seperti yang dianugerahkan kepadanya. 

Inti hadits ini adalah “perlakukan saudaramu seperti kamu 

memperlakukan diri sendiri” (Utsman, 2016).  

5. Prinsip Lemah Lembut (Al-Layin) 

 Sebagaimana sebuah hadist yang diriwayatkan Muslim dari 

Jabir bin Abdullah bahwa Nabi bersabda: “Barang siapa yang tidak 

memiliki sifat lembut, maka tidak akan pernah mendapatkan 

kebaikan” (Al-Badr, 2014).  
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Untuk berlaku lemah lembut juga telah dijelaskan dalam (Q.S Ali-

Imran: [3] 159): 

 

هٓ لهنْتَٓ لَْحمْٓٓۚ وَلَوْٓ كحنْتَٓ فَظًّا غَلهيْظَٓ الْقَلْبهٓ لَنْ فَضُّوْا مهنْٓ حَوْلهكَٓٓۖ  فبَهمَا رَحَْْةٓ  مهّنَٓ اللّٰ

هٓٓۗ اهنَّٓ اللَّٰٓ  فاَعْفحٓ عَن ْهحمْٓ وَاسْتَ غْفهرْٓ لَْحمْٓ وَشَاوهرْهحمْٓ فهٓ الَْمْرهۚٓ فاَهذَآ عَزَمْتَٓ فَ تَ وكََّلْٓ عَلَى اللّٰ

 يُحهبُّٓ الْمحتَ وكَهّلهيَْٓ

Artinya: Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berlaku 

lemah lembut terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras 

lagi berhati kasar, tentulah mereka menjauhkan diri dari 

sekeliling, karena itu maafkanlah mereka, mohonkanlah ampun 

bagi mereka, dan bermusyawaratlah dengan mereka dalam urusan 

itu. Kemudian apabila kamu telah membulatkan tekad, maka 

bertawakkallah kepada Allah. Sesungguhnya Allah menyukai 

orang-orang yang bertawakkal kepada-Nya. (Q.S. Ali Imran [3]: 

159).  

Berdasarkan ayat Al-Qur’an diatas yang dimaksud dengan 

bersikap keras disini adalah bertutur kata kasar (Katsir, 2012: 233). 

Al-Hasan mengatakan, “Berlaku lemah lembut inilah akhlaq 

Muhammad shallallahu ‘alaihi wasallam yang dimana beliau diutus 

dengan membawa akhlaq yang mulia ini” (Katsir, 2012).  
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6. Prinsip Kekeluargaan (ukhuwah) 

Ukhuwah yang secara jelas dinyatakan dalam al-Qur’an adalah 

persaudaraan seagama dan persaudaraan yang jalinannya bukan 

karena agama. Ini tercermin jelas dalam (Q.S Hujarat: [49] 10): 

 

اَ الْمحؤْمهن حوْنَٓ اهخْوَةرٓ فاََصْلهححوْا بَيَْٓ اَخَوَيْكحمْٓ وَات َّقحوا اللَّٰٓ لَعَلَّكحمْٓ ت حرْحَْحوْنَٓ  اهنََّّ

Artinya: “Orang-orang beriman itu sesungguhnya bersaudara, 

sebab itu damaikanlah (perbaikilah hubungan) antara kedua 

saudaramu itu dan takutlah terhadap Allah, supaya kamu 

mendapat rahmat.” (Q.S. Hujarat [49]: 10).  

Secara majasi kata ukhuwah (persaudaraan) mencakup 

persamaan salah satu unsur seperti suku, agama, profesi, dan 

perasaan. Sehingga dalam al-Qur’an dijelaskan bahwa ukhuwah 

adalah persaudaraan seagama islam, dan persaudaraan yang 

jalinannya bukan karena agama (Shihab, 2015).  

Fadla (2016) menyatakan bahwa Islam menekankan 

keabsahan suatu pelayanan yang mempunyai niat yang baik. 

Adapun pelayanan yang mempunyai niat yang baik menurut Islam 

yaitu: 

1. Pelayanan diberikan sesuai harapan pelanggan dengan 

kepuasan secara maksimum 

2. Terjadinya suatu kesulitan dalam memberikan pelayanan tetapi 

konsumen tidak mengetahuinya 
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3. Terjadinya kesalahan pemberian pelayanan pelanggan 

mengelak merasa tidak puas terhadap hasil kerja pelaksana 

petugas pelayanan. 

 

Berdasarkan dari berbagai penjelasan di atas, maka dapat 

disimpulakan bahwa pelayanan adalah suatu kegiatan atau 

rangkaian yang tidak berwujud (tidak kasat mata) yang dilakukan 

oleh seorang konsumen dan seorang karyawan atau perusahaan jasa 

untuk memecahkan suatu masalah. Pelayanan menurut Islam 

adalah suatu keharusan dalam pelayanan yang menerapkannya 

sesuai dengan prinsip syari’ah. Konsep pelayanan menurut Islam 

memiliki 6 prinsip, yaitu Prinsip Tolong Menolong (Ta’awun), 

Prinsip Memberi Kemudahan (At-taysir), Prinsip Persamaan 

(Musawah), Prinsip Saling Mencintai (Muhabbah), Prinsip Lemah 

Lembut (Al-layin), Prinsip Kekeluargaan (Ukhuwah). 

 

2.3 Penelitian Terkait 

Pada penelitian oleh Roselina, Niati (2019) yang berjudul 

“Analisis Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan Dan 

Promosi Terhadap Kepuasan Konsumen Elsa Hijab Semarang” 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas 

produk, kualitas pelayanan dan promosi terhadap kepuasan 

konsumen di Elsa Hijab Semarang. Jumlah sampel yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah 96 responden dengan menggunakan 

teknik purposive sampling. Analisis data yang digunakan adalah 

analisi deskriptif dan analisis regresi linear berganda. Hasil 



48 

 

penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas produk, kualitas 

pelayanan dan iklan berpengaruh positif signifikan terhadap 

kepuasan konsumen Elsa Hijab Semarang. Ini berarti bahwa 

kualitas produk yang lebih baik, semakin baik kualitas pelayanan 

yang diberikan dan semakin baik promosi yang dilakukan maka 

akan semakin tinggi kepuasan konsumen. 

Haryani (2020) meneliti tentang “Analisis Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Terhadap Kepuasan Pembeli Pada Toko Pakaian Wanita 

Poetri Boutique” Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pembeli yang mana 

di ukur dengan lima variabel bebas yaitu Kehandalan (reliability) 

X1, Tanggap (responsiveness) X2, Jaminan (assurance) X3, Empati 

(empathy) X4, Bukti fisik (tangible) X5. Untuk melihat sejauh mana 

pengaruh dan hubungan kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

metode kuantitatif dilakukan dengan pengolahan data melalui 

persamaan regresi linier berganda dengan program SPSS. Adapun 

hasil penelitian ini menunjukan bahwa variabel kehandalan, 

ketanggapan, jaminan, empati dan bukti fisik berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Toko Pakaian 

Wanita Poetri Boutique. 

Lestari (2020) meneliti tentang “Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Dan Harga Terhadap Kepuasan Konsumen Manarul 

Quran Biro Perjalanan Umroh” penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui apakah ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap 
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kepuasan konsumen Manarul Quran Biro Perjalanan Umroh. 

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif yang terdiri dari 

variabel independen (kualitas pelayanan dan harga) dan varaiebl 

dependen (kepuasan konsumen) penelitian ini adalah penelitian 

populasi dengan teknik pengumpulan data menggunakan observasi, 

angket dan dokumentasi. Metode yang digunakan adalah uji regresi 

linier berganda dengan pengelolaan data menggunakan SPSS Versi 

23. Hasil dari penelitian menunjukkan variabel Independen 

(kualitas pelayanan dan Harga) secara simultan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen. Kemudian secara parsial 

kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen dan harga secara parsial berpengaruh signifkan terhadap 

kepuasan konsumen. 

Marsono, Musthofa, dan Dewi (2021) meneliti tentang 

“Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen 

Ditinjau Dari Perspektif Ekonomi Islam (Studi Kasus di UD. 

Ardian Kabupaten Nganjuk)” Tujuan penelitian ini dilakukan 

adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan konsumen. Metode yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah metode deskripsi dan komparatif dengan pendekatan 

kuantitatif. Hasil dari penelitian ini menunjukan bahwa terdapat 

pengaruh signifikan kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen di UD. Ardian dengan besarnya koefisien determinasi 

sebesar 94.1%. Hal ini menunjukkan bahwa adanya kualitas 

pelayanan semakin baik akan meningkatkan kepuasan konsumen, 
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sebaliknya semakin rendah kualitas pelayanan maka akan 

menurunkan tingkat kepuasan konsumen. 

Saripudin, Oktriawan dan Kurniasih (2021) meneliti tentang 

“Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Restoran Saung Manglid” Tujuan penelitian ini adalah untuk 

mengetahui dan menganalisa seberapa besar pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di Restoran Saung 

Manglid. Adapun metode yang digunakan dalam penelitian adalah 

metode kuantitatif dengan menggunakan teknik pengambilan 

sampel menggunakan Probability Sampling yang berjumlah 96 

orang responden, dengan Variabel bebas (X) yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah Bukti Fisik, Keandalan, Daya Tanggap, 

Jaminan dan Empati dan variable terikat (Y) dalam penelitian ini 

adalah Kepuasan Pelanggan. Hasil penelitian ini secara keseluruhan 

menyatakan bahwa adanya pengaruh antara kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan pelanggan di Restoran Saung Manglid. Jadi 

terbukti bahwa kualitas pelayanan mempunyai pengaruh secara 

signifikan dengan kepuasan pelanggan. Bila kualitas pelayanan 

sesuai dengan harapan, pelanggan akan puas, dan apabila 

pelayanan melebihi harapan, pelanggan akan sangat puas. Sehingga 

apabila konsumen sudah merasa semua kenyataan sesuai dengan 

harapan maka konsumen akan merasa puas. 

Sirojudin, Nurwidiawati, Mailani, Alyan, Irawan, Nurohman 

dan Aditya (2021) meneliti tentang “Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Kantor Pos Sindanglaya 
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Cipanas” Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada kantor pos 

Sindanglaya. Metode penelitian ini adalah field research dengan 

pendekatan kuantitatif. Hasil dari penelitian ini menunjukan bahwa 

Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh signifikan terhadap 

Kepuasan Pelanggan pada PT. Pos Sindanglaya. Untuk 

menciptakan kepuasan pelanggan maka sebuah perusahaanharus 

memberikan pelayanan yang maksimal terhadap pelanggannya agar 

tujuan perusahaan dapat tercapai. Adapun hasil deskripsi penelitian 

terkait sebelumnya dapat dilihat pada Tabel 2.1. 

 

Tabel 2.1 

Penelitian Penelitian 

No Peneliti 
Metodologi 

Penelitian 

Hasil 

Penelitian 
Perbedaan Persamaan 

1 Miftha Alifia 

Roselina dan 

Asih Niati 

(2019) 

Metode 

penelitian 

kuantitatif, 

teknik 

analisis 

deskriptif dan 

analisis 

regresi linier 

berganda. 

Hasil 

penelitian ini 

menunjukkan 

bahwa 

kualitas 

produk, 

kualitas 

pelayanan 

dan promosi 

berpengaruh 

positif dan 

signifikan 

terhadap 

kepuasan 

konsumen 

Elsa Hijab 

Semarang. 

Variabel 

Dependen: 

kepuasan 

konsumen 

Variabel 

Independen: 

pengaruh 

kualitas 

produk, 

kualitas 

pelayanan 

dan 

promosi. 

Variabel 

Dependen: 

kepuasan 

konsumen 

Variabel 

Independen: 

pengaruh 

kualitas 

pelayanan 

Metode 

analisis 

regresi 

linear 

berganda. 
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Tabel 2.1-Lanjutan 

No Peneliti 
Metodologi 

Penelitian 

Hasil 

Penelitian 
Perbedaan Persamaan 

2 Rizki 

Haryani 

(2020) 

Metode 

penelitian ini 

adalah 

metode 

kuantitatif 

dilakukan 

dengan 

pengolahan 

data melalui 

persamaan 

regresi linier 

berganda. 

Hasil 

penelitian ini 

menunjukan 

bahwa variabel 

kehandalan, 

ketanggapan, 

jaminan, 

empati dan 

bukti fisik 

berpengaruh 

positif dan 

signifikan 

terhadap 

kepuasan 

pelanggan 

pada Toko 

Pakaian 

Wanita Poetri 

Boutique. 

Variabel 

Dependen: 

kepuasan 

konsumen 

Variabel 

Independen: 

Pengaruh 

Kualitas 

Pelayanan.  

Variabel 

Dependen: 

kepuasan 

konsumen 

Variabel 

Independen: 

Pengaruh 

Kualitas 

Pelayanan  

Metode 

analisis 

regresi 

linear 

berganda. 

3 Masayu 

Lestari 

(2021) 

Metode 

penelitian ini 

adalah 

metode 

kuantitatif 

dengan 

teknik 

analisis 

regresi linear 

berganda. 

Hasil 

penelitian 

menunjukkan 

variabel 

(kualitas 

pelayanan dan 

Harga) secara 

simultan 

berpengaruh 

signifikan 

terhadap 

kepuasan 

konsumen. 

Kemudian 

secara parsial 

kualitas 

pelayanan dan 

harga 

berpengaruh 

signifkan 

terhadap 

kepuasan 

konsumen. 

Variabel 

Dependen: 

kepuasan 

konsumen 

Variabel 

Independen: 

pengaruh 

kualitas 

pelayanan 

dan harga. 

Variabel 

Dependen: 

kepuasan 

konsumen 

Variabel 

Independen: 

pengaruh 

kualitas 

pelayanan. 

Metode 

analisis 

regresi 

linear 

berganda. 
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Tabel 2.1-Lanjutan 

No Peneliti 
Metodologi 

Penelitian 

Hasil 

Penelitian 
Perbedaan Persamaan 

4 Adi Marsono, 

Saiful 

Musthofa dan 

Anggi 

Pransiska 

Dewi (2021) 

Metode 

penelitian ini 

adalah 

metode 

kuantitatif 

dengan 

menggunakan 

regresi 

sederhana. 

Hasil dari 

penelitian ini 

menunjukan 

bahwa 

terdapat 

pengaruh 

signifikan 

kualitas 

pelayanan 

terhadap 

kepuasan 

konsumen di 

UD. Ardian. 

Variabel 

Dependen: 

kepuasan 

konsumen 

Variabel 

Independen: 

pengaruh 

kualitas 

layanan. 

Variabel 

Dependen: 

kepuasan 

konsumen 

Variabel 

Independen: 

pengaruh 

kualitas 

pelayanan.  

5 Abin 

Saripudin, 

Wawan 

Oktriawan 

dan Nunung 

Kurniasih 

(2021) 

Metode 

penelitian ini 

adalah 

metode 

kuantitatif 

deskriptif. 

Hasil 

penelitian ini 

menyatakan 

bahwa 

adanya 

pengaruh 

kualitas 

pelayanan 

terhadap 

kepuasan 

pelanggan di 

Restoran 

Saung 

Manglid. 

Variabel 

Dependen: 

kepuasan 

konsumen 

Variabel 

Independen: 

pengaruh 

kualitas 

pelayanan. 

Variabel 

Dependen: 

kepuasan 

konsumen 

Variabel 

Independen: 

pengaruh 

kualitas 

pelayanan. 

 

6 Sirojudin, 

Desti 

Nurwidiawati, 

Asrti Mailani, 

Riski Alyan 

S, Agus 

Irawan, M. 

Yusuf 

Nurohman 

dan Sandi 

Aditya (2021) 

Metode 

penelitian ini 

adalah 

metode 

kuantitatif 

dengan 

menggunakan 

Teknik 

analisis 

regresi linear 

sederhana. 

 

Hasil dari 

penelitian ini 

menunjukan 

Kualitas 

Pelayanan 

memiliki 

pengaruh 

signifikan 

terhadap 

Kepuasan 

Pelanggan 

pada PT. Pos 

Sindanglaya. 

Variabel 

Dependen: 

kepuasan 

pelanggan 

Variabel 

Independen: 

pengaruh 

kualitas 

pelayanan. 

Variabel 

Dependen: 

kepuasan 

konsumen 

Variabel 

Independen: 

pengaruh 

kualitas 

pelayanan.  

Sumber: Data diolah (2022) 
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2.4 Kerangka Pemikiran  

2.4.1 Hubungan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Konsumen  

Kualitas pelayanan memiliki berbagai defenisi yang berbeda-

beda. Kualitas adalah sesuatu yang diputuskan oleh konsumen, 

artinya kualitas didasarkan pada pengalaman aktual pelanggan atau 

konsumen dari produk atau layanan. Dikatakan kualitas adalah 

tingkat mutu yang diharapkan dan mengendalikan keragaman 

untuk mencapai kualitas tersebut untuk memenuhi kebutuhan 

konsumen. Kualitas pelayanan adalah suatu kondisi yang 

berhubungan dengan beberapa jauh pihak penyedia jasa dapat 

memberikan bentuk pelayanan yang sesuai dengan harapan 

pelanggannya (Rohman, 2017). Kepuasan yang dihasilkan dapat 

memotivasi konsumen untuk membeli kembali ditempat yang 

sama. Kualitas sebagai keadaan dinamis yang berhubungan dengan 

produk, jasa, sumber daya manusia, proses dan lingkungan yang 

memenuhi atau melebihi harapan (Tjiptono dan Chandra, 2016). 

Hasil dari penelitian yang dilakukan oleh Anifaturrohmah 

dan Hanifah (2015) mendapatkan hasil bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Hal ini berarti 

bahwa dengan adanya kualitas pelayanan yang baik di dalam 

sebuah perusahaan, maka dapat meningkatkan kepuasan bagi para 

konsumennya. Setelah konsumen merasa puas dengan produk atau 

jasa yang diterima, konsumen akan membandingkan pelayanan 

yang diberikan. Ketika konsumen benar-benar merasa puas, mereka 
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akan membeli ulang serta memberi rekomendasi kepada orang lain 

untuk membeli dari tempat yang sama. 

Hasil penelitian oleh Millah dan Suryana (2020) kualitas 

pelayanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. Hal ini memperkuat penelitian Marsono, 

Mufthofa dan Dewi (2021) juga mendapatkan hasil bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen, 

dengan mempertahankan aspek-aspek ke Islaman dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan yang baik mampu memberikan 

pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen yang sangat besar, 

sehingga mampu mencipatakan konsumen yang loyal sebagai pihak 

pengerak secara tidak langsung. Penelitian oleh Denni, Robin, 

Irwadi, Hendy dan Victor (2022) juga menyatakan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. Hal ini berarti bahwa kepuasan konsumen sangat 

penting bagi kemajuan sebuah usaha, untuk menjaga kepuasan 

konsumen tersebut pelaku usaha harus terus meningkatkan 

penerapan kualitas pelayanan kepada seluruh konsumen yang ada. 

 

2.4.2 Hubungan Keandalan Terhadap Kepuasan Konsumen 

Keandalan dalam memberikam layanan secara akurat sesuai 

dengan yang dijanjikan kepada konsumen adalah keterampilan 

yang menambah nilai bagi bisnis. Artinya, konsumen dapat secara 

sukarela melihat dan mengevaluasi secara positif kinerja layanan 

yang diberikan oleh entitas yang dipertanggungkan, akurat dan 
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mudah dikenali oleh konsumen. Organisasi layanan syariah harus 

mampu memberikan layanan penerbitan yang handal dan akurat 

(Agustin, 2017). Keandalan merupakan kemampuan untuk 

memberikan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan dengan 

segera, akurat, serta memuaskan. Keandalan merupakan 

kemampuan untuk memberikan pelayanan yang maksimal sesuai 

dengan kesepakatan dan merupakan kemampuan perusahaan untuk 

memberikan pelayanan yang dijanjikan secara tepat waktu. 

Perlunya dimensi ini agar konsumen menolak ketika yang 

diberikan tidak sesuai dengan yang dijanjikan (Tjiptono dan Diana, 

2017). 

Hasil penelitian yang dilakukan oleh Putri dan Nurcaya 

(2013) menyatakan bahwa keandalan berpengaruh secara positif 

dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hal ini berarti 

menunjukkan bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang 

diberikan maka dapat meningkatkan kepuasan konsumen. Untuk itu 

diharapkan dapat terus menerus menjaga kualitas pelayanan kepada 

konsumen, sehingga apa yang mereka inginkan dapat terwujud dan 

merasa puas degan layanan yang diberikan. Penelitian oleh Puspita 

(2015) keandalan memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan konsumen. Hal ini berarti bahwa dengan adanya 

pengaruh keandalan seperti keakuratan informasi dan kelengkapan 

informasi dalam layanan akan mempengaruhi peningkatan 

kepuasan konsumen. Dalam penelitian Nurmalasari (2016) dan 

Akbar (2016) mendapatkan hasil yang sama bahwa keandalan 
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berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Wicaksono 

(2017) dan Apriyani (2017) sama-sama menyatakan bahwa 

keandalan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. Nilai yang signifikan ini menunjukkan bahwa 

peningkatan keandalan mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen. 

Berbeda dengan hasil pada penelitian oleh Merkusi dan Sari 

(2015) menyatakan bahwa keandalan berpengaruh negatif 

signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hal ini menunjukkan 

bahwa baik tidaknya keandalan tidak mempengaruhi kepuasan 

konsumen. Untuk itu, diharapkan bagi perusahaan agar lebih 

memperhatikan pengaruh kendalan terhadap kepuasan konsumen 

yang nantinya juga akan berdampak langsung terhadap 

perusahaanya. 

 

2.4.3 Hubungan Daya Tanggap Terhadap Kepuasan 

Konsumen 

Daya tanggap merupakan bagian dari profesionalitas, 

organisasi yang profesional senantiasa berkomitmen untuk 

memberikan pelayanan terbaik, memperhatikan harapan dan 

masukan dari konsumen serta meresponnya dengan cepat dan tepat. 

Jika tidak demikian, berarti manajemen perusahan tersebut telah 

menzalimi konsumen. Allah SWT melarang setiap muslim untuk 

berbuat zalim dalam berbisnis (Fitria, 2015). Kesediaan pekerja dan 

pengusaha untuk membantu konsumen, menyediakan layanan 

dengan cepat, dan mendengarkan dan menyelesaikan keluhan 
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konsumen merupakan kemampuan perusahaan untuk melakukan 

secara langsung dan memberikan layanan dengan cepat oleh 

karyawannya (Tjiptono dan Diana, 2017). 

Hasil penelitian yang dilakukan oleh Putri (2013) 

menyatakan bahwa daya tanggap berpengaruh secara positif 

signifikan terhadap kepuasan konsumen. Penelitian oleh Puspita 

(2015) daya tanggap berpengaruh secara positif signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. Dalam penelitian Akbar (2016) dan 

Nurmalasari (2016) menyatakan bahwa daya tanggap berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Penelitian oleh 

Wicaksono (2017) menyatakan bahwa daya tanggap berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Apriyani (2017) 

mendapatkan hasil bahwa daya tanggap berpengaruh signifikan 

yang dominan terhadap kepuasan konsumen. Sehingga disarankan 

untuk lebih meningkatkan daya tanggap misalnya karyawan lebih 

cepat untuk mengantar pesanan atau melayani apapun yang diminta 

konsumen dan juga lebih tanggap terhadap keluhan konsumen dan 

karyawan harus lebih profesional dalam melayani konsumen atau 

dengan kata lain memberikan pelayanan pada yang lebih dulu 

datang dan memesan, memberikan pelayanan harus lebih tepat 

waktu dan memberikan pesanan sesuai dengan yang dipesan.  

 

2.4.4 Hubungan Jaminan Terhadap Kepuasan Konsumen  

Jaminan merupakan hal yang berkaitan dengan pengetahuan 

yang luas seorang karyawan terhadap produk, kemampuan dalam 
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menyampaikan jasa, sikap ramah/sopan, serta kemampuan mereka 

untuk menumbuhkan kepercayaan konsumen. Karyawan yang 

memiliki pengetahuan luas terhadap jasa, akan mampu berbicara 

lebih luas tentang jasa tersebut dan dapat menyampaikan secara 

lebih baik kepada konsumen (Agustin, (2017). Berupa kemampuan 

karyawan untuk menimbulkan kepercayaan pada janji yang dibuat 

kepada konsumen. pengetahuan dan perilaku karyawan untuk 

membangun kepercayaan pelanggan dalam menggunakan layanan 

yang diberikan oleh perusahaan menciptakan kepercayaan dan 

kualitas konsumen melalui karyawan yang terlibat langsung dengan 

konsumen (Tjiptono dan Diana, 2017).  

Hasil penelitian yang dilakukan oleh Putri (2013) 

menyatakan bahwa jaminan berpengaruh secara positif signifikan 

terhadap kepuasan. Pada penelitian Puspita (2015) mendapatkan 

hasil bahwa jaminan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. Pada tahun yang sama Nurmalasari dan Akbar 

(2016) menyatakan bahwa jaminan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan konsumen. Penelitian oleh Apriyani 

dan Wicaksono (2017) juga mendapatkan hasil yang sama bahwa 

jaminan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Broto (2020) mendapatkan hasil bahwa variabel 

jaminan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen.  
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2.4.5 Hubungan Empati Terhadap Kepuasan Konsumen 

Sebuah perusahaan jasa syariah harus senantiasa memberikan 

perhatian khusus terhadap masing-masing konsumennya yang 

ditujukan dengan sikap komunikatif yang diiringi kepahaman 

tentang kebutuhan konsumen. Hal ini merupakan wujud kepatuhan 

penyedia jasa terhadap perintah Allah SWT untuk selalu peduli 

terhadap kondisi dan kebutuhan orang lain (Fitria, 2015). Empati 

merupakan sifat dan kemampuan untuk memperhatikan pelanggan, 

berkomunikasi dengan baik dan memahami kebutuhan konsumen 

secara individual. Misalnya, karyawan ingin memposisikan dirinya 

sebagai pelanggan. Jika konsumen mengeluh, perlu segera mencari 

solusi agar selalu dapat menjaga hubungan yang harmonis dengan 

kepekaan terhadap kebutuhan konsumen (Tjiptono dan Diana 

2017). 

Hasil penelitian yang dilakukan oleh Putri (2013) 

menyatakan bahwa empati berpengaruh secara positif signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. Pada penelitian Puspita (2015) 

mendapatkan hasil yang sama bahwa empati berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Nurmalasari (2016) 

dan Akbar (2016) menyatakan bahwa empati berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Penelitian oleh 

Apriyani (2017) dan Wicaksono (2017) juga menyatakan bahwa 

empati berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. Hal ini berarti bahwa Layanan yang diberikan oleh para 

karyawan harus dapat menunjukkan kepedulian mereka kepada 
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konsumen, dan kemampuan memahami kebutuhan dan keinginan 

konsumen dengan baik akan mempengaruhi kepuasan konsumen.  

 

2.4.6 Hubungan Bukti Fisik Terhadap Kepuasan Konsumen 

Bukti fisik atau berwujud merupakan penampilan peralatan 

fisik, perlengkapan, materi komunikasi yang baik, menarik dan 

sebagainya. seperti: tersedianya ruang tunggu yang nyaman, tempat 

parkir yang luas, dan lain-lain. Sekaligus kemampuan perusahaan 

untuk menunjukkan eksistensinya kepada dunia luar. Penampilan 

dan kinerja sarana dan prasarana fisik perusahaan, serta kondisi 

lingkungan, merupakan bukti nyata pelayanan yang diberikan oleh 

penyedia jasa. Kehadiran aspek ini meningkatkan citra penyedia 

layanan, terutama bagi konsumen baru ketika menguji kualitas 

layanan (Tjiptono dan Diana 2017). Bukti fisik berkenaan dengan 

daya tarik fasilitas fisik, perlengkapan, dan material yang 

digunakan perusahaan, serta penampilan karyawan, dengan kata 

lain jika perusahaan dapat memberikan bukti fisik yang baik maka 

akan mendapat respon positif sehingga menimbulkan kepuasan 

bagi konsumen (Wicaksosno, 2017). 

Hasil penelitian oleh Nurmalasari (2016) menyatakan bahwa 

bukti fisik berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. Akbar (2016) menyatakan bahwa bukti fisik memeiliki 

pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen. Penelitian 

oleh Apriyani (2017) mendapatkan hasil bahwa bukti fisik 

mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan 
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konsumen. Kemudian Wicaksono (2017) menyatakan bahwa bukti 

fisik berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Hal ini berarti menunjukan bahwa dengan adanya 

kesediaan perusahaan melayani konsumen, akan sangat 

mempengaruhi keputusan pembelian konsumen.  

 

2.4.7 Hubungan Kepatuhan Syariah Terhadap Kepuasan 

Konsumen 

Kepatuhan Syariah adalah kepatuhan terhadap aturan atau 

hukum yang ditetapkan oleh Allah SWT. Pengetahuan dan 

pemahaman seseorang tentang syariah akan meningkatkan ketaatan 

pada perintah dan larangan Allah SWT, menciptakan kepribadian 

yang bermoral dan beretika. Keyakinan terhadap Allah SWT 

memberikan stabilitas emosional individu dan motivasi positif 

dalam setiap kegiatan bisnis (Agustin, (2017). Pengetahuan 

karyawan tentang praktik ekonomi yang sesuai dengan aspek 

syariah akan meningkatkan kepatuhan mereka terhadap perintah 

dan larangan, kepatuhan terhadap apa yang boleh dan tidak boleh 

dilakukan hanya diperkuat ketika terlibat dalam kegiatan yang halal 

dan haram, sehingga dengan demikian dapat menciptakan 

kepribadian yang penuh moral dan etika. Kualitas pelayanan yang 

sesuai dengan syariat Islam akan membuat konsumen merasa puas 

karena terpenuhinya kebutuhan yang mereka inginkan (Fitriani 

(2018). 
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Hasil penelitian oleh Fitriani (2018) yang menyatakan bahwa 

kepatuhan syariah berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. Pada tahun yang sama hasil penelitian Engkur 

(2018) menyatakan bahwa kepatuhan syariah berpengaruh secara 

signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hal ini sejalan dengan 

penelitian Aldila (2018) menyatakan bahwa kepatuhan syariah 

berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

Memberikan pelayanan yang berkualitas yang sesuai dengan 

syariat Islam yang dilakukan secara terus menerus akan membuat 

konsumen merasa puas karena terpenuhinya kebutuhan yang 

mereka inginkan.   

Berbeda pada hasil penelitian oleh Arief (2019) menyatakan 

bahwa kepatuhan syariah tidah berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. Penelitian oleh Ningsih (2020) menyatakan 

bahwa kepatuhan syariah tidak berpengaruh secara signifikan 

terhadap kepuasan konsumen. Hal ini menunjukkan bahwa baik 

tidaknya pelayanan terhadap kepatuhan syariah yang diberikan 

sangat menentukan kepuasan konsumen itu sendiri. Konsumen 

tidak hanya membeli produk tetapi juga membeli layanan yang ada. 

Maka dari itu konsumen akan merasa senang jika mereka disajikan 

dengan sopan, ramah, penuh perhatian dan dianggap penting 

sampai keyakinan untuk membeli barang tersebut. Keyakinan 

konsumen tidak terlepas dari jenis strategi apa yang digunakan, 

kualitas produk yang ditawarkan, dan kualitas layanan yang 

diberikan apakah sudah sesuai dengan ajaran Islam. Untuk itu, 
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diharapkan bagi perusahaan agar lebih memperhatikan pengaruh 

kepatuhan syariah terhadap kepuasan konsumen yang nantinya juga 

akan berdampak langsung terhadap usaha itu sendiri. 

 

2.5 Kerangka Pemikiran 

Kerangka pemikiran yang mendasari pnelitian ini adalah 

Kepuasan Konsumen yang ditentukan oleh adanya Kualitas 

pelayanan. Kerangka pemikiran pada penelitian ini akan 

menerangkan keterkaitan diantara tiap-tiap variabelnya dengan 

kepuasan konsumen bisa digambarkan sebagai berikut: 

 

Gambar 2.1  

Kerangka Pemikian 
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2.6 Hipotesis  

Berdasarkan kerangka pemikiran yang telah dikemukakan 

sebelumnya. Hipotesis penelitian ini dapat dirumuskan sebagai 

berikut: 

H1 =  Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen pada Restauran Grand Aceh Kuliner Banda 

Aceh. 

H2 =  Apakah keandalan berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen pada Restauran Grand Aceh Kuliner Banda 

Aceh. 

H3 =   Apakah daya tanggap berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen pada Restauran Grand Aceh Kuliner Banda 

Aceh. 

H4 =  Apakah jaminan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 

pada Restauran Grand Aceh Kuliner Banda Aceh.  

H5 =  Apakah empati berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 

pada Restauran Grand Aceh Kuliner Banda Aceh. 

H6 =  Apakah bukti fisik berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen pada Restauran Grand Aceh Kuliner Banda 

Aceh. 

H7 =  Apakah kepatuhan syariah berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen pada Restauran Grand Aceh Kuliner Banda 

Aceh. 
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

 

3.1 Jenis Penelitian 

Dalam penelitian ini peneliti menggunakan metode survei, 

dimana penulis membagikan kuesioner untuk pengumpulan data. 

Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini yaitu pendekatan 

kuantitatif. Menurut Sugiyono (2021:17) penelitian kuantitatif 

adalah metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat 

positivisme, digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel 

tertentu, dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah 

ditetapkan. Metode ini disebut metode kuantitatif karena data 

penelitian berupa angka-angka dan analisis menggunakan statistik. 

Metode ini disebut metode kuantitatif karena data penelitian berupa 

angka-angka dan analisis menggunakan statistik. 

Data kuantitatif adalah data yang berbentuk angka atau 

bilangan. Sesuai dengan bentuknya, data kuantitatif dapat diolah 

atau dianalisis menggunakan teknik perhitungan matematika atau 

statistika. Data kuantitatif adalah data yang dipaparkan dalam 

bentuk angka-angka (skoring: baik sekali = 5, baik = 4, kurang baik 

= 3 dan tidak baik = 2, sangat tidak baik = 1) (Azharsyah, 

2020:244). Penelitian kuantitatif pada umumnya menargetkan 

hipotesis atau hipotesis pendukung, dan merupakan penelitian 

untuk mengetahui apa yang mempengaruhi terjadinya suatu 

fenomena, dengan kata lain hubungan antara dua variabel atau 

lebih yang menjadi subjek penelitian (Biati dan Andika, 2021).  
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3.2 Lokasi Penelitian 

Lokasi penelitian dilakukan pada Restaurant Grand Aceh 

Kuliner Kota Banda Aceh yang berlokasi Jl. Sultan Iskandar Muda 

Jl. Utama Gampong Lambung, Deah Baro, Kec. Meuraxa, Kota 

Banda Aceh, Aceh. Dipilih Grand Aceh Kuliner sebagai lokasi 

penelitian karena letak restaurant ini tidak jauh dari pusat kota 

sehingga memudahkan masyarakat Banda Aceh dalam berkunjung 

untuk menikmati makanan yang ada bersama dengan keluarga, 

teman dan rekan kerja. Metode yang digunakan adalah metode 

survey dengan menyebarkan kuesioner pada responden sebagai 

instrument penelitiannya. 

 

3.3 Populasi dan Sampel 

3.3.1 Populasi  

Sugiyono (2021:126) mendefinisikan populasi sebagai 

wilayah generalisasi yang terdiri atas objek /subjek yang 

mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang telah 

diputuskan oleh peneliti untuk dipelajari dan ditarik 

kesimpulannya. Jadi populasi bukan hanya orang, obyek dan 

benda-benda alam yang lain juga termasuk kedalam populasi. 

Populasi juga bukan sekedar jumlah yang ada pada obyek/subyek 

yang dipelajari, melainkan seluruh karakteristik/sifat yang dimiliki 

oleh subyek atau obyek itu sendiri. Bungin, (2017:104) menyatakan 

bahwa populasi merupakan keseluruhan dari objek penelitian 

berupa manusia, hewan, tumbuhan, udara, gejala, nilai, peristiwa 
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dan sebagainya. Populasi berkaitan dengan data-data, jika manusia 

menyediakan suatu data, maka ukuran atau jumlah populasi akan 

sama banyaknya dengan manusia tersebut. Berdasarkan pengertian 

di atas maka yang menjadi populasi dalam penelitian ini adalah 

seluruh konsumen yang pernah berkunjung dan membeli produk di 

Restaurant Grand Aceh Kuliner Kota Banda Aceh.  

 

3.3.2 Sampel  

Sugiyono (2021:127) mengemukakan bahwa sampel 

merupakan bagian dari jumlah dan karakteristik suatu contoh atau 

objek penelitian, yang mewakili suatu populasi yang ada. Dalam 

menentukan data pada penelitian ini pengambilan sampel 

menggunakan non-probability sampling, yaitu teknik pengambilan 

sampel tidak acak dan subjektif, yakni setiap anggota populasi 

tidak memiliki peluang yang sama untuk menjadi sampel (Agung 

dan Zarah (2016:69). Teknik dalam penentuan jumlah sampel pada 

penelitian ini penulis menggunakan teknik purposive sampling dan 

quota sampling. Purposive sampling merupakan metode 

pengambilan sampel yang mempertimbangkan sampel dari 

konsumen yang sudah menggunakan jasa lebih dari satu (1) kali di 

Restauran Grand Aceh Kuliner (Sugiyono 2021:133). Quota 

sampling merupakan teknik pengambilan sampel dari anggota 

populasi yang memiliki ciri-ciri tertentu sampai menemukan kuota 

yang telah ditentukan (Agung dan Zarah (2016:69). Roscoe 

menyatakan bahwa ukuran sampel yang cocok untuk suatu 



69 

 

penelitian adalah 30 sampai dengan 500 (Sugiyono 2021:143). 

Namun dalam penelitian ini akan digunakan 110 responden agar 

hasil akurasi dari angket atau kuesioner dapat lebih baik. Sampel 

pada penelitian ini adalah para konsumen yang melakukan 

pembelian pada Restauran Grand Aceh Kuliner sebanyak 110 

responden. 

Adapun kriteria responden yang ditetapkan dalam penelitian 

ini yaitu: 

1. Sudah melakukan pembelian makanan dan minuman di 

Restauran Grand Aceh Kuliner sebanyak lebih dari 1 kali. 

2. Laki-laki dan perempuan berusia minimal 18 tahun - 60 

tahun. 

 

3.4 Sumber Data 

3.4.1 Data Primer 

Data primer adalah sumber data yang mengirimkan data 

langsung ke pengumpul data. Teknik pengumpulan data primer 

diperoleh secara langsung melalui tanggapan kuesioner oleh 

konsumen Restauran Grand Aceh Kuliner. Data primer diperoleh 

dari observasi langsung dan data diperoleh dengan mengisi 

kuesioner Sugiyono (2021:194). Data primer adalah data yang 

dikumpulkan langsung dari objek yang diteliti dan untuk 

kepentingan penyelidikan yang bersangkutan (Syafrizal, 2010). 

Data primer merupakan data yang didapatkan atau dikumpulkan 

oleh peneliti secara langsung dari sumber datanya. Data primer 
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disebut juga sebagai data asli atau data yang baru, untuk 

mendapatkan data primer, peneliti harus mengumpulkannya secara 

langsung (Azharsyah, 2020:232). Data primer penelitian ini 

diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada responden yaitu 

konsumen Restaurant Grand Aceh Kuliner Kota Banda Aceh. 

 

3.4.2 Data Sekunder 

Data sekunder digunakan sebagai data pendukung dalam 

penelitian ini. Sugiyono (2021:194) mendefinisikan data sekunder 

yaitu sumber data yang tidak langsung memberikan data kepada 

pengumpul data. Data sekunder yaitu data diperoleh dalam bentuk 

data yang sudah ada bukan dari hasil mengumpulkan dan mengolah 

sendiri (Pantiyasa, 2013:59). Data sekunder penelitian ini diperoleh 

dari buku-buku, jurnal, artikel dan karya tulis lainnya yang 

berkaitan dengan penelitian ini. 

 

3.5 Teknik Pengumpulan Data 

3.5.1 Kuesioner  

Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data 

menggunakan daftar periksa (checklist) pertanyaan maupun 

pernyataan tertulis dan dijadikan angket yang akan diisi atau 

dijawab oleh responden penelitian. Pada kuesioner tersebut peneliti 

menggunakan tipe pertanyaan tertutup dan pengukuran data 

tersebut menggunakan skala likert yang memiliki lima tingkatan 

jawaban yang masing-masing jawaban memiliki nilai (Hardani, 

2020:406). Jenis kuesioner yang disebarkan adalah jenis kuesioner 
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tertutup, jadi peneliti yang menyediakan jawaban untuk para 

responden dan responden hanya perlu menjawab pertanyaan yang 

ada didalam kuesioner tersebut. Kuesioner merupakan teknik 

pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberi 

seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden 

untuk dijawabnya. Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data 

yang efisien bila peneliti tahu dengan pasti variabel yang akan 

diukur dan tahu apa yang bisa diharapkan dari responden 

(Sugiyono, 2021:199). 

Pada penelitian ini, peneliti menyebar kuesioner tersebut 

pribadi pada responden dengan elektronik, bagaimana pada hal 

tersebut memakai elektronik yaitu google form. Maka peneliti 

dapat menyebar link google form pada responden melalui social 

media seperti wa, istagram dan lain sebagainya.  

 

3.6 Skala Pengukuran 

Di kuesioner responden diharapkan agar memberi pernyataan 

tingkat persetujuannya ikut akan skala ukur yang dipakai pada 

penelitian ini yaitu dengan menggunakan skala likert. Skala Likert 

digunakan untuk mengukur respon atau tanggapan seseorang 

terhadap suatu objek sosial. Skala pengukuran data yang digunakan 

dalam penelitian ini yaitu dengan menggunakan skala likert untuk 

mengukur terhadap suatu pernyataan yang disusun berdasarkan 

variabel penelitian dengan interval sangat tidak setuju, tidak setuju, 

tidak berkomentar, setuju, sangat setuju, (Sugiyono, 2021:146). 
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Adapun pengukuran skala likert dalam penelitian ini dapat 

dilihat pada Tabel 3.1. 

Tabel 3.1 

Skala Likert 

 

No Keterangan Skala 

1 SS = Sangat Setuju 5 

2 S = Setuju 4 

3 KS = Kurang Setuju 3 

4 TS = Tidak Setuju 2 

5 STS = Sangat Tidak Setuju 1 
 Sumber: Sugiyono (2021:147) 

 

3.7 Operasionalisasi Variabel 

3.7.1 Variabel Dependen 

Variabel terikat atau dependen adalah variabel yang 

dipengaruhi atau merupakan hasil dari variabel bebas. Variabel 

dependen merupakan variabel yang dipengaruhi atau yang menjadi 

akibat karena adanya variabel bebas (Sugiyono, 2021:69). Kuncoro 

(2013:50) mendefinisikan variabel terikat sebagai variabel yang 

menjadi perhatian utama dalam pengamatan. Pengamatan akan 

dapat memprediksikan atau menjelaskan variabel dalam variabel 

dependen beserta perubahannya yang terjadi kemudian. Variabel 

terikat atau tergantung adalah variabel yang dipengaruhi atau 

menjadi akibat karena adanya variabel bebas. Variabel tergantung 

adalah variabel yang faktornya diamati dan diukur untuk 

menentukan pengaruh yang disebabkan oleh variabel bebas 
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(Azharsyah, 2020:232). Adapun variabel terikan dalam penelitian 

ini yaitu kepuasan konsumen (Y). 

1. Kepuasan Konsumen (Y) 

Kepuasan konsumen yaitu respon atau tanggapan yang 

diberikan para konsumen setelah kebutuhan suatu produk atau jasa 

terpenuhi, sehingga para konsumen dapat memenuhi harapannya 

serta merasa nyaman dan bahagia. Selain itu kepuasan pelanggan 

sering digunakan oleh perusahaan yang dikelola baik melalui 

pembuatan produk maupun layanan bisnis sebagai salah satu tujuan 

utama dari strategi pemasaran suatu perusahaan (Paisal, 2013). 

Kepuasan merupakan penilaian mengenai ciri atau keistimewaan 

produk atau jasa, dan produk itu sendiri, yang menyediakan tingkat 

kesenangan konsumen berkaitan dengan pemenuhan kebutuhan 

konsumsi konsumen (Rasid, 2017). 

 

3.7.2 Variabel Independen 

Kuncoro (2013:50) mendefinisikan variabel bebas sebagai 

variabel yang dapat mempengaruhi perubahan dalam variabel 

dependen dan kemudian memiliki hubungan positif atau negatif 

dengan variabel dependen nantinya. Variasi dalam variabel 

dependen merupakan hasil dari variabel independen. Variabel ini 

sering disebut sebagai variabel stimulus, predicator, antecedent. 

Sugiyono (2021:69) mendefinisikan variabel dependen (terikat) 

merupakan variabel yang dipengaruhi atau yang menjadi akibat 

karena adanya variabel bebas. Variabel independent merupakan 
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variabel yang faktornya diukur, dimanipulasi, atau dipilih oleh 

peneliti untuk menentukan hubungannya dengan suatu gejala yang 

diobservasi. Juga disebut sebagai variabel prediktor, stimulus dan 

eksogen (Azharsyah, 2020:232). Dalam penelitian ini peneliti 

menjabarkan enam variabel independent yaitu: 

1. Keandalan (X2) 

 Reliabilitas atau keandalan merupakan kemampuan 

memberikan layanan yang dijanjikan dengan segera, akurat dan 

memuaskan (Tjiptono dan Chandra, (2012:75). Kendalan dalam 

memberikan layanan yang dijanjikan secara akurat kepada 

pelanggan merupakan kemampuan yang memberikan nilai tambah 

bagi sebuah perusahaan. Berarti bahwa pelanggan dapat secara 

sukarela melihat dan mengevaluasi secara positif kinerja layanan 

yang diberikan oleh organisasi terjamin. akurat dan mudah 

dirasakan oleh pelanggan. Organisasi jasa syariah harus mampu 

memberikan layanan publikasi yang terpercaya dan akurat 

(Agustin, (2017). 

2. Daya Tanggap (X2) 

 Daya tanggap merupakan keinginan dan kesediaan para 

karyawan untuk membantu para konsumen dan memberikan 

layanan dengan cepat (Tjiptono dan Chandra, (2012:75). 

Pernyataan ini juga menyangkut kesiapan sumber daya organisasi 

untuk memberikan bantuan kepada konsumen dan kemampuan 

mereka untuk memberikan pelayanan secara cepat (responsif) dan 

tepat (Agustin, 2017). 
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3. Jaminan (X2) 

 Berupa kemampuan karyawan untuk menimbulkan 

kepercayaan pada janji yang dibuat kepada konsumen. pengetahuan 

dan perilaku karyawan untuk membangun kepercayaan pelanggan 

dalam menggunakan layanan yang diberikan oleh perusahaan 

menciptakan kepercayaan dan kualitas konsumen melalui karyawan 

yang terlibat langsung dengan konsumen (Tjiptono dan Diana 

2017). Mencakup pengetahuan, kompetensi, kesopanan, dan sifat 

dapat dipercaya yang dimiliki oleh para karyawan tanpa adanya 

keragu-raguan (Tjiptono dan Chandra, (2012:75). 

4. Empati (X2) 

Empati ini meliputi kemudahan dalam menjalin hubungan 

komunikasi yang efektif, perhatian personal, dan pemahaman atas 

kebutuhan individual para konsumen (Tjiptono dan Chandra, 

(2012:75). Sebuah organisasi jasa syariah harus senantiasa 

memberikan perhatian khusus terhadap masing-masing 

pelanggannya yang ditujukan dengan sikap komunikatif yang 

diiringi kepahaman tentang kebutuhan pelanggan. Hal ini 

merupakan wujud kepatuhan penyedia jasa terhadap perintah Allah 

SWT untuk selalu peduli terhadap kondisi dan kebutuhan orang 

lain (Fitria, 2015). 

5. Bukti Fisik (X2) 

 Bukti fisik merupakan tampilan fisik yang akan menunjukkan 

identitas organisasi sekaligus faktor pendorong munculnya persepsi 

awal pelanggan terhadap suatu organisasi jasa. Kemampuan 
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organisasi dalam menampilkan bukti fisiknya dengan baik (Fitria, 

2015). Bukti fisik meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, karyawan, 

dan sarana komunikasi. Contohnya, seragam karyawan, dan 

kelengkapan peralatan (Tjiptono dan Chandra, (2012:75). 

6. Kepatuhan Syariah (X2) 

 Kepatuhan terhadap aturan atau hukum yang ditetapkan oleh 

Allah SWT. Pengetahuan dan pemahaman seseorang tentang 

syariah akan meningkatkan ketaatan pada perintah dan larangan 

Allah SWT, menciptakan kepribadian yang bermoral dan beretika. 

Keyakinan terhadap Allah SWT memberikan stabilitas emosional 

individu dan motivasi positif dalam setiap kegiatan bisnis (Agustin, 

(2017). 

Tabel 3.2 

Operasionalisasi Variabel  

No Variable Indikator Skala 

Pengukuran 

1. Kualitas 

Pelayanan 

(X) 

1. Keandalan (reliability) 

2. Daya tanggap 

(responsiveness) 

3. Jaminan (assurance) 

4. Empati (empathy) 

5. Bukti fisik (tangible) 

6. Kepatuhan syariah 

(syariah compliance) 

 

Agustin (2017) 

1-5 Skala likert 
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Tabel 3.2-Lanjutan 

No Variable Indikator Skala 

Pengukuran 

2. Kepuasan 

Konsumen 

(Y) 

1. Terpenuhinya harapan 

konsumen 

2. Sikap atau keinginan 

untuk menggunakan 

produk 

3. Merekomendasikan 

kepada pihak lain 

4. Kualitas layanan 

5. Loyal 

6. Reputasi yang baik 

7. Lokasi 

Purnomo Edwin Setyo (2017) 

1-5 Skala Likert 

Sumber: Data diolah,( 2022) 

3.8 Teknik Analisis Data 

3.8.1 Uji Validitas 

Uji validitas adalah derajat ketetapan antara data yang terjadi 

pada objek penelitian dengan daya yang dapat dilaporkan oleh 

peneliti, dengan demikian data yang valid adalah data yang tidak 

berbeda antara data yang dilaporkan oleh peneliti dengan data yang 

sesungguhnya terjadi pada obyek penelitian (Azharsyah, 

2020:295). Uji validitas memiliki tujuan untuk menguji apakah 

setiap instrumen (pernyataan atau pertanyaan) benar-benar mampu 

mengungkap faktor apa yang dapat diukur atau konsistensi setiap 

item alat ukur dalam mengukur suatu faktor (Ghozali, 2018:51). 

Tingkat validitas dapat diukur dengan membandingkan nilai 

Rhitung (correlation item total correlation) dengan Rtabel dengan 

ketentuan degree of freedom (df) + n-2, dimana n adalah jumlah 
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sampel dengan α = 5% Kriteria untuk penilaian uji validitas sebagai 

berikut: 

1. Rhitung > Rtabel, maka pernyataan tersebut valid.  

2. Rhitung < Rtabel, maka pernyataan tersebut tidak valid.  

 

3.8.2 Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas merupakan ukuran yang menunjukkan 

seberapa tinggi suatu instrument dapat dipercaya atau dapat 

diandalkan, artinya reliabilitas berkaitan dengan keputusan 

instrumen (dalam pengertian konsisten) alat ukur (Mustafa, 2013). 

Reliabilitas adalah alat untuk mengukur suatu kuesioner yang 

merupakan indikator dari variabel atau konstruk, dimana kuesioner 

dikatakan reliabel atau handal jika jawaban seseorang terhadap 

pernyataan adalah konsisten dari waktu ke waktu. Uji reliabilitas 

digunakan untuk mengukur konsistensi hasil pengukuran dari 

kuesioner dalam penggunaan yang berulang. Jawaban responden 

terhadap pertanyaan dikatakan reliabel jika masing-masing 

pertanyaan dijawab secara konsisten atau jawaban tidak boleh acak. 

Reliabilitas suatu konstruk variabel dikatakan baik jika memiliki 

alpha cronbach > dari 0,60, kuesioner dikatakan reliabel, 

sebaliknya jika mempunyai nilai koefisien alpha < 0,60 (Ghozali, 

2018:45). 
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3.9 Uji Asumsi Klasik 

3.9.1 Uji Normalitas 

Uji normalitas bertujuan untuk mengetahui masing-masing 

variabel berdistribusi normal atau tidak. Uji normalitas diperlukan 

karena untuk melakukan pengujian-pengujian variabel lainnya 

dengan mengasumsikan bahwa nilai residual mengikuti distribusi 

normal. Jika asumsi ini dilanggar maka uji statistic menjadi tidak 

valid dan statistik parametrik tidak dapat dipergunakan (Ghozali, 

2018:161).  

Uji normalitas pada penelitian ini menggunakan uji 

Kolmogorov-smirnov dapat dilakukan dengan melihat nilai Sig. 

Hasil uji normalitas dengan menggunakan One Sample 

Kolmogorov-smirnov Test. Kriteria dalam uji Kolmogorov-smirnov 

untuk menentukan hasilnya dapat dilihat nilai signifikan atas Monte 

Carlo (2-tailed). Apabila nilai Monte Carlo (2-tailed) yang 

dihasilkan lebih besar dari 0,05 maka residual berdistribusi normal 

(sig>0,05) dan sebaliknya apabila nilai Monte Carlo (2-tailed) yang 

dihasilkan kurang dari 0,05 maka dapat dikatakan residual tidak 

terdistribusi secara normal atau dapat dilakukan dengan membuat 

hipotesis (Ghozali, 2018: 161), adapun kriteria pengujian sebagai 

berikut: 

1. Ho: hipotesis berdistribusi normal apabila p value (Sig) > = 

0,05.  

2. Ha: hipotesis tidak berdistribusi normal apabila p value (Sig) < 

= 0,05.  
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3.9.2 Uji Multikolinearitas 

Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji adanya 

korelasi diantara variabel bebas (independen) pada model regresi 

yang ditentukan. Model yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi 

diantara variabel bebas (Ghozali, 2018:107). Uji multikolinearitas 

bertujuan untuk mengetahui apakah terdapat variabel independen 

yang menunjukan kemiripan antar variabel independen dalam suatu 

model. Kesamaan antar variable independen akan mengakibatkan 

korelasi yang sangat kuat. Selain itu uji ini juga untuk menghindari 

kebiasaan dalam proses pengambilan keputusan mengenai 

pengaruh pada uji parsial masing-masing variabel independen 

terhadap variabel dependen. Suatu model regresi dikatakan 

multikolinearitas apabila terdapat nilai tolerance < 0,10 dan nilai 

Variance Inflation Factor (VIF) > 10 (Sujarweni, 2015:158). 

 

3.9.3 Uji Heteroskedastisitas 

 Husein Umar (2013:179) mengatakan uji heteroskedastisitas 

adalah uji yang dilakukan untuk mengetahui apakah dalam sebuah 

model regresi terjadi ketidaksamaan varian dari residual suatu 

pengamatan ke pengamatan lain. Uji heteroskedastisitas bertujuan 

untuk menguji apakah dalam model regresi terjadi ketidaksamaan 

variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan lain, jika 

variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan lain berbeda 

maka disebut heteroskedastisitas (Ghozali, 2018:107). 
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 Salah satu cara untuk mendeteksi ada tidaknya 

heteroskedastisitas adalah dengan melakukan uji koefisien korelasi 

Rank Spearman yaitu mengkorelasikan antara absolute residual 

hasil regresi dengan semua variabel bebas, dimana: Salah satu cara 

untuk mendeteksi ada tidaknya heteroskedastisitas adalah dengan 

melakukan uji koefisien korelasi Rank Spearman yaitu 

mengkorelasikan antara absolute residual hasil regresi dengan 

semua variabel bebas, dimana: 

1. Hasil korelasi < 0,05 maka persamaan regresi tersebut 

mengandung heteroskedastisitas, 

2. Hasil korelasi > 0,05, maka persamaan regresi tersebut tidak 

mengandung heteroskedastisitas. (Ghozali, 2013:142). 

 

3.9.4 Analisisis Regresi Linear Berganda 

Penelitian ini menggunakan persamaan regresi linear 

berganda (multiple regression). Regresi berganda yaitu untuk 

menganalisis seberapa besar pengaruh antara beberapa variabel 

independen dan satu variabel dependen (Sugiyono, 2018:5). Dalam 

analisis ini dapat dilihat bagaimana variabel bebas, yaitu kualitas 

pelayanan (X) mempengaruhi variabel terikat, yaitu kepuasan 

konsumen (Y). bentuk matematisnya secara umum adalah sebagai 

berikut: 

Y= a + b1 X1+ b2 X2 + b3 X3 + b4 X4 + b5 X5 + b6 X6 + e   

   (3.1) 

Dimana: 

Y : Kepuasan Konsumen 
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a : Konstanta dari Persamaan Regresi 

b1, b2, b3 : Koefisien Regresi 

X1  : Keandalan 

X2  : Daya Tanggap 

X3 : Jaminan 

X4 : Empati 

X5 : Bukti Fisik 

X6 : Kepatuhan Syariah 

e  : Nilai Error 

 

3.10 Uji Hipotesis 

Santoso (2012:301) menyatakan bahwa hipotesis dapat 

menjadi jawaban sementara atas pertanyaan dalam penelitian ini, 

tetapi kebenarannya masih lemah dan harus diuji secara empiris. 

Pengujian hipotesis dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui 

apakah terdapat pengaruh yang signifikan secara parsial atau 

simultan antara variabel bebas dan variabel terikat. Hipotesis 

merupakan jawaban sementara untuk masalah penelitian yang 

diajukan sehingga dapat diuji. Setiap hipotesis penelitian berbentuk 

satu pernyataan yang dibuat peneliti ketika mereka berspekulasi 

pada hasil penelitian (Azharsyah, 2020:232). 

 

3.10.1 Uji Simultan (Uji F) 

Uji Simultan ini pada dasarnya menunjukkan apakah semua 

variabel independen atau bebas yang dimasukkan dalam model 

regresi mempunyai pengaruh bersama-sama terhadap variable 
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dependen atau terikat (Ghozali, 2013:152). Uji simultan dilakukan 

dengan cara membandingkan F hitung dan F tabel dengan ketentuan 

untuk degree of freedom (df) = n-k-1 dengan tingkat signifikansi 

5% (0,05). Pengujian ini dilakukan dengan bantuan program SPSS 

23 dan memiliki ketentuan sebagai berikut: 

1. Jika probabilitas (signifikansi) < 0,05 atau F hitung > F tabel, 

maka Ho ditolak dan Ha diterima yang berarti berpengaruh 

secara simultan.  

2. Jika probabilitas (signifikansi) > 0,05 atau F hitung < F tabel, 

maka Ho diterima dan Ha ditolak yang berarti tidak 

berpengaruh secara simultan. 

 

3.10.2 Uji Parsial (Uji T) 

Uji parsial dilakukan untuk mengetahui apakah variable 

independen secara individual (parsial) berpengaruh terhadap 

variabel dependen. Uji parsial atau uji T pada dasarnya 

menunjukkan seberapa jauh satu variabel independen secara 

individu dalam menerangkan variasi variabel dependen (Ghozali, 

2013:152). Uji parsial (individu) dilakukan dengan cara 

membandingkan T hitung dan T tabel dengan ketentuan untuk degree of 

freedom (df) = n-k dengan tingkat signifikansi 5% (0,05). 

Pengujian ini memiliki ketentuan-ketentuan, yaitu: 

1. Jika probabilitas (signifikansi) < 0,05 atau T hitung > T tabel, 

maka Ho ditolak dan Ha diterima yang berarti variabel bebas 

dapat menerangkan variabel terikat secara individual. 
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2. Jika probabilitas (signifikansi) > 0,05 atau T hitung < T table 

maka Ho diterima dan Ha ditolak yang berarti variabel bebas 

tidak dapat menerangkan variabel terikatnya secara 

individual. 

 

3.10.3 Uji Koefisien Determinasi (𝐑𝟐) 

Uji koefisien determinasi (R2) bertujuan untuk mengetahui 

persentase variabel terikat yang disebabkan oleh variabel bebas. 

Nilai koefisien determinasi (R2) memiliki interval antara 0 sampai 

1. Jika nilai (R2) semakin mendekati 1 menandakan hasil untuk 

model regresi tersebut baik atau variabel independen secara 

keseluruhan dapat menjelaskan variabel dependen. Sedangkan jika 

nilai (R2) semakin mendekati 0, maka variabel independen secara 

keseluruhan tidak dapat menjelaskan variabel dependen 

(Sujarweni, 2015:164).  

Uji koefisien determinasi (R2)bertujuan untuk mengukur 

seberapa jauh kemampuan model regresi dalam menerangkan 

variasi dari variabel dependen atau variabel terikat. Koefisien 

determinasi juga menjelaskan besarnya masing-masing pengaruh 

variabel bebas terhadap variabel terikat, sehingga dapat diketahui 

variabel bebas mana yang memiliki efek paling dominan terhadap 

variabel terikat (Ghozali 2018: 97). 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

4.1 Gambaran Umum Objek Penelitian 

Grand Aceh Kuliner merupakan restauran yang dibuka pada 

akhir tahun 2017, dengan nama pemilik Husaini Syamaun. 

Restauran ini dibuka untuk melayani kebutuhan khususnya 

masyarakat Aceh dibidang kuliner berupa makanan dan minuman 

yang beraneka macam. Restauran Grand Aceh Kuliner dikenal 

dengan restauran keluarga yang beralokasi di Jl. Sultan Iskandar 

Muda Jl. Utama Desa Lambung, Kec. Meuraxa, Kota Banda Aceh 

ini memiliki tempat yang strategis dan mudah dijangkau. Karena 

restauran ini terletak di pusat kota sehingga memudahkan 

masyarakat Banda Aceh dalam berkunjung bersama-sama dengan 

keluarga. Restauran ini menjual makanan dan minuman dengan 

berbagai macam variasi menu yang kekinian, namun tidak 

mengesampingkan aturan dalam berwirausaha yang sesuai dengan 

syariat islam sehingga memudahkan konsumen untuk 

berkunjung/membeli makanan dan minuman yang mereka 

inginkan. 

Sebagai restauran yang mengutamakan kenyamanan 

konsumen, pihak restauran Grand Aceh Kuliner memberikan 

beberapa fasilitas kepada pengunjung seperti mushalla, ruang 

meeting, toilet, wastafel, tempat parkir dan area bermain untuk 

anak-anak. Memiliki lokasi yang strategis yang dekat dengan pusat 

kota membuat restauran ini banyak dikunjungi oleh masyarakat 
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yang ingin menghabiskan waktu luang dengan keluarganya. 

Makanan yang tersediapun cukup beragam mulai dari makanan 

khas Aceh seperti Mie Aceh, sate matang maupun makanan 

nusantara seperti bakso, nasi goreng, dimsum, untuk minuman 

seperti kelapa jelly dan lain-lainya. Restauran ini beroperasi mulai 

pukul 12:00 WIB hingga pukul 23:00 WIB, terkecuali untuk malam 

minggu dibuka lebih lama maksimal sampai jam 12 malam.  

 

4.2 Karakteristik Responden 

Responden dalam penelitian ini adalah konsumen yang 

pernah berkunjung pada Restauran Grand Aceh Kuliner Kota 

Banda Aceh. Peneliti menyebarkan kuesioner melalui google form 

kepada semua konsumen dengan jumlah responden sebanyak 110 

orang. Sebelum dilakukan analisis, terlebih dahulu peneliti akan 

menjelaskan data responden yang merupakan sampel dari 110 

orang konsumen pada Restauran Grand Aceh Kuliner Kota Banda 

Aceh. Adapun karakteristik yang dijelaskan oleh peneliti 

diantaranya yaitu jenis kelamin, usia, pekerjaan dan seberapa sering 

berkunjung ke Restauran Grand Aceh Kuliner Kota Banda Aceh. 

 

4.2.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Berdasarkan data primer yang telah diolah, maka hasil 

persebaran responden berdasarkan jenis kelamin dalam penelitian 

ini dapat dilihat pada Tabel 4.1. 
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Gambar 4.1 

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

 
Sumber: Data primer diolah (2022) 

 

Berdasarkan Gambar 4.1 diatas menunjukan bahwa dari 110 

responden penelitian terdapat karakteristik responden berdasarkan 

jenis kelamin terdiri atas dua yakni laki-laki dan perempuuan. 43 

responden dan 67 responden perempuan. Hal ini menunjukkan 

bahwa penelitian ini didominasi oleh perempuan. 

 

4.2.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia  

Berdasarkan data primer yang telah dioalah, maka hasil 

persebaran responden berdasarkan usia dalam penelitian ini dapat 

dilihat pada Tabel 4.2. 

Gambar 4.2 

Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

 

 
  Sumber: Data primer diolah (2022) 

43 (39%)

67 (61%)

Laki - laki Perempuan

3 (3%)

24 (35%)

39 (22%)

36 (33%)

8 (7%)
18 - 20

21 - 30

31 -40

41 - 50

51 - 60
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Berdasarkan Gambar 4.2 diatas menunjukkan bahwa dari 110 

responden terdapat karakteristik responden berdasarkan usia, yakni 

usia 18-20 tahun sebanyak 3 responden, usia 21-30 tahun sebanyak 

24 responden, usia 31-40 tahun sebanyak 39 responden, usia 41-50 

sebanyak 36 dan 51-60 sebanyak 8 responden. Dapat disimpulkan 

bahwa yang menjadi responden paling dominan di restauran Grand 

Aceh Kuliner adalah usia 31-40 tahun. 

 

4.2.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan  

Berdasarkan data primer yang telah diolah, maka hasil 

persebaran responden berdasarkan pekerjaan dalam penelitian ini 

dapat dilihat pada Tabel 4.3. 

Gambar 4.3 

Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 

 

 
Sumber: Data primer diolah (2022) 

 

Berdasarkan Gambar 4.3 diatas menunjukkan bahwa dari 110 

responden terdapat karakteristik responden berdasarkan pekerjaan 

yakni TNI/POLRI sebanyak 10 responden, PNS sebanyak 47 

responden, mahasiswa/pelajar sebanyak 22 responden, ibu rumah 

10 (9%)

47 (43%)
22 (20%)

9 (8%)

16 (15%0
6 (5%) TNI/POLRI

PNS

Mahasiswa/pelajar

Ibu Rumah Tangga

Wiraswasta

Lainnya
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tangga sebanyak 9 responden, wiraswasta sebanyak 16 dan lainnya 

sebanyak 6 responden. Hal ini dapat disimpulkan bahwa konsumen 

di restauran Grand Aceh Kuliner adalah PNS. 

 

4.2.4 Seberapa Sering Berkunjung ke Restauran Grand Aceh 

Kuliner 

Berdasarkan data primer yang telah diolah, maka hasil 

persebaran responden berdasarkan pekerjaan dalam penelitian ini 

dapat dilihat pada Tabel 4.4. 

Gambar 4.4 

Seberapa Sering Berkunjung ke Restauran Grand Aceh 

Kuliner 

 
Sumber: Data primer diolah (2022) 

 

Berdasarkan Gambar 4.4 diatas menunjukkan bahwa dari 110 

responden terdapat karakteristik responden berdasarkan seberapa 

sering berkunjung ke Restauran Grand Aceh Kuliner yakni 1-2 kali 

sebanyak 80 responden, 3-4 kali sebanyak 22 responden dan > 5 

kali sebanyak 21 responden. Hal ini dapat disimpulkan bahwa 

konsumen pada Restauran Grand Aceh Kuliner yang sering 

berkunjung adalah 1-2 kali dengan jumlah responden sebanyak 80 

orang. 

80 (73%)
22 (8%)

21 (19%)

1 - 2 Kali

3 - 4 Kali

> 5 Kali
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4.3 Analisis Deskriptif 

Analisis deskriptif dilakukan untuk mengetahui jawaban 

responden terhadap variabel kualitas pelayanan yang 

mempengaruhi kepuasan konsumen. berdasarkan hasil jawaban 

dari 110 responden terhadap variabel penelitian yang 

dikelompokkan menjadi satu kategori yang digunakan dalam 

jawaban yang diberikan dalam skala likert. Dari 37 pertanyaan 

yang diajukan menghasilkan skor paling sering muncul (modus) 

untuk setiap pertanyaan.  

 

4.3.1 Deskriptif Tanggapan Responden Terhadap Variabel 

Keandalan (X1) 

Deskripstif analisis jawaban responden mengenai variabel 

Keandalan yang digunakan dalam model penelitian ini pada Tabel 

4.1 sebagai berikut: 

Tabel 4.1 

Tanggapan Responden Terhadap Keandalan (X1) 

Item pernyataan SS S KS TS STS Modus 

Perhitungan tagihan (Bill) 

Restauran Grand Aceh akurat 

dan sesuai dengan menu yang 

dipesan konsumen 

 

85 

 

25 

 

0 

 

0 

 

0 

 

5 

Karyawan Restauran Grand 

Aceh Kuliner selalu 

memberikan pelayanan yang 

terbaik terhadap konsumen 

 

45 

 

65 

 

0 

 

0 

 

0 

 

4 

Karyawan Restauran Grand 

Aceh Kuliner semaksimal 

mungkin menghindari 

kesalahan dalam memberikan 

pelayanan kepada 

konsumennya 

 

37 

 

72 

 

0 

 

0 

 

0 

 

4 
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Tabel 4.1-Lanjutan 

Karyawan Restauran Grand 

Aceh Kuliner memberikan 

informasi/daftar menu dengan 

jelas dan ramah terhadap 

konsumen  

 

43 

 

67 

 

0 

 

0 

 

0 

 

4 

Karyawan Restauran Grand 

Aceh Kuliner selalu 

membantu para konsumen 

dengan sepenuh hati 

 

33 

 

77 

 

0 

 

0 

 

0 

 

4 

Modus 4 

     Sumber: Data diolah menggunakan SPSS (2022) 

 

Berdasarkan Tabel 4.1 dapat disimpulkan bahwa perhitungan 

rata-rata variabel Keandalan adalah senilai 4 maknanya bahwa 

responden merasakan “Setuju” pada pernyataan variabel Keandalan 

terhadap kualitas pelayanan. Hal ini menunjukkan bahwa item 

pernyataan pada variabel Keandalan misalkan: Karyawan 

Restauran Grand Aceh Kuliner selalu memberikan pelayanan yang 

terbaik terhadap konsumen, karyawan Restauran Grand Aceh 

Kuliner semaksimal mungkin menghindari kesalahan dalam 

memberikan pelayanan kepada konsumennya, karyawan Restauran 

Grand Aceh Kuliner memberikan informasi/daftar menu dengan 

jelas dan ramah terhadap konsumen dan karyawan Restauran Grand 

Aceh Kuliner selalu membantu para konsumen dengan sepenuh 

hati, pernyataan ini pada umumnya responden menjawab setuju. 
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4.3.2 Deskriptif Tanggapan Responden Terhadap Variabel 

Daya Tanggap (X2) 

Deskriptif analisis jawaban responden mengenai variabel 

Daya Tanggap yang digunakan dalam model penelitian ini pada 

Tabel 4.2 sebagai berikut: 

Tabel 4.2 

Tanggapan Responden Terhadap Daya Tanggap (X2) 

Item pernyataan SS S KS TS STS Modus 

Karyawan Restauran Grand 

Aceh Kuliner selalu 

memberikan penjelasan yang 

benar tentang 

makanan/minuman kepada 

para konsumen yang datang 

 

49 

 

57 

 

4 

 

0 

 

0 

 

4 

Karyawan Restauran Grand 

Aceh Kuliner selalu 

memberikan pelayanan yang 

cepat dan tanggap 

59 50 0 0 0 5 

Karyawan Restauran Grand 

Aceh Kuliner selalu siap 

mengatasi/menyelesaikan 

masalah yang terjadi pada 

konsumen sesuai dengan 

prosedur Restauran 

 

26 

 

84 

 

0 

 

0 

 

0 

 

4 

Pelayanan yang diberikan oleh 

Restauran Grand Aceh Kuliner 

sangat baik 

36 74 0 0 0 4 

Konsumen disambut dengan 

ramah dan sopan 

43 67 0 0 0 4 

Modus 4 

     Sumber: Data diolah menggunakan SPSS (2022) 

 

Berdasarkan Tabel 4.2 dapat disimpulkan bahwa perhitungan 

rata-rata untuk variabel Daya Tanggap adalah sebesar 4 maknanya 

bahwa responden merasakan “Setuju” pada pernyataan variabel 

Daya Tanggap terhadap kualitas pelayanan. Hal ini menunjukkan 
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bahwa item pernyataan pada variabel Daya Tanggap misalkan: 

Karyawan Restauran Grand Aceh Kuliner selalu memberikan 

penjelasan yang benar tentang makanan/minuman kepada para 

konsumen yang datang, karyawan Restauran Grand Aceh Kuliner 

selalu siap mengatasi/menyelesaikan masalah yang terjadi pada 

konsumen sesuai dengan prosedur restauran, pelayanan yang 

diberikan oleh Restauran Grand Aceh Kuliner sangat baik dan 

konsumen disambut dengan ramah dan sopan, pernyataan ini pada 

umumnya responden menjawab setuju. 

 

4.3.3 Deskriptif Tanggapan Responden Terhadao Variabel 

Jaminan (X3) 

Deskriptif analisis jawaban responden mengenai variabel 

Jaminan yang digunakan dalam model penelitian ini pada Tabel 4.3 

sebagai berikut: 

Tabel 4.3 

Tanggapan Responden Terhadap Jaminan (X3) 

Item pernyataan SS S KS TS STS Modus 

Karyawan Restauran Grand Aceh 

Kuliner selalu berusaha 

menumbuhkan kepercayaan dan rasa 

percaya diri terhadap konsumennya 

 

31 

 

78 

 

1 

 

0 

 

0 

 

4 

Karyawan Restauran Grand Aceh 

Kuliner selalu memberikan jaminan 

setiap makanan/minuman yang 

berkualitas sesuai dengan keinginan 

konsumen 

 

39 

 

71 

 

0 

 

0 

 

0 

 

4 

Karyawan Restauran Grand Aceh 

Kuliner selalu memberikan 

pelayanan yang sopan, santun dan 

ramah 

 

31 

 

79 

 

0 

 

0 

 

0 

 

4 
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Tabel 4.3-Lanjutan 

Karyawan Restauran Grand Aceh 

Kuliner selalu menjawab setiap 

pertanyaan yang dilontarkan oleh 

setiap konsumen dengan baik 

 

27 

 

78 

 

5 

 

0 

 

0 

 

4 

Konsumen mudah berinteraksi 

dengan karyawan Restauran Grand 

Aceh Kuliner  

15 78 17 0 0 4 

Modus 4 

Sumber: Data diolah menggunakan SPSS (2022) 

 

Berdasarkan Tabel 4.3 dapat disimpulkan bahwa perhitungan 

rata-rata pada variabel Jaminan adalah senilai 4 maknanya 

responden merasakan “Setuju” pada pernyataan variabel Jaminan 

terhadap kualitas pelayanan. Hal ini menunjukkan bahwa item 

pernyataan pada variabel Jaminan misalkan: Karyawan Restauran 

Grand Aceh Kuliner selalu berusaha menumbuhkan kepercayaan 

dan rasa percaya diri terhadap konsumennya, karyawan Restauran 

Grand Aceh Kuliner selalu memberikan jaminan setiap 

makanan/minuman yang berkualitas sesuai dengan keinginan 

konsumen, karyawan Restauran Grand Aceh Kuliner selalu 

memberikan pelayanan yang sopan, santun dan ramah, karyawan 

Restauran Grand Aceh Kuliner selalu menjawab setiap pertanyaan 

yang dilontarkan oleh setiap konsumen dengan baik dan konsumen 

mudah berinteraksi dengan karyawan Restauran Grand Aceh 

Kuliner, pernyataan ini pada umumnya responden menjawab 

setuju. 
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4.3.4 Deskriptif Tanggapan Responden Terhadap Variabel 

Empati (X4) 

Deskriptif analisis jawaban responden mengenai variabel 

Empati yang digunakan dalam model penelitian ini pada Tabel 4.4 

sebagai berikut: 

Tabel 4.4 

Tanggapan Responden Terhadap Empati (X4) 

Item pernyataan SS S KS TS STS Modus 

Setiap karyawan Restauran 

Grand Aceh Kuliner selalu 

memberikan perhatian 

khusus kepada para 

konsumennya secara 

individual 

 

32 

 

77 

 

0 

 

0 

 

0 

 

4 

Restauran Grand Aceh 

Kuliner memiliki jam kerja 

yang cocok dan sesuai 

dengan para konsumen 

23 87 0 0 0 4 

Karyawan Restauran Grand 

Aceh bersedia untuk tetap 

melayani apabila diperlukan 

walaupun sedang istirahat 

 

23 

 

67 

 

20 

 

0 

 

0 

 

4 

Karyawan mempunyai sikap 

ingin tahu yang besar 

terhadap keinginan para 

konsumen 

15 72 23 0 0 4 

Karyawan Restauran Grand 

Aceh Kuliner selalu bersedia 

mendengarkan setiap 

masalah dan keluhan yang 

dihadapi konsumennya 

 

34 

 

76 

 

0 

 

0 

 

0 

 

4 

Modus 4 

Sumber: Data diolah menggunakan SPSS (2022) 

 

Berdasarkan Tabel 4.4 dapat disimpulkan bahwa perhitungan 

rata-rata pada Variabel Empati adalah senilai 4 maknanya 

responden merasakan “Setuju” pada pernyataan variabel Empati 
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terhadap kualitas pelayanan. Hal ini menunjukkan bahwa item 

pernyataan pada variabel Empati misalkan: Setiap karyawan 

Restauran Grand Aceh Kuliner selalu memberikan perhatian 

khusus kepada para konsumennya secara individual, Restauran 

Grand Aceh Kuliner memiliki jam kerja yang cocok dan sesuai 

dengan para konsumen, karyawan Restauran Grand Aceh bersedia 

untuk tetap melayani apabila diperlukan walaupun sedang 

istirahat, karyawan mempunyai sikap ingin tahu yang besar 

terhadap keinginan para konsumen dan karyawan Restauran 

Grand Aceh Kuliner selalu bersedia mendengarkan setiap 

masalah dan keluhan yang dihadapi konsumennya, pernyataan ini 

pada umumnya menjawab setuju. 

4.3.5 Deskriptif Tanggapan Responden Terhadap Variabel 

Bukti Fisik (X5) 

Deskriptif analisis jawaban responden mengenai variabel 

Bukti Fisik yang digunakan dalam model penelitian ini pada Tabel 

4.5 sebagai berikut: 

Tabel 4. 5 

Tanggapan Responden Terhadap Bukti Fisik (X5) 
Item pernyataan SS S KS TS STS Modus 

Semua peralatan atau mesin-

mesin yang digunakan 

Restauran Grand Aceh 

Kuliner dapat digunakan dan 

cukup modern 

 

60 
 

50 
 

0 
 

0 
 

0 
 

5 

Gedung atau bangunan dari 

Restauran Grand Aceh 

Kuliner lebih menarik dari 

pada bangunan Restauran 

yang lainnya 

 

32 
 

61 
 

17 
 

0 
 

0 
 

4 
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Tabel 4.5 -Lanjutan 

Seragam atau pakaian yang 

dikenakan karyawan Restauran 

Grand Aceh Kuliner selalu rapi, 

bersih dan wangi 

 

30 
 

42 
 

38 
 

0 
 

0 
 

4 

Fasilitas Restauran Grand Aceh 

Kuliner cukup memadai seperti 

toilet, wastafel, kipas angin dan 

penerangan 

 

24 
 

86 
 

0 
 

0 
 

0 
 

4 

Fasilitas parkir Restauran Grand 

Aceh Kuliner Kota Banda Aceh 

ini tertata rapi, luas dan aman 

40 51 19 0 0 4 

Modus 4 
          Sumber: Data diolah menggunakan SPSS (2022) 

 

Berdasarkan Tbel 4.5 dapat disimpulkan bahwa perhitungan 

rata-rata pada Variabel Bukti Fisik adalah senilai 4 maknanya 

responden merasakan “Setuju” pada penyataan variabel Bukti Fisik 

terhadap kualitas pelayanan. Hal ini menunjukkan bahwa item 

pernyataan pada variabel Bukti Fisik misalkan: Gedung atau 

bangunan dari Restauran Grand Aceh Kuliner lebih menarik dari 

pada bangunan Restauran yang lainnya, seragam atau pakaian yang 

dikenakan karyawan Restauran Grand Aceh Kuliner selalu rapi, 

bersih dan wangi, fasilitas Restauran Grand Aceh Kuliner cukup 

memadai seperti toilet, wastafel, kipas angin dan penerangan, 

fasilitas parkir Restauran Grand Aceh Kuliner Kota Banda Aceh ini 

tertata rapi, luas dan aman, pernyataan ini pada umumnya 

menjawab setuju. 
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4.3.6 Deskriptif Tanggapan Responden Terhadap Variabel 

Kepatuhan Syariah (X6) 

Deskriptif analisis jawaban responden mengenai variabel 

Kepatuhan Syariah yang digunakan dalam model penelitian ini 

pada Tabel 4.6 sebagai berikut: 

Tabel 4.6 

Tanggapan Responden Terhadap Kepatuhan Syariah (X6) 

Item pernyataan SS S KS TS STS Modus 

Restauran Grand Aceh Kuliner 

menjual makanan/minuman yang 

halal dan higenis menggunakan 

bahan segar 

 

68 

 

42 

 

0 

 

0 

 

0 

 

5 

Pelayanan yang diberikan oleh 

Restauran Grand Aceh Kuliner 

sudah benar sesuai dengan 

ketentuan syariat islam (Pakaian, 

kebersihan, produk dan perilaku 

karyawan) 

 

40 

 

70 

 

0 

 

0 

 

0 

 

4 

Restauran Grand Aceh Kuliner 

memberikan fasilitas berupa 

musholla untuk beribadah bagi 

konsumen muslim 

 

53 

 

57 

 

0 

 

0 

 

0 

 

4 

Restauran Grand Aceh Kuliner 

menghentikan sebagian 

aktifitasnya terutama pada saat 

konsumen yang baru datang 

ketika waktu adzan dan 

melanjutkan kembali setelahnya 

 

18 

 

92 

 

0 

 

0 

 

0 

 

4 

Restauran Grand Aceh Kuliner 

memberikan harga sesuai dengan 

kualitas, takaran dan rasa 

produk. 

48 56 6 0 0 4 

Modus 4 

 Sumber: Data diolah menggunakan SPSS (2022) 

 

Berdasarkan Tabel 4.6 dapat disimpulkan bahwa perhitungan 

rata-rata untuk Variabel Kepatuhan Syariah adalah senilai 4 
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maknanya bahwa responden merasakan “Setuju” pada pernyataan 

variabel Kepatuhan Syariah. Hal ini menunjukkan bahwa item 

pernyataan pada variabel Kepatuhan Syariah misalkan: Pelayanan 

yang diberikan oleh Restauran Grand Aceh Kuliner sudah benar 

sesuai dengan ketentuan syariat islam (Pakaian, kebersihan, produk 

dan perilaku karyawan), Restauran Grand Aceh Kuliner 

memberikan fasilitas berupa musholla untuk beribadah bagi 

konsumen muslim, Restauran Grand Aceh Kuliner menghentikan 

sebagian aktifitasnya terutama pada saat konsumen yang baru 

datang ketika waktu adzan dan melanjutkan kembali setelahnya dan 

Restauran Grand Aceh Kuliner memberikan harga sesuai dengan 

kualitas, takaran dan rasa produk, pernyataan ini pada umumnya 

menjawab setuju. 

 

4.3.7 Deskriptif Tanggapan Responden Terhadap Variabel 

Kepuasan Konsumen (Y) 

Deskriptif analisis jawaban responden mengenai variabel 

Kepuasan Konsumen yang digunakan dalam model penelitian ini 

pada Tabel 4.7 sebagai berikut: 

Tabel 4.7 

Tanggapan Responden Terhadap Kepuasan Konsumen (Y) 
Item pertanyaan SS S KS TS STS Modus 

Saya merasa puas dengan 

harga makanan/minuman 

yang diberikan oleh pihak 

Restauran Grand Aceh 

Kuliner karena sesuai dengan 

kualitasnya 

 

60 

 

43 

 

7 

 

0 

 

0 

 

5 
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Tabel 4.7-Lanjutan 

Item pertanyaan SS S KS TS STS Modus 

Saya merasa puas dengan 

produk makanan/minuman di 

Restauran Grand Aceh 

Kuliner dan saya akan 

melakukan minat beli ulang 

nantinya 

 

65 

 

45 

 

0 

 

0 

 

0 

 

5 

Saya dapat 

merekomendasikan Restauran 

Grand Aceh Kuliner kepada 

orang lain 

48 62 0 0 0 4 

Saya merasa puas dengan 

kualitas pelayanan di 

Restauran Grand Aceh 

Kuliner karena sudah sesuai 

dengan prinsip islam, seperti 

bersikap jujur dalam 

menjelaskan kelebihan dan 

kekurangan pada produk 

makanan/minuman yang ada 

 

 

28 

 

 

82 

 

 

0 

 

 

0 

 

 

0 

 

 

4 

Saya merasa Restauran Grand 

Aceh Kuliner memiliki 

keunggulan dalam melayani 

setiap konsumen untuk 

mendapatkan produk 

makanan/minuman yang 

berkualitas 

 

 

35 

 

 

70 

 

 

5 

 

 

0 

 

 

0 

 

 

4 

Saya merasa puas Restauran 

Grand Aceh Kuliner 

memberikan reputasi yang 

baik kepada semua konsumen 

yang berhubungan dengan 

kepuasan konsumen 

 

 

29 

 

 

81 

 

 

0 

 

 

0 

 

 

0 

 

 

4 

Saya merasa Restauran Grand 

Aceh Kuliner memiliki lokasi 

yang strategis dan mudah 

dijangkau 

47 63 0 0 0 4 

Modus 4 

    Sumber: Data diolah menggunakan SPSS (2022) 

 

Berdasarkan Tabel 4.7 dapat disimpulkan bahwa perhitungan 

rata-rata pada variabel Kepuasan Konsumen adalah 4 maknanya 
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bahwa responden merasakan “Setuju” pada pernyataan variabel 

Kepuasan Konsumen. Hal ini menunjukkan bahwa item pernyataan 

pada variabel Kepuasan Konsumen misalkan: Saya dapat 

merekomendasikan Restauran Grand Aceh Kuliner kepada orang 

lain, saya merasa puas dengan kualitas pelayanan di Restauran 

Grand Aceh Kuliner karena sudah sesuai dengan prinsip islam, 

seperti bersikap jujur dalam menjelaskan kelebihan dan kekurangan 

pada produk makanan/minuman yang ada, saya merasa Restauran 

Grand Aceh Kuliner memiliki keunggulan dalam melayani setiap 

konsumen untuk mendapatkan produk makanan/minuman yang 

berkualitas, saya merasa puas Restauran Grand Aceh Kuliner 

memberikan reputasi yang baik kepada semua konsumen yang 

berhubungan dengan kepuasan konsumen dan saya merasa 

Restauran Grand Aceh Kuliner memiliki lokasi yang strategis dan 

mudah dijangkau, pernyataan ini pada umumnya menjawab setuju. 

 

4.4 Uji Validitas dan Uji Reliabilitas 

4.4.1 Uji Validitas 

Uji validitas ini digunakan untuk mengukur tingkat kevalidan 

atau keabsahan suatu kuesioner. Uji validitas dilakukan dengan 

membandingkan rhitung dari hasil output dengan rtabel yang 

penyelesaiannya dilakukan dengan menggunakan program SPSS 

23, dimana suatu pernyataan kuesioner dikatakan valid jika R 

hitung > R tabel maka dinyatakan valid, namun, sebaliknya jika R 

hitung < R tabel maka dinyatakan tidak valid. Dalam penelitian ini 

dilakukan dengan uji signifikan dengan membandingkan nilai rhitung 
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dengan nilai rtabel untuk degree of freedom (df) = n-2. Dalam hal ini 

n adalah jumlah sampel atau responden. Jadi, dalam penelitian ini 

df = 110-2 atau df = 108 dan taraf signifikan adalah 0,05 sehingga 

diperoleh hasil untuk Rtabel = 0,187. 

Berikut ini adalah hasil yang diberikan kepada 110 responden 

dengan memberikan 37 pertanyaan yang terbagi menjadi 6 variabel 

bebas dan 1 variabel terikat yaitu variabel keandalan (X1) sebanyak 

5 pertanyaan, variabel daya tanggap (X2) sebanyak 5 pertanyaan, 

variabel jaminan (X3) sebanyak 5 pertanyaan, variabel empati (X4) 

sebanyak 5 pertanyaan, variabel bukti fisik (X5) sebanyak 5 

pertanyaan, variabel kepatuhan syariah (X6) sebanyak 5 pertanyaan 

dan 7 pertanyaan untuk variabel kepuasan konsumen (Y). Hasil uji 

validitas untuk penelitian ini adalah sebagai berikut. 

Tabel 4. 8 

Hasil Uji Validitas 

No Variabel 
Item 

Pertanyaan 
R Tabel R Hitung Keterangan 

1 Keandalan (X1) 

X1-1 0,187 0,555 Valid 

X1-2 0,187 0,619 Valid 

X1-3 0,187 0,621 Valid 

X1-4 0,187 0,714 Valid 

X1-5 0,187 0,734 Valid 

2 
Daya Tanggap 

(X2) 

X2-1 0,187 0,694 Valid 

X2-2 0,187 0,725 Valid 

X2-3 0,187 0,450 Valid 

X2-4 0,187 0,541 Valid 

X2-5 0,187 0,819 Valid 
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Tabel 4.8-Lanjutan 

No Variabel 
Item 

Pertanyaan 
R Tabel R Hitung Keterangan 

3 Jaminan (X3) 

X3-1 0,187 0,759 Valid 

X3-2 0,187 0,821 Valid 

X3-3 0,187 0,718 Valid 

X3-4 0,187 0,751 Valid 

X3-5 0,187 0,772 Valid 

4 Empati (X4) 

X4-1 0,187 0,748 Valid 

X4-2 0,187 0,598 Valid 

X4-3 0,187 0,664 Valid 

X4-4 0,187 0,767 Valid 

X4-5 0,187 0,767 Valid 

5 Bukti Fisik (X5) 

X5-1 0,187 0,755 Valid 

X5-2 0,187 0,873 Valid 

X5-3 0,187 0,821 Valid 

X5-4 0,187 0,599 Valid 

X5-5 0,187 0,822 Valid 

6 
Kepatuhan 

Syariah (X6) 

X6-1 0,187 0,745 Valid 

X6-2 0,187 0,822 Valid 

X6-3 0,187 0,851 Valid 

X6-4 0,187 0,353 Valid 

X6-5 0,187 0,715 Valid 

7 
Kepuasan 

Konsumen (Y) 

Y1 0,187 0,766 Valid 

Y2 0,187 0,664 Valid 

Y3 0,187 0,572 Valid 

Y4 0,187 0,565 Valid 

Y5 0,187 0,690 Valid 

Y6 0,187 0,658 Valid 

Y7 0,187 0,523 Valid 

 Sumber: Data primer diolah oleh SPSS (2022) 

 

Berdasarkan Tabel 4.8 hasil pengujian validitas untuk setiap 

indikator variabel untuk nilai R hitung > R tabel yaitu 0,187. Jadi 

dapat disimpulkan bahwa semua pernyataan unutk variabel X1, X2, 

X3, X4, X5, X6 dan Y dinyatakan valid atau sah. 
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4.4.2 Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas dilakukan dengan menentukan seberapa 

konsisten hasil dari pengukuran tetap konsisten apabila dilakukan 

dua kali atau lebih pada kelompok yang sama dengan 

menggunakan alat ukur yang sama. Butir pertanyaan kuesioner 

dikatakan reliabel (layak) jika croncbach’alpha > 0,60 dan 

dikatakan tidak reliabel jika croncbach’ alpha < 0,60. Adapun hasil 

uji reliabilitas instrument pertanyaan menggunakan SPSS 23 dapat 

dilihat pada Tabel 4.9.  

Tabel 4.9 

Hasil Uji Reliabilitas 

No Variabel  
Nilai Croncbach' 

Alpha 
Keterangan 

1 Keandalan  0,656 Reliabel 

2 Daya Tanggap 0,660 Reliabel 

3 Jaminan 0,821 Reliabel 

4 Empati 0,743 Reliabel 

5 Bukti Fisik 0,833 Reliabel 

6 Kepatuhan Syariah 0,752 Reliabel 

7 Kepuasan Konsumen 0,755 Reliabel 

  Sumber: Data primer diolah oleh SPSS (2022) 

 

Dari keterangan Tabel 4.9 dapat diketahui bahwa seluruh 

variabel memiliki nilai Alpha Cronbach > 0,60. Dengan demikian 

dapat disimpulkan bahwa secara keseluruhan pernyataan disetiap 

variabel dinyatakan reliabel karena memiliki nilai Alpha Cronbach 

> 0,60. 
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4.5 Uji Asumsi Klasik 

4.5.1 Uji Normalitas 

Penelitian ini melakukan uji normalitas data yang dilakukan 

dengan melihat nilai signifikan pada hasil pengujian Kolmogorov-

Smirnov uji normalitas. Pada uji normalitas, data uji lebih besar 

dari 0,05 sehingga peneliti menggunakan nilai signifikan pada 

bagian Kolmogorov-Smirnov. Sehingga hasil dari uji normalitas 

data dalam penelitian ini dapat dilihat pada Tabel 4.10. 

Tabel 4. 10 

Hasil Uji Normalitas 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardized 

Residual 

N 110 

.0000000 

1.64525718 

.120 

.120 

-.069 

.120 

.001c 

.080d 

 

.073 

 

.087 

Normal 

Parametersa,b 

 

Most Extreme 

Differences 

 

Test Statistic 

Asymp. Sig. (2-

tailed) 

Monte Carlo Sig. 

(2-tailed) 

Mean 

Std. Deviation 

Absolute 

Positive 

Negative 

 

 

Sig. 

99% Confidence 

Interval 

 

 

 

 

 

 

 

 

Lower  

Bound 

Upper  

Bound 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. Based on 10000 sampled tables with starting seed 2000000. 

 

Sumber: Data primer diolah oleh SPSS (2022) 

 

Dari hasil pengujian Kolmogorov-Smirnov pada Tabel 4.10 

maka dapat disimpulkan bahwa penelitian ini memiliki nilai 
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normalitas sebesar 0,080 lebih besar dari 0,05, hal ini membuktikan 

bahwa data dari semua variabel terdistribusi secara normal. 

 

4.5.2 Uji Multikolinearitas 

Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji adanya 

korelasi diantara variabel bebas (independent) pada model regresi 

yang ditentukan. Penelitian ini dilakukan pengujian dengan melihat 

nilai toleran dan nilai Variance Inflation Factor (VIF) dari masing-

masing variabel. Suatu model regresi dikatakan multikolinearitas 

apabila nilai tolerance < 0,10 dan nilai VIF > 10. Jadi hasil dari uji 

multikolinearitas dapat dilihat pada Tabel 4.11. 

Tabel 4.11 

Hasil Uji Multikolinearitas 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients  

Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B 
Std. 

Error 
Beta 

T Tolerance VIF 

1 

(Constant) 10,883 2,962   3,674 0   

Keandalan 0,23 0,134 0,154 1,714 0,09 0,624 

Daya 
Tanggap  

0,008 0,144 0,005 0,053 0,958 0,484 

Jaminan 0,462 0,156 0,379 2,963 0,004 0,309 

Empati -0,037 0,159 
-

0,029 

-

0,236 
0,814 0,327 

Bukti 

Fisik 
0,268 0,118 0,288 2,274 0,025 0,316 

Kepatuhan 

Syariah  

6,51E-

05 
0,157 0 0 1 0,354 

a.      Dependent Variable: TOTALLY 

Sumber: Data primer diolah oleh SPSS (2022) 

 

Berdasarkan Tabel 4.11 menunjukkan bahwa seluruh nilai 

tolerance > 0,10 (dengan X1 = 0,624 ; X2 = 0,484 ; X3 = 0,309 ; X4 

= 0,327 ; X5 = 0,316 ; X6 = 0,354) maka dapat dikatakan diantara 
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variabel tersebut tidak terjadi multikolinearitas dan begitu juga 

untuk hasil pengujian nilai VIF dari seluruh variabel X < 10 

(dengan X1 = 1,602 ; X2 = 2,065 ; X3 = 3,239 = X4 = 3,062 ; X5 = 

3,164 ; X6 = 2,822), baik nilai tolerance maupun nilai VIF 

menunjukkan hasil variabel tidak terjadinya multikolinearitas. 

 

4.5.3 Uji Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menunjukkan bahwa 

variance dari setiap variabel sama untuk semua pengamatan. Jika 

varians residual dari satu pengamatan ke pengamatan lain tetap, 

maka disebut homokesdastisitas. Uji heteroskedastisitas dilakukan 

untuk menguji apakah dalam model regresi terjadi ketidaksamaan 

variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan lain, jika 

variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan lain berbeda 

maka disebut heteroskedastisitas (Ghozali, 2018:107). Model 

regresi yang baik adalah yang homoskedastisitas atau dengan kata 

lain tidak terjadi heteroskedastisitas. 

Metode uji yang digunakan adalah metode Rank Spearman 

yaitu mengkorelasikan antara absolute residual (e) hasil dengan 

semua variabel bebas dimana:  

1. Apabila probabilitas hasil korelasi < 0,05 (5%) maka 

persamaan regresi tersebut mengandung heteroskedastisitas. 

2. Apabila probabilitas hasil korelasi > 0,05 (5%) maka 

persamaan regresi tersebut tidak mengandung 

heteroskedastisitas. 
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Tabel 4.12 

Hasil Uji Heteroskedastisitas Menggunakan Uji Rank 

Spearman 
 Keandalan 

 

Daya 

Tanggap 

 

Jaminan 

 

Empati 

 

Bukti 

Fisik 

 

Kepatuhan 

Syariah 

 

Unstand

ardized 

Residual 

 

Spe

arm
an’s 

rho 

Keandalan Correl

ation 
Coeffi

cient 

1,000 .539** .445** .391** .573** .505** ,085 

 
Sig. 
(2-

tailed) 

  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,376 

 N 110 110 110 110 110 110 110 

Daya 
Tanggap 

Correl
ation 

Coeffi
cient 

.539** 1,000 .665** .655** .625** .631** ,089 

 

Sig. 

(2-
tailed) 

,000   ,000 ,000 ,000 ,000 ,355 

 N 110 110 110 110 110 110 110 

Jaminan Correl

ation 
Coeffi

cient 

.445** .665** 1,000 .838** .678** .683** ,066 

 
Sig. 
(2-

tailed) 

,000 ,000   ,000 ,000 ,000 ,495 

 N 110 110 110 110 110 110 110 

 

Empati Correl
ation 

Coeffi
cient 

.391** .655** .838** 1,000 .684** .621** ,027 

 

Sig. 

(2-
tailed) 

,000 ,000 ,000   ,000 ,000 ,781 

 N 110 110 110 110 110 110 110 

Bukti Fisik Correl

ation 
Coeffi

cient 

.573** .625** .678** .684** 1,000 .771** ,065 

 
Sig. 
(2-

tailed) 

,000 ,000 ,000 ,000   ,000 ,501 

 N 110 110 110 110 110 110 110 

Kepatuhan 
Syariah 

Correl
ation 

Coeffi
cient 

.505** .631** .683** .621** .771** 1,000 ,047 

 

Sig. 

(2-
tailed) 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000   ,625 

 N 110 110 110 110 110 110 110 

Unstandard

ized 
Residual 

Correl

ation 
Coeffi

cient 

,085 ,089 ,066 ,027 ,065 ,047 1,000 

 
Sig. 
(2-

tailed) 

,376 ,355 ,495 ,781 ,501 ,625   

 N 110 110 110 110 110 110 110 

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

 Sumber: Data primer diolah oleh SPSS (2022) 
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Berdasrkan hasil uji heteroskedastisitas pada Tabel 4.12 

menunjukkan bahwa semua variabel memiliki nilai probabilitas 

korelasi > 0,05 yaitu variabel keandalan (X1) mempunyai nilai 

signifikan sebesar 0,376 > 0,05, variabel daya tanggap (X2) 

mempunyai nilai signifikan sebesar 0,355 > 0,05, variabel jaminan 

(X3) mempunyai nilai signifikan sebesar 0,495 > 0,05, variabel 

empati (X4) mempunyai nilai signifikan 0,781 > 0,05, variabel 

bukti fisik (X5) mempunyai nilai signifikan sebesar 0,501 > 0,05 

dan variabel kepatuhan syariah (X6) juga mempunyai nilai 

signifikan sebesar 0,625 > 0,05. Dengan demikian dapat dikatakan 

bahwa semua variabel bebas dalam penelitian ini tidak terjadi 

heteroskedastisitas. 

 

4.5.4 Hasil Uji Analisis Regresi Linear Berganda 

Analisis regresi linear berganda dilakukan untuk mengetahui 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada 

restauran Grand Aceh Kuliner Kota Banda Aceh, serta untuk 

mengetahui sejauh mana besarnya pengaruh antara variabel bebas 

dan variabel terikat. Hasil pengujian dari analisis regresi linear 

berganda ditunjukan pada Tabel 4.13.  

Tabel 4.13 

Hasil Uji Regresi Linear Berganda 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B 
Std. 

Error 
Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) -.857 1.097   -.782 .436     

Keandalan .200 .091 .111 2.201 .030 .323 3.092 
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Tabel 4.13-Lanjutan 

 

Daya 

Tanggap 
.354 .141 .250 2.516 .013 .083 12.054 

Jaminan .519 .155 .351 3.359 .001 .075 13.298 

Empati .093 .155 .058 .599 .550 .087 11.458 

Bukti 

Fisik 
-.004 .079 -.002 -.046 .963 .350 2.860 

Kepatuhan 

Syariah 
.317 .138 .232 2.308 .023 .082 12.247 

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 

Sumber: Data primer diolah oleh SPSS (2022) 

 

Berdasarkan Tabel 4.13 yang diperoleh dari hasil pengolahan 

dengan menggunakan program SPSS 23 maka diperoleh persamaan 

regresi linear berganda sebagai berikut: 

 

Y = -0,857 + 0,200X1+ 0,354X2 + 0,519X3 + 0,093X4 - 

0,004X5 + 0,317X6 + e 

 

Model persamaan pada Tabel 4.13 dapat dijelaskan sebagai 

berikut: 

1. Nilai konstanta sebesar -0,857 menyatakan bahwa jika 

adanya variabel keandalan (X1), daya tanggap (X2), jaminan 

(X3), empati (X4), bukti fisik (X5) dan kepatuhan syariah (X6) 

maka akan menurunkan kepuasan konsumen (Y) sebesar -

0,857. 

2. Nilai koefisien variabel keandalan bernilai positif sebesar 

0,200, artinya jika variabel keandalan (X1) meningkat sebesar 

1 % maka akan meningkatkan kepuasan konsumen (Y) 

sebesar 0,200 dan sebaliknya. Jika keandalan menurun 1 % 

maka kepuasan konsumen menurun sebesar 0,200. Disini 
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koefisien X1 berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. 

3. Nilai koefisien variabel daya tanggap bernilai positif sebesar 

0,354, artinya jika variabel daya tanggap (X2) meningkat 

sebesar 1 % maka akan meningkatkan kepuasan konsumen 

(Y) sebesar 0,354 dan sebaliknya. Jika daya tanggap menurun 

1 % maka kepuasan konsumen menurun sebesar 0,354. Disini 

koefisien X2 berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. 

4. Nilai koefisien variabel jaminan bernilai positif sebesar 

0,519, artinya jika variabel jaminan (X3) meningkat sebesar 1 

% maka akan meningkatkan kepuasan konsumen (Y) sebesar 

0,519 dan sebaliknya. Jika jaminan menurun 1 % maka 

kepuasan konsumen menurun sebesar 0,519. Disini koefisien 

X3 berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. 

5. Nilai koefisien variabel empati bernilai positif sebesar 0,093, 

artinya apabila variabel empati (X4) meningkat 1 % maka 

akan meningkatkan kepuasan konsumen (Y) sebesar 0,093 

dan sebaliknya. Jika empati menurun 1 % maka kepuasan 

konsumen menurun sebesar 0,093. Disini koefisien X4 

berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. 

6. Nilai koefisien variabel bukti fisik bernilai negatif sebesar -

0,004, artinya jika variabel bukti fisik (X5) meningkat sebesar 

1 % maka akan menyebabkan penurunan pada kepuasan 
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konsumen (Y) sebesar -0,004. Disini koefisien X5 

berpengaruh negative dan tidak signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. 

7. Nilai koefisien variabel kepatuhan syariah bernilai positif 

sebesar 0,317, artinya apabila variabel kepatuhan syariah (X6) 

meningkat sebesar 1 % maka akan meningkatkan kepuasan 

konsumen (Y) sebesar 0,317 dan sebaliknya. Jika kepatuhan 

syariah menurun 1 % maka kepuasan konsumen sebesar 

0,317. Disini koefisien X6 berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan konsumen. 

 

4.6 Uji Hipotesis 

4.6.1 Uji Simultan (Uji F) 

Uji simultan ini pada dasarnya digunakan untuk mengetahui 

apakah semua variabel independen atau bebas yang secara 

bersama-sama berpengaruh terhadap variabel dependen. Uji 

simultan dilakukan dengan cara membandingkan F hitutn dan F tabel 

dengan ketentuan untuk degree of freedom (df) = n-k-1 dengan 

tingkat signifikan 5% (0,05) yang memiliki ketentuan sebagai 

berikut: 

1. Jika probabilitas (signifikan) < 0,05 atau F hitung > F tabel, maka 

Ho ditolak dan Ha diterima yang berarti berpengaruh secara 

simultan. 

2. Jika probabilitas (signifikan) > 0,05 atau F hitung < F tabel, maka 

Ho diterima dan Ha ditolak yang berarti tidak berpengaruh 

secara simultan.  
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Tabel 4.14 

Hasil Uji Simultan (Uji F) 
ANOVAa 

Model 
Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regression 2.871.476 6 478.579 185.608 .000b 

Residual 265.579 103 2.578 

Total 3.137.055 109   

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 

b. Predictors: (Constant), Kepatuhan Syariah, Bukti Fisik, Keandalan, 

Empati, Daya Tanggap, Jaminan 

Sumber: Data primer diolah oleh SPSS (2022) 

 

Berdasarkan Tabel 4.14 yang diperoleh dari hasil uji simultan 

dapat dilihat nilai F hitung sebesar 185,608 dan F tabel sebesar 2,19 

yang diperoleh dari df = n-k-1 = 110-6-1 = 103 (dimana k adalah 

jumlah variabel bebas dan n adalah jumlah sampel), dengan nilai 

signifikan 0,000. Karena nilai F hitung > F tabel atau 185,608 > 2,19 

dan pada nilai signifikan dapat dilihat 0,000 < 0,05, maka hal ini 

menunjukkan bahwa Ho ditolak dan Ha diterima yang artinya 

variabel independent atau variabel keandalan (X1), daya tanggap 

(X2), jaminan (X3), empati (X4), bukti fisik (X5) dan kepatuhan 

syariah (X6) secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap 

variabel kepuasan konsumen (Y). 

 

4.6.2 Uji Parsial (Uji T) 

Uji parsial dilakukan untuk mengetahui apakah variabel 

independent secara individual (parsial) berpengaruh terhadap 

variabel dependen. Dari perhitungan didapatkan nilai T tabel 

sebesar 1,98326 yang diperoleh dari df = n-k = 110-6 = 103 
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(dimana k adalah jumlah variabel bebas dan n adalah jumlah 

sampel). Pengujian ini memiliki ketentuan-ketentuan, sebagai 

berikut:  

1. Jika probabilitas (signifikansi) < 0,05 atau T hitung > T tabel, 

maka Ho ditolak dan Ha diterima yang berarti variabel bebas 

dapat menerangkan variabel terikat secara individual. 

2. Jika probabilitas (signifikansi) > 0,05 atau T hitung < T tabel 

maka Ho diterima dan Ha ditolak yang berarti variabel bebas 

tidak dapat menerangkan variabel terikatnya secara individual. 

Tabel 4.15 

Hasil Uji Parsial (Uji T) 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 
t Sig. 

B 
Std. 

Error 
 Beta 

1 (Constant) -.857 1.097   -.782 .436 

Keandalan .200 .091 .111 2.201 .030 

Daya 

Tanggap 
.354 .141 .250 2.516 .013 

Jaminan .519 .155 .351 3.359 .001 

Empati .093 .155 .058 .599 .550 

Bukti Fisik -.004 .079 -.002 -.046 .963 

Kepatuhan 

Syariah 
.317 .138 .232 2.308 .023 

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 

Sumber: Data primer diolah oleh SPSS (2022) 

 

Berdasarkan Tabel 4.15 diperoleh nilai T hitung keandalan 

(X1) sebesar 2,201 yang lebih besar dari T tabel 1,983 dengan nilai 

probabilitas signifikan 0,030 < 0,05, artinya variabel keandalan 

secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
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konsumen. Maka dalam penelitian ini Ho ditolak dan Ha diterima 

yang artinya variabel keandalan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan konsumen. 

Nilai T hitung daya tanggap (X2) sebesar 2,516 yang lebih 

besar dari T tabel 1,983 dengan nilai probabilitas signifikan 0,013 

< 0,05, artinya variabel daya tanggap secara parsial berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Maka dalam 

penelitian ini Ho ditolak dan Ha diterima yang artinya variabel 

daya tanggap berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. 

Nilai T hitung jaminan (X3) sebesar 3,359 yang lebih besar 

dari T tabel 1,983 dengan nilai probabilitas signifikan 0,001 < 0,05, 

artinya variabel jaminan secara parsial berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan konsumen. Maka dalam penelitian ini 

Ho ditolak dan Ha diterima yang artinya variabel jaminan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

Nilai T hitung empati (X4) sebesar 0,599 yang lebih kecil dari 

T tabel 1,983 dengan nilai probabilitas signifikan 0,550 > 0,05, 

artinya variabel empati secara parsial tidak berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen. Maka dalam penelitian ini Ho 

diterima dan Ha ditolak yang artinya variabel empati tidak 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

Nilai T hitung bukti fisik (X5) sebesar -0,046 yang lebih kecil 

dari T tabel 1,983 dengan probabilitas signifikan 0,963 > 0,05, 

artinya variabel bukti fisik secara parsial tidak berpengaruh 
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signifikan terhadap kepuasan konsumen. Maka dalam penelitian ini 

Ho diterima dan Ha ditolak yang artinya variabel bukti fisik tidak 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

Nilai T hitung kepatuhan syariah (X6) sebesar 2,308 yang 

lebih besar dari T tabel 1,983 dengan nilai probabilitas signifikan 

0,023 < 0,05, artinya variabel kepatuhan syariah secara parsial 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

Maka dalam penelitian ini Ho ditolak dan Ha diterima yang artinya 

variabel kepatuhan syariah berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan konsumen. 

 

4.6.3 Uji Determinasi (R2) 

Koefisien determinasi (R2) digunakan untuk mengukur sejauh 

mana tingkat hubungan antara variabel dependen dengan 

independent atau sebaliknya sejauh mana konstribusi variabel 

independent mempengaruhi. Hasil uji determinasi (R2) dapat dilihat 

pada Tabel 4.16. 

Tabel 4. 16 

Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted 

R Square 

Std. Error of 

the Estimate 

Durbin-

Watson 

1 .957a .915 .910 1.606 1.706 

a. Predictors: (Constant), Kepatuhan Syariah, Bukti Fisik, Keandalan, Empati, 

Daya Tanggap, Jaminan 

b. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 

   Sumber: Data primer diolah oleh SPSS (2022) 

Berdasarkan Tabel 4.16 menunjukkan bahwa nilai koefisien 

determinasi (R2) sebesar 0,915. Hal ini berarti 91,0% variabel 
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dependen berupa kepuasan konsumen dalam pembelian makanan 

dan minuman di Restauran Grand Aceh Kuliner Kota Banda Aceh 

dapat dipengaruhi oleh variabel keandalan, daya tanggap, jaminan, 

empati, bukti fisik dan kepatuhan syariah, sedangkan sisanya 

sebesar 9 % dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak disertakan 

dalam penelitian ini.  

 

4.7 Pembahasan Hasil Penelitian 

4.7.1 Pengaruh Kualitas Pelayanan Secara Bersama-sama 

Terhadap Kepuasan Konsumen 

Berdasarkan Tabel 4.14 dapat diketahui bahwa variabel 

independen memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. hal ini dibuktikan dari hasil uji F yang memiliki nilai F 

hitung lebih besar dari F tabel atau 15,786 > 2,19, dan memiliki 

nilai signifikan 0,000 < 0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa 

variabel-variabel kualitas pelayanan yang terdiri dari variabel 

keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, bukti fisik dan 

kepatuhan syariah secara bersama-sama memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap kepuasan konsumen,  

Untuk menguji pengaruh secara bersama-sama dapat juga 

dilakukan dengan menggunakan uji koefisien determinasi (R2). Jika 

nilai R2 adalah 0,479 maka variabel bebas secara bersama-sama 

juga mempengaruhi variabel terikat. Berdasarkan Tabel 4.16, nilai 

R2 sebesar 0,479 atau = 0, yang menunjukan bahwa variabel 

kualitas pelayanan yang terdiri dari keandalan, daya tanggap, 

jaminan, empati, bukti fisik dan kepatuhan syariah berpengaruh 
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positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pada restaurant 

Grand Aceh Kuliner Kota Banda Aceh.  

4.7.2 Pengaruh Keandalan Terhadap Kepuasan Konsumen 

Berdasarkan Tabel 4.15 dapat diketahui bahwa variabel 

keandalan memiliki nilai T hitung sebesar 2,201 yang lebih besar 

dari T tabel sebesar 1,983 dengan nilai probabilitas signifikan 

0,030 < 0,05. Hasil dari nilai tersebut dapat disimpulkan bahwa 

variabel keandalan memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan konsumen. Hal ini menunjukkan bahwa 

konsumen merasa puas terhadap variabel keandalan yang diberikan 

oleh pihak restauran Grand Aceh Kuliner. Kemampuan untuk 

memberikan pelayanan sesuai dengan apa yang dijanjikan secara 

akurat dan terpecaya, artinya kinerja harus sesuai dengan harapan 

konsumen yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama 

untuk semua konsumen tanpa ada kesalahan dan sikap ramah. 

Konsumen sangat mementingkan keandalan karyawan dalam 

memberikan pelayanan, apabila mampu memberikan suasana 

pelayanan yang nyaman maka konsumen akan merasa puas. 

Hasil penelitian ini mendukung penelitian yang lakukakan 

oleh Badjamal (2019), yang mendapatkan hasil bahwa variabel 

keandalan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, selanjutnya 

hasil penelitian ini juga mendukung penelitian oleh Sari (2020), 

yang mendapatkan hasil bahwa variabel keandalan berpengaruh 

positif terhadap kepuasan konsumen, namun hasil penelitian ini 

tidak mendukung hasil penelitian yang dilakukan oleh Merkusi dan 
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Sari (2015), yang mendapatkan hasil bahwa variabel keandalan 

berpengaruh negatif signifikan terhadap kepuasan konsumen, 

selanjutnya hasil penelitian oleh Hadian dan Rahmat (2019), yang 

menyatakan bahwa variabel keandalan tidak memiliki pengaruh 

terhadap kepuasan konsumen. 

Pelayanan akan dapat dikatakan baik apabila memiliki 

kemampuan untuk meningkatkan pelayanan dengan segera, tepat 

waktu, akurat dan memuaskan. Ketetapan dan keakuratan inilah 

yang akan menumbuhkan kepercayaan konsumen terhadap 

restauran tersebut. Dalam hal ini, Allah SWT juga menghendaki 

setiap umat-Nya untuk menepati janji yang telah dibuat dan 

dinyatakan, sebagaimana dalam (Q.S An-Nahl: [16] 91): 

 

وَأوَْفحوا بهعَهْدهٓ اللَّهٓ إهذَا عَاهَدْتحْٓ وَلَٓ تَ ن ْقحضحوآ الَِْيْْاَنَٓ بَ عْدَٓ تَ وكْهيدههَا وَقَدْٓ جَعَلْتحمحٓ اللََّٓ 

 عَلَيْكحمْٓ كَفهيلًَٓٓۚ إهنَّٓ اللََّٓ يَ عْلَمحٓ مَا تَ فْعَلحونَٓ

Artinya: Dan tepatilah perjanjian dengan Allah apabila kamu 

berjanji dan janganlah kamu membatalkan sumpah-sumpah (mu) 

itu, sesudah meneguhjannya, sedang kamu telah menjadikan Allah 

sebagai saksimu (terhadap sumpah-sumpahmu itu). Sesungguhnya 

Allah mengetahui apa yang kamu perbuat (Q.S An-Nahl: [16]: 91). 

Berdasarkan tafsir ibnu katsir menjelaskan bahwa dalam ayat 

ini diperintahkan oleh Allah SWT untuk menepati janji dan ikatan 

serta memelihara sumpah yang telah dikuatkan. Dari ayat diatas, 

sudah semestinya suatu pelayanan dalam suatu bisnis syariah 
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menerapkan hal dalam menepati janji dan sumpah setia. Mereka 

berlindung dari pengkhianatan dan melanggar janji, semoga dengan 

demikian mendapatkan rahmat dari Allah SWT dalam perkataan 

dan perbuatan (Katsir, 2015). 

 

4.7.3 Pengaruh Daya Tanggap Terhadap Kepuasan Konsumen 

Berdasarkan Tabel 4.15 dapat diketahui bahwa variabel daya 

tanggap memiliki nilai T hitung sebesar 2,516 yang lebih besar dari 

T tabel sebesar 1,983 dengan nilai probabilitas signifikan 0,013 < 

0,05. Hasil dari nilai tersebut dapat disimpukan bahwa variabel 

daya tanggap memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. Hal ini menunjukkan bahwa konsumen akan 

merasa puas apabila keinginannya sudah terpenuhi dengan baik. 

Daya tanggap berkenaan dengan kesedian dan kemampuan 

penyedia layanan untuk membantu para konsumen dan merespon 

permintaan mereka dengan segera, karena kepuasan konsumen 

merupakan salah satu kunci keberhasilan suatu usaha, apabila 

konsumen merasa puas terhadap keinginannya maka perusahaan 

dapat meningkatkan keuntunganya juga. 

Hasil penelitian ini mendukung penelitian yang dilakukan 

oleh Apriyani (2017) yang menyatakan bahwa daya tanggap 

berpengaruh signifikan yang dominan terhadap kepuasan 

konsumen, selanjutnya penelitian yang dilakukan oleh Amalia, 

Sucihatiningsih dan Santoso (2020) yang mendapatkan hasil bahwa 

variabel daya tanggap berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
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kepuasan konsumen, namun hasil penelitian ini tidak mendukung 

hasil penelitian yang dilakukan oleh Angely, Tampi dan Mukuan 

(2019) yang menyatakan bahwa variabel Daya Tanggap tidak 

memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

Daya tanggap merupakan bagian dari profesionalitas, 

aktivitas syariah yang professional senantiasa berjanji untuk 

memberikan pelayanan yang terbaik dan bersungguh-sungguh 

dalam memberikan layanan. Allah SWT memerintahkan kepada 

setiap muslim untuk disiplin dalam setiap urusan yang dilakukanya, 

serta memiliki daya tanggap dan bersungguh-sungguh dalam setiap 

aktivitasnya, sebagaimana firman Allah SWT dalam (Q.S Al-

Insyirah [94] 7): 

 

ف اراغْتا فاٱنصابْ فاإِّذاا   

Artinya: “Maka apabila kamu telah selesai (dari sesuatu urusan), 

kerjakanlah dengan sungguh-sungguh (urusan) yang lain” (Q.S 

Al-Insyirah [94]: 7). 

 

Berdasarkan tafsir ibnu katsir menjelaskan “Maka apabila 

kamu telah selesai (dari sesuatu urusan), kerjakanlah dengan 

sungguh-sungguh (urusan) yang lain”. Maksudnya, jika kamu 

telah selesai mengurus berbagai kepentingan di dunia dan semua 

kesibukannya maka bersungguh-sungguhlah untuk menjalankan 

ibadah serta melangkahlah kepadanya dengan penuh semangat 
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dengan hati yang lapang dan tulus serta niat karena Allah SWT 

(Katsir, 2015). 

 

4.7.4 Pengaruh Jaminan Terhadap Kepuasan Konsumen 

Berdasarkan Tabel 4.15 dapat diketahui bahwa variabel 

jaminan memiliki nilai T hitung sebesar 3,359 yang lebih besar dari 

T tabel sebesar 1,983 dengan nilai probabilitas signifikan 0,001 < 

0,05. Hasil dari nilai tersebut dapat disimpulkan bahwa variabel 

jaminan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan yang diberikan memenuhi dengan yang diinginkan oleh 

para konsumen sehingga mereka merasa puas terhadap apa yang 

diberikan. Jaminan berkenaan dengan pengetahuan dan kesopanan 

karyawan serta kemampuan mereka dalam menumbuhkan rasa 

percaya dan keyakinan para konsumen. 

Hasil ini mendukung penelitian yang dilakukan Oleh Dewi, 

Yulianthini dan Telagawathi (2019) yang menyatakan bahwa 

variabel jaminan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen, selanjutnya hasil penelitian oleh Sondakh, 

Tampi dan Tumbel (2019) yang menyatakan bahwa variabel 

jaminan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. Namun hasil ini tidak mendukung hasil penelitian oleh 

Prakoso dan Nurhadi (2018) yang mendapatkan hasil bahwa 

variabel jaminan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. 
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Jaminan akan meningkatkan kepercayaan rasa aman, bebas 

dari resiko atau bahaya sehingga membuat konsumen merasakan 

kepuasan dan akan setia terhadap 123estaurant yang mereka 

kunjungi. Baik buruknya layanan yang diberikan akan menentukan 

keberhasilan suatu bisnis usaha, dalam memberikan jasa layanan 

dengan memberikan pelayanan yang menunjukkan kesopanan dan 

kelemah-lembutan akan menjadi jaminan rasa aman bagi konsumen 

yang ada dan juga akan berdampak pada kesuksesan suatu usaha 

penyedia layanan, sebagai mana firman Allah SWT dalam (Q.S 

Ali-Imran [3] 159):  

 

مُْ ۖ والاوْ كُنتا فاظًّا غالِّيظا ٱلْقالْبِّ لاٱنفاضُّوا۟ مِّنْ حاوْلِّكا ۖ   فابِّماا راحْْاةٍ م ِّنا ٱللَّهِّ لِّنتا لَا
مُْ   ۚ إِّنه ٱللَّها  واشااوِّرْهُمْ فِِّ ٱلْْامْرِّ ۖ فاإِّذاا عازامْتا ف ات اواكهلْ عالاى ٱللَّهِّ فاٱعْفُ عان ْهُمْ واٱسْت اغْفِّرْ لَا

 يُِّبُّ ٱلْمُت اواك ِّلِّيا 
Artinya: Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu 

(Muhammad) berlaku lemah lembut terhadap mereka. Sekiranya 

kamu bersikap keras dan berhati kasar, tentulah mereka 

menjauhkan diri dari sekitarmu. Karena itu maafkanlah mereka 

dan mohonkanlah ampun untuk mereka, dan bermusyawarahlah 

dengan mereka dalam urusan itu. Kemudian apabila kamu telah 

membulatkan tekad, maka bertawakkallah kepada Allah. 

Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang yang bertawakkal 

kepada-Nya (Q.S Ali-Imran [3]: 159). 

Berdasarkan tafsir ibnu katsir menjelaskan Allah SWT 

berfirman ditunjukan kepada Rasulullah SAW, mengingatkan atas 
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karunia yang telah diberikan kepadanya dan kepada orang-orang 

yang beriman, dikarenakan Allah SWT menjadikan hati beliau 

lembut kepada umatnya yang mengikuti perintah dan 

meninggalkan semua larangannya serta menjadikan beliau bertutur 

kata baik kepada mereka (Katsir, 2015). 

 

4.7.5 Pengaruh Empati Terhadap Kepuasan Konsumen 

Berdasarkan Tabel 4.15 dapat diketahui bahwa variabel 

empati memiliki nilai T hitung sebesar 0,599 yang lebih kecil dari 

T tabel sebesar 1,983 dengan nilai probabilitas signifikan 0,550 > 

0,05. Hasil dari nilai tersebut dapat disimpulkan bahwa variabel 

empati tidak memiliki pengaruh dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. Hal ini menunjukkan bahwa masih adanya kekurangan 

dalam kualitas pelayanan yang diberikan terhadap variabel empati 

terhadap kepuasan konsumen. Memahami kebutuhan konsumen 

merupakan salah satu faktor yang paling dominan dalam 

mempengaruhi tingkat kepuasan dan kepercayaan konsumen 

sehingga terjalin hubungan yang baik, yang ditunjukkan melalui 

hubungan, komunikasi, memahami dan perhatian terhadap 

kebutuhan serta keluhan konsumen. Dengan adanya sikap empati 

ini akan membuat konsumen merasa kebutuhannya terpuaskan 

karena dirinya dilayani dengan baik. 

Hasil penelitian ini mendukung penelitian yang dilakukan 

oleh Puspita dan Santoso (2018) yang menyatakan bahwa variabel 

empati tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, 
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selanjutnya hasil penelitian oleh Sondakh, Tampi dan Tumbel 

(2019) yang menyatakan bahwa variabel empati tidak mempunyai 

pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen. Namun 

hasil ini tidak mendukung hasil penelitian yang lakukan oleh 

Wicaksono (2017) yang menyatakan bahwa variabel empati 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, 

selanjutnya pada hasil penelitian Angely, Tampi dan Mukuan 

(2019) yang menyatakan bahwa variabel empati berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

Kesediaan memberikan perhatian dan membantu dalam 

sebuah usaha akan meningkatkan persepsi dan sikap positif 

konsumen terhadap usaha tersebut. Hal ini yang akan 

mendatangkan kesukaan, kepuasan dan tentunya akan 

meningkatkan kepercayaan konsumen. suatu bisnis yang baik harus 

senantiasa memberikan perhatian khusus terhadap masing-masing 

konsumennya yang ditunjukkan dengan sikap komunikatif yang 

artinya mampu menyampaikan pesan dengan baik atau kepahaman 

terhadap kebutuhan konsumen. Hal ini merupakan wujud 

kepatuhan terhadap perintah Allah untuk selalu peduli terhadap 

kondisi dan kebutuhan orang lain. Sebagaimana firman Allah SWT 

dalam (Q.S An-Nahl [16] 90): 

 

لْعادْلِّ  واالإحْساانِّ واإِّيتااءِّ ذِّي الْقُرْبَا واي ان ْهاى عانِّ الْفاحْشااءِّ  إِّنه اللَّها يَاْمُرُ بِِّ

 واالْمُنْكارِّ واالْب اغْيِّ ياعِّظُكُمْ لاعالهكُمْ تاذاكهرُونا 
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Artinya: “sesungguhnya Allah menyuruh (kamu) berlaku adil dan 

berbuat kebajikan, memberikan kepada kaum kerabat, dan Allah 

melarang dari perbuatan keji, kemungkaran dan permusuhan. Dia 

memberi pengajaran kepadamu agar kamu dapat mengambil 

pelajaran” (Q.S An-Nahl [16]: 90). 

Berdasarkan tafsir ibnu katsir diatas menjelaskan Allah SWT 

memberitahukan bahwa Dia memerintahkan hamba-hamba-Nya 

untuk berbuat adil, yakni mengambil sikap tengah dan penuh 

keseimbangan, serta menganjurkan untuk berbuat kebaikan. Sufyan 

bin Uyainah mengatakan: Adil disini adalah sikap sama dalam 

melakukan amal untuk Allah, baik amal yang dilakukan secara 

sembunyi-bunyi maupun terang-terangan (Katsir, 2015). 

 

4.7.6 Pengaruh Bukti Fisik Terhadap Kepuasan Konsumen 

Berdasarkan Tabel 4.15 dapat diketahui bahwa variabel bukti 

fisik memiliki nilai T hitung sebesar -0,046 yang lebih kecil dari T 

tabel sebesar 1,983 dengan nilai probabilitas signifikan 0,963 > 

0,05. Hasil dari nilai tersebut dapat disimpulkan bahwa variabel 

bukti fisik tidak memiliki pengaruh dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. Bukti fisik berkenaan dengan daya tarik 

fasilitas fisik seperti peralatan atau mesin-mesin, bangunan, 

pakaian/penampilan karyawan, toilet, penerangan dan tempat parkir 

yang merupakan salah satu elemen dari kualitas jasa yang akan 

memberikan pelayanan kepada konsumen. hal ini menunjukkan 

bahwa kualitas pelayanan berupa bukti fisik masih belum 



127 

 

terpenuhi, apabila pelayanan yang diberikan sesuai dengan yang 

diharapkan oleh konsumen maka akan sangat mempengaruhi 

persepsi konsumen untuk memenuhi harapannya.  

Hasil penelitian ini mendukung penelitian yang dilakukan 

oleh Prihandoyo (2019) yang menyatakan bahwa variabel bukti 

fisik berpengaruh negatif tidak signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. Selanjutnya hasil penelitian oleh Wijayanti (2019) yang 

mendapatkan hasil bahwa bukti fisik berpengaruh negatif dan 

signifikan terhadap kepuasan konsumen, namun hasil ini tidak 

mendukung hasil penelitian yang lakukan oleh Wicaksono (2017) 

dan Apriyani (2017) yang menyatakan bahwa variabel bukti fisik 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

Sebagaimana firman Allah SWT dalam (Q.S Al-Anfal: [08] 

27): 

 

ناهتِّكُمْ واأانتُمْ ت اعْلامُونا   يَاه اي ُّهاا ٱلهذِّينا ءاامانُوا۟ لَا تَاُونوُا۟ ٱللَّها واٱلرهسُولا واتَاُونُ و ا۟ أاماه

Artinya: “Hai orang-orang beriman, janganlah kamu 

mengkhianati Allah dan Rasul dan janganlah kamu mengkhianati 

amanat-amanat yang dipercayakan kepadamu, sedangkan kamu 

mengetahui” (Q.S Al-Anfal: [08]: 27). 

 

Berdasarkan tafsir ibnu katsir diatas menjelaskan Allah SWT 

dengan tegas melarang sifat khianat. Oleh karena itu menjaga 

amanat menjadi sangat penting baik dalam kehidupan pribadi. Ali 

bin Abi Thalhah berkata, dari Ibnu Abbas “Amanah adalah segala 
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macam amal perbuatan yang diamanahkan oleh Allah SWT kepada 

hamba-hamba-Nya, menurut jumhur ulama khianat mencakup dosa 

kecil dan dosa besar yang berdampak pada diri sendiri seseorang 

ataupun dampaknya menimpa orang lain (Katsir, 2015). 

 

4.7.7 Pengaruh Kepatuhan Syariah Terhadap Kepuasan 

Konsumen 

Berdasarkan Tabel 4.15 dapat diketahui bahwa variabel 

kepatuhan syariah memiliki nilai T hitung sebesar 2,308 yang lebih 

besar dari T tabel sebesar 1,983 dengan nilai probabilitas signifikan 

0,023 < 0,05. Hasil dari nilai tersebut dapat disimpulkan bahwa 

variabel kepatuhan syariah memiliki pengaruh yang positif dan 

signifikan terhadap kepuasan konsumen. hal ini menunjukkan 

bahwa kepatuhan syariah yang ada telah memenuhi harapan 

konsumen, kepatuhan syariah berhubungan dengan tindakan untuk 

mematuhi prinsip-prinsip syariah, seperti menjual makanan dan 

minuman yang halal dan higenis menggunakan bahan segar, 

menghentikan aktifitas ketika waktu adzan dan melanjutkan 

Kembali setelahnnya. 

Hasil penelitian ini mendukung penelitian yang dilakukan 

oleh Fitriani (2018) yang menyatakan bahwa kepatuhan syariah 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, 

selanjutnya penelitian yang dilakukan oleh Engkur (2018) yang 

menyatakan bahwa kepatuhan syariah terhadap kepuasan 

konsumen adalah berpengaruh signifikan, namun hasil penelitian 
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ini tidak mendukung hasil penelitian yang dilakukan oleh Arief 

(2019) yang mendapatkan hasil bahwa variabel kepatuhan syariah 

tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen, begitu 

juga dengan penelitian yang dilakukan oleh Ningsih (2020) yang 

menyatakan bahwa kepatuhan syariah tidak berpengaruh secara 

signifikan terhadap kepuasan konsumen. hal ini menunjukkan 

bahwa baik tidaknya pelayanan terhadap kepatuhan syariah yang 

diberikan sangat menentukan kepuasan konsumen itu sendiri, 

konsumen tidak hanya membeli produk tetapi juga membeli 

layanan yang diberikan. 

Kepatuhan syariah merupakan penerapan prinsip-prinsip 

Islam didalam dan tradisinya dalam keuangan dan bisnis lain yang 

terkait. Penerapan nilai-nilai syariah dalam hal ini menjadikan 

fatwa DSN-MUI dan peraturan-peraturan islam sebagai 

pembanding dalam pemenuhan prinsip syariah, seperti produk, 

transaksi dan operasional di ritel syariah. Kepatuhan syariah juga 

merupakan jaminan atas keseluruhan aktivitas syariah yang 

merupakan hal yang sangat penting bagi konsumen maupun bisnis 

yang sedang dijalankan. Allah SWT berfirman dalam (Q.S Al-

Maidah: [6] 48): 

 

لْاْق ِّ مُ  يْهِّ مِّنا الْكِّتاابِّ وامُهايْمِّنًا عالايْهِّ ۖ  واأانْ زالْناا إِّلايْكا الْكِّتاابا بِِّ صاد ِّقاً لِّماا بايْا يادا
ُ ۖ والَا ت اتهبِّعْ أاهْوااءاهُمْ عامها جااءاكا مِّنا الْاْق ِّ ۚ لِّكُلٍ  جاعالْناا   ن اهُمْ بِِّاا أانْ زالا اللَّه فااحْكُمْ ب اي ْ
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ُ لاا  رْعاةً وامِّن ْهااجًا ۚ والاوْ شااءا اللَّه ةً والاهكِّنْ لِّي اب ْلُواكُمْ فِِّ ماا  مِّنْكُمْ شِّ دا عالاكُمْ أمُهةً وااحِّ
تُمْ فِّيهِّ تَاْتالِّفُونا  عُكُمْ جَاِّيعًا ف ايُ ن اب ِّئُكُمْ بِِّاا كُن ْ كُمْ ۖ فااسْتابِّقُوا الْاْيْْااتِّ ۚ إِّلَا اللَّهِّ مارْجِّ  آتَا

Artinya: Dan kami telah turunkan kepadamu (Muhammad) Al-

Qur’an dengan membawa kebenaran, membenarkan apa yang 

sebelumnya, yaitu kitap-kitap (yang diturunkan sebelumnya) dan 

batu ujian terhadap kitap-kitap yang lain itu; Maka putuskanlah 

perkara mereka mereka menurut apa yang Allah turunkan dan 

janganlah kamu mengikuti hawa nafsu mereka dengan 

meninggalkan kebenaran yang telah datang kepadamu. Untuk tiap-

tiap umat diantara kamu, kami berikan aturan dan jalan yang 

terang, sekiranya Allah menghendaki, niscaya kamu dijadikan-Nya 

satu umat (saja), tetapi Allah hendak menguji kamu terhadap 

pemberian-Nya kepadamu, maka berlomba-lombalah kamu 

berbuat kebajikan. Hanya kepada Allah kamu semua kembali, lalu 

diberitahukan-Nya kepadamu terhadap apa yang dahulu kamu 

perselisihkan (Q.S Al-Maidah: [6]: 48). 

Tafsir ibnu katsir menjelaskan bahwa Al-Qur’an diturunkan 

dengan membawa kebenaran, yaitu kebenaran yang tidak diragukan 

lagi karena berasal dari Allah SWT. Al-Qur’an merupakan 

pembenaran apa yang sebelumnya yang memuat penyebutan dan 

pemujian terhadap kitap Al-Qur’an, kitap itu diturunkan dari sisi 

Allah SWT kepada setiap hamba-Nya dan Rasul-Nya (Muhammad 

Saw). Turunnya Al-Qur’an sesuai dengan apa yang diberikan di 

dalam kitab-kitab tersebu, hal inilah yang akan menambah 

kebenaran bagi pembacanya dari kalangan orang-orang yang 
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berpikir, yang patuh kepada perintah Allah SWT dan mengikuti 

syariat-Nya serta membenarkan Rasul-Nya (Katsir, 2015). 
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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan  

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang diperoleh, 

maka dapat dikatakan kesimpulan dari jawaban perumusan masalah 

mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen ditinjau dalam perspektif ekonomi Islam (studi pada 

restauran grand aceh kuliner kota banda aceh), maka dapat 

disimpulkan sebagai berikut:  

1. Berdasarkan hasil pengujian yang diperoleh dari uji simultan 

menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan yang terdiri dari 

variabel keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, bukti fisik 

dan kepatuhan syariah secara bersama-sama berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pada 

Restauran Grand Aceh Kuliner Kota Banda Aceh. 

2. Berdasarkan hasil pengujian yang diperoleh dari uji parsial 

menunjukkan bahwa Keandalan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Restauran Grand 

Aceh Kuliner Kota Banda Aceh. 

3. Berdasarkan hasil pengujian yang diperoleh dari uji parsial 

menunjukkan bahwa Daya Tanggap berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Restauran Grand 

Aceh Kuliner Kota Banda Aceh. 

4. Berdasarkan hasil pengujian yang diperoleh dari uji parsial 

menunjukkan bahwa Jaminan berpengaruh positif dan 
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signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Restauran Grand 

Aceh Kuliner Kota Banda Aceh. 

5. Berdasarkan hasil pengujian yang diperoleh dari uji parsial 

menunjukkan bahwa Empati tidak berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen pada Restauran Grand Aceh 

Kuliner Kota Banda Aceh. 

6. Berdasarkan hasil pengujian yang diperoleh dari uji parsial 

menunjukkan bahwa Bukti Fisik tidak berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen pada Restauran Grand Aceh 

Kuliner Kota Banda Aceh. 

7. Berdasarkan hasil pengujian yang diperoleh dari uji parsial 

menunjukkan bahwa Kepatuhan Syariah berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Restauran 

Grand Aceh Kuliner Kota Banda Aceh. 

 

5.1 Saran  

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan, maka peneliti 

mengajukan beberapa saran sebagai berikut: 

1. Dalam meningkatkan kualitas pelayanan untuk 

mempertahankan kepuasan konsumen, disarankan bagi 

pemilik Restauran Grand Aceh Kuliner untuk lebih 

memperhatikan beberapa item hasil yang telah diuji dalam 

penelitian ini, agar pihak restauran dapat memperbaiki 

kembali kinerja karyawan dalam memberikan pelayanan 

yang baik dan berkualitas. Dapat dilihat dalam penelitian ini 



134 

 

yang paling rendah terdapat pada variabel empati dan bukti 

fisik. Hal ini menunjukkan masih ada kekurangan dalam 

pelayanan yang diberikan kepada konsumen sehingga 

mereka belum merasa puas. Seperti karyawan harus lebih 

memberikan perhatian khusus kepada konsumen, karyawan 

harus tetap bersedia melayani apabila dibutuhkan ketika 

sedang istirahat, diharapkan karyawan lebih memperhatikan 

pakaian yang dikenakan harus selalu rapi, bersih, wangi dan 

untuk fasilitas parkir diharapkan pihak restauran 

memperluas area parkir yang sudah ada. 

2. Kemudian untuk peneliti selanjutnya yang meneliti tentang 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen 

dapat menjadikan penelitian ini sebagai acuan dan referensi. 

Kemudian diharapkan juga agar menyempurnakan kembali 

dan mengangganti item pada pertanyaan variabel yang 

hasilnya tidak signifikan sehingga setiap variabel kualitas 

pelayanan dapat berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 

pada Restauran Grand Aceh Kuliner Kota Banda Aceh. 
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A. DATA RESPONDEN 

Mohon dengan hormat kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i untuk 

menjawab pertanyaan ini dan memberi tanda checklist (√) pada 

kolom yang tersedia:  

1. Jenis Kelamin 

[ ] Laki-laki   [ ] Perempuan 

2. Umur  

[ ] 18 - 20 tahun   [ ] 21 – 30  

[ ] 31 – 40 tahun  [ ] Lainnya:  

3. Pekerjaan  

[ ] TNI / POLRI   [ ] Mahasiswa / Pelajar 

[ ] PNS   [ ] Lainnya:  

4. Berapa kali anda melakukan pembelian pada Restauran Grand 

Aceh Kuliner Kota Banda Aceh: 

[ ] 1 kali    [ ] 4 - 5 kali  

[ ] 2 - 3 kali   [ ] > 5 kali 

B. PETUNJUK PENGISIAN 

Berikanlah tanda checklist (√) pada kolom yang anda pilih 

sesuai dengan keadaan sebenarnya, dengan alternatif jawaban 

sebagai berikut: 

SS : Sangat Setuju  (5) 

S : Setuju  (4) 

KS : Kurang Setuju  (3) 
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TS : Tidak Setuju  (2) 

STS : Sangat Tidak Setuju (1) 

 

Peryataan Variabel Kualitas Pelayanan (X) 

NO PERNYATAAN SS S KS TS STS 

Keandalan (reliability) (X1) 

1 Perhitungan tagihan (Bill) Restauran 

Grand Aceh akurat dan sesuai dengan 

menu yang dipesan konsumen 

     

2 Karyawan Restauran Grand Aceh 

Kuliner selalu memberikan pelayanan 

yang terbaik terhadap konsumen  

     

3 Karyawan Restauran Grand Aceh 

Kuliner semaksimal mungkin 

menghindari kesalahan dalam 

memberikan pelayanan kepada 

konsumennya 

     

4 Karyawan Restauran Grand Aceh 

Kuliner memberikan informasi/daftar 

menu dengan jelas dan ramah 

terhadap konsumen 

     

5 Karyawan Restauran Grand Aceh 

Kuliner selalu membantu para 

konsumen dengan sepenuh hati 

     

  

NO PERNYATAAN SS S KS TS STS 

Daya Tanggap (responsiveness) (X2) 

1 Karyawan Restauran Grand Aceh 

Kuliner selalu memberikan 

penjelasan yang benar tentang 

makanan/minuman kepada para 

konsumen yang datang 

     

2 Karyawan Restauran Grand Aceh 

Kuliner selalu memberikan pelayanan 

yang cepat dan tanggap 
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3 Karyawan Restauran Grand Aceh 

Kuliner selalu siap 

mengatasi/menyelesaikan masalah 

yang terjadi pada konsumen sesuai 

dengan prosedur Restauran 

     

4 Pelayanan yang diberikan oleh 

Restauran Grand Aceh Kuliner 

sangat baik 

     

5 Konsumen disambut dengan ramah 

dan sopan 

     

  

NO PERNYATAAN SS S KS TS STS 

Jaminan (assurance) (X3) 

1 Karyawan Restauran Grand Aceh 

Kuliner selalu berusaha 

menumbuhkan kepercayaan dan rasa 

percaya diri terhadap konsumennya  

     

2 Karyawan Restauran Grand Aceh 

Kuliner selalu memberikan jaminan 

setiap makanan/minuman yang 

berkualitas sesuai dengan keinginan 

konsumen 

     

3 Karyawan Restauran Grand Aceh 

Kuliner selalu memberikan 

pelayanan yang sopan, santun dan 

ramah 

     

4 Karyawan Restauran Grand Aceh 

Kuliner selalu menjawab setiap 

pertanyaan yang dilontarkan oleh 

setiap konsumen dengan baik 

     

5 Konsumen mudah berinteraksi 

dengan karyawan Restauran Grand 

Aceh Kuliner Kota Banda Aceh  
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NO PERNYATAAN SS S KS TS STS 

Empati (empathy) (X4) 

1 Setiap karyawan Restauran Grand 

Aceh Kuliner selalu memberikan 

perhatian khusus kepada para 

konsumennya secara individual 

     

2 Restauran Grand Aceh Kuliner 

memiliki jam kerja yang cocok dan 

sesuai dengan para konsumen 

     

3 Karyawan Restauran Grand Aceh 

bersedia untuk tetap melayani apabila 

diperlukan walaupun sedang istirahat 

     

4 Karyawan mempunyai sikap ingin 

tahu yang besar terhadap keinginan 

para konsumen 

     

5 Karyawan Restauran Grand Aceh 

Kuliner selalu bersedia 

mendengarkan setiap masalah dan 

keluhan yang dihadapi konsumennya 

     

  

NO PERNYATAAN SS S KS TS STS 

Bukti Fisik (tangible) (X5) 

1 Semua peralatan atau mesin-mesin 

yang digunakan Restauran Grand 

Aceh Kuliner dapat digunakan dan 

cukup modern 

     

2 Gedung atau bangunan dari 

Restauran Grand Aceh Kuliner lebih 

menarik dari pada bangunan 

Restauran yang lainnya 

     

3 Seragam atau pakaian yang 

dikenakan karyawan Restauran 

Grand Aceh Kuliner selalu rapi, 

bersih dan wangi 

     

4 Fasilitas Restauran Grand Aceh 

Kuliner cukup memadai seperti 

toilet, wastafel, kipas angin dan 

penerangan. 
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5 Fasilitas parkir Restauran Grand 

Aceh Kuliner Kota Banda Aceh ini 

tertata rapi, luas dan aman. 

     

  

NO PERNYATAAN SS S KS TS STS 

Kepatuhan Syariah (syariah compliance) (X6) 

1 Restauran Grand Aceh Kuliner 

menjual makanan/minuman yang 

halal dan higenis menggunakan 

bahan segar 

     

2 Pelayanan yang diberikan oleh 

Restauran Grand Aceh Kuliner 

sudah benar sesuai dengan ketentuan 

syariat islam (Pakaian, kebersihan, 

produk dan perilaku karyawan) 

     

3 Restauran Grand Aceh Kuliner 

memberikan fasilitas berupa 

musholla untuk beribadah bagi 

konsumen muslim 

     

4 Restauran Grand Aceh Kuliner 

menghentikan sebagian aktifitasnya 

terutama pada saat konsumen yang 

baru datang ketika waktu adzan dan 

melanjutkan kembali setelahnya 

     

5 Restauran Grand Aceh Kuliner 

memberikan harga sesuai dengan 

kualitas, takaran dan rasa produk. 

     

 

NO PERNYATAAN SS S KS TS STS 

Kepuasan Konsumen (Y) 

1 Saya merasa puas dengan harga 

makanan/minuman yang diberikan 

oleh pihak Restauran Grand Aceh 

Kuliner karena sesuai dengan 

kualitasnya 

     

2 Saya merasa puas dengan produk 

makanan/minuman di Restauran 

Grand Aceh Kuliner dan saya akan 

melakukan minat beli ulang nantinya 

     

3 Saya dapat merekomendasikan      
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Restauran Grand Aceh Kuliner 

kepada orang lain 

4 Saya merasa puas dengan kualitas 

pelayanan di Restauran Grand Aceh 

Kuliner karena sudah sesuai dengan 

prinsip islam, seperti bersikap jujur 

dalam menjelaskan kelebihan dan 

kekurangan pada produk 

makanan/minuman yang ada 

     

5 Saya merasa Restauran Grand Aceh 

Kuliner memiliki keunggulan dalam 

melayani setiap konsumen untuk 

mendapatkan produk 

makanan/minuman yang berkualitas 

     

6 Saya merasa puas Restauran Grand 

Aceh Kuliner memberikan reputasi 

yang baik kepada semua konsumen 

yang berhubungan dengan kepuasan 

konsumen 

     

7 Saya merasa Restauran Grand Aceh 

Kuliner memiliki lokasi yang 

strategis dan mudah dijangkau  
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Lampiran 2  Tabulasi Data 

Data Jawaban Responden Berdasarkan Variabel Keandalan (X1) 

No X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 Modus 

1 5 4 4 4 4 4 

2 4 4 4 4 4 4 

3 5 5 4 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 

5 5 4 5 4 4 5 

6 5 4 5 5 4 5 

7 5 4 4 4 4 4 

8 5 4 4 4 4 4 

9 4 4 4 4 4 4 

10 5 4 4 4 5 4 

11 5 4 4 4 4 4 

12 5 4 4 4 4 4 

13 5 4 5 5 4 5 

14 5 4 5 5 4 5 

15 5 4 5 4 4 4 

16 5 4 5 4 4 4 

17 5 4 5 4 4 4 

18 5 4 4 4 4 4 

19 4 5 4 5 4 4 

20 4 4 5 4 4 4 

21 4 4 4 4 4 4 

22 5 5 5 5 5 5 

23 5 4 4 5 4 4 

24 5 5 5 5 5 5 

25 5 4 4 4 4 4 

26 5 5 5 4 5 5 

27 5 5 4 4 4 4 

28 5 5 4 4 4 4 

29 5 5 5 5 4 5 

30 5 4 4 5 5 5 

31 5 4 4 5 5 5 

32 5 5 4 4 4 4 

33 5 5 5 5 5 5 
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Lampiran - Lanjutan 

34 5 4 4 4 4 4 

35 5 4 4 5 5 5 

36 4 4 5 4 4 4 

37 4 4 3 4 4 4 

38 5 4 5 5 4 5 

39 5 5 4 4 4 4 

40 5 4 4 4 4 4 

41 5 4 4 5 4 4 

42 4 4 4 4 4 4 

43 4 4 5 4 4 4 

44 4 4 5 4 4 4 

45 5 4 4 5 5 5 

46 5 4 4 4 4 4 

47 5 5 5 5 5 5 

48 5 5 4 4 4 4 

49 5 4 4 5 5 5 

50 5 4 4 5 5 5 

51 5 5 5 5 4 5 

52 5 5 4 4 4 4 

53 5 5 5 4 5 5 

54 5 5 5 5 5 5 

55 5 5 5 5 5 5 

56 4 5 4 5 4 4 

57 4 5 4 5 4 4 

58 5 5 5 5 5 5 

59 5 5 5 5 5 5 

60 5 5 5 4 5 5 

61 5 5 4 4 4 4 

62 5 5 5 5 4 5 

63 5 4 4 5 5 5 

64 5 4 4 5 5 5 

65 5 5 4 4 4 4 

66 5 5 5 5 5 5 

67 5 4 4 4 4 4 

68 4 4 5 4 4 4 
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Lampiran - Lampiran 

69 4 4 4 4 4 4 

70 5 4 4 5 4 4 

71 5 4 4 4 4 4 

72 5 5 4 4 4 4 

73 5 5 5 5 5 5 

74 5 5 4 4 4 4 

75 5 5 4 4 4 4 

76 4 4 4 4 4 4 

77 4 4 4 4 4 4 

78 5 5 4 4 4 4 

79 5 5 4 4 4 4 

80 5 4 4 5 5 5 

81 5 5 5 5 5 5 

82 4 4 4 4 4 4 

83 4 4 4 4 4 4 

84 5 5 5 5 5 5 

85 5 5 4 5 4 5 

86 5 5 4 4 4 4 

87 4 4 4 4 4 4 

88 5 4 4 4 4 4 

89 5 4 4 4 4 4 

90 4 4 4 4 4 4 

91 5 4 5 4 5 5 

92 5 4 4 4 4 4 

93 5 4 4 4 4 4 

94 4 4 5 5 5 5 

95 4 4 4 4 4 4 

96 5 4 4 5 4 4 

97 5 4 4 4 4 4 

98 4 4 5 4 4 4 

99 5 4 4 4 5 4 

100 5 5 4 5 5 5 

101 5 4 4 4 4 4 

102 5 5 4 4 4 4 

103 5 5 4 4 4 4 
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Lampiran - Lanjutan 

104 5 4 4 5 5 5 

105 5 5 5 5 4 5 

106 5 5 4 4 4 4 

107 5 5 5 4 5 5 

108 5 4 4 4 4 4 

109 5 5 5 5 5 5 

110 4 5 4 5 4 4 

Keterangan : 

X1 : Keandalan 
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Data Jawaban Responden Berdasarkan Variabel Daya Tanggap (X2) 

No X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 Modus 

1 4 5 4 4 4 4 

2 4 4 4 4 4 4 

3 5 4 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 

5 4 5 5 4 4 5 

6 4 5 4 4 4 4 

7 4 5 4 4 4 4 

8 4 5 4 4 4 4 

9 5 5 4 4 4 4 

10 4 4 4 4 5 4 

11 5 5 5 4 4 5 

12 5 5 4 4 4 4 

13 5 5 4 4 4 4 

14 4 5 4 4 4 4 

15 4 5 4 4 4 4 

16 4 5 5 4 4 5 

17 4 5 4 4 5 5 

18 4 4 4 4 4 4 

19 4 4 4 5 4 4 

20 4 4 4 4 4 4 

21 4 4 4 4 4 4 

22 5 4 4 5 4 4 

23 4 4 4 4 4 4 

24 5 5 4 4 4 4 

25 3 4 5 4 4 4 

26 4 4 5 5 4 5 

27 5 5 4 5 5 5 

28 5 5 4 4 5 5 

29 4 5 5 5 5 5 

30 5 5 4 4 5 5 

31 5 5 5 4 5 5 

32 5 5 4 5 4 5 

33 5 5 5 5 5 5 

34 4 5 4 4 5 4 

35 5 5 5 4 5 5 
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Lampiran – Lanjutan 

36 4 4 4 4 4 4 

37 4 4 4 4 4 4 

38 5 3 4 4 4 4 

39 5 5 4 5 5 5 

40 3 4 5 4 4 4 

41 4 4 4 4 4 4 

42 4 4 4 4 4 4 

43 4 4 4 4 4 4 

44 4 4 4 4 4 4 

45 5 5 5 4 5 5 

46 4 5 4 4 5 5 

47 5 5 5 5 5 5 

48 5 5 4 5 5 5 

49 5 5 5 4 5 5 

50 5 5 4 4 5 5 

51 4 5 5 5 5 5 

52 5 5 4 4 5 5 

53 4 4 5 5 4 5 

54 5 5 4 4 4 4 

55 5 4 4 5 4 4 

56 4 4 4 5 4 4 

57 4 4 4 5 4 4 

58 5 4 4 5 4 4 

59 5 5 4 4 4 4 

60 4 4 5 5 4 4 

61 5 5 4 4 5 5 

62 4 5 5 5 5 5 

63 5 5 4 4 5 5 

64 5 5 5 4 5 5 

65 5 5 4 5 5 5 

66 5 5 5 5 5 5 

67 4 5 4 4 5 4 

68 4 4 4 4 4 4 

69 4 4 4 4 4 4 

70 5 5 5 5 5 5 

71 3 4 5 4 4 4 
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Lampiran – Lanjutan 

72 5 5 4 5 5 5 

73 4 4 4 4 4 4 

74 5 5 4 5 5 5 

75 5 5 4 5 5 5 

76 4 4 4 4 4 4 

77 4 4 4 4 4 4 

78 5 5 4 5 5 5 

79 5 5 4 5 5 5 

80 5 4 4 4 4 4 

81 4 4 4 4 4 4 

82 4 4 4 4 4 4 

83 4 5 4 4 4 4 

84 5 4 4 5 5 5 

85 5 5 4 4 4 4 

86 4 4 4 5 5 4 

87 4 4 4 4 4 4 

88 4 4 4 4 4 4 

89 4 4 4 4 4 4 

90 4 4 4 4 4 4 

91 5 4 4 4 4 4 

92 4 4 4 4 4 4 

93 4 4 4 4 4 4 

94 5 5 4 5 5 5 

95 4 4 4 4 4 4 

96 4 4 4 4 4 4 

97 3 5 4 5 4 5 

98 4 4 4 4 4 4 

99 5 5 5 4 5 5 

100 4 4 4 4 4 4 

101 4 5 4 4 5 4 

102 5 5 4 5 5 5 

103 5 5 5 4 5 5 

104 5 5 4 4 5 5 

105 4 5 5 5 5 5 

106 5 5 4 4 5 5 

107 4 4 5 5 4 4 
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Lampiran – Lanjutan 

108 5 5 4 4 4 4 

109 5 4 4 5 4 4 

110 4 4 4 5 4 4 

Keterangan : 

X2 : Daya Tanggap 
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Data Jawaban Responden Berdasarkan Variabel Jaminan (X3) 

No X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 Modus 

1 4 4 5 4 3 4 

2 4 4 4 4 4 4 

3 5 5 4 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 

5 4 4 5 4 4 4 

6 4 4 4 4 4 4 

7 4 4 4 4 4 4 

8 4 4 4 4 3 4 

9 4 4 4 4 4 4 

10 4 4 4 4 4 4 

11 4 4 4 4 4 4 

12 4 4 4 4 4 4 

13 4 4 4 4 4 4 

14 4 4 4 4 4 4 

15 4 4 4 4 3 4 

16 4 4 4 4 4 4 

17 4 4 5 4 4 4 

18 4 4 4 4 4 4 

19 4 4 4 4 4 4 

20 4 4 4 3 3 4 

21 4 4 4 4 4 4 

22 5 5 5 4 5 5 

23 4 4 4 4 3 4 

24 5 5 5 5 5 5 

25 4 4 4 4 4 4 

26 4 4 4 4 3 4 

27 5 5 4 4 4 4 

28 5 5 5 5 5 5 

29 4 4 5 5 4 4 

30 5 5 5 5 4 5 

31 4 4 5 5 4 4 

32 5 5 4 4 4 4 

33 4 4 5 5 4 4 

34 4 5 4 5 4 4 

35 5 5 5 4 4 5 
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Lampiran – Lanjutan 

36 4 4 4 3 3 4 

37 3 4 4 4 4 4 

38 4 4 4 4 4 4 

39 5 5 4 4 4 4 

40 4 4 4 4 4 4 

41 4 4 4 4 3 4 

42 4 4 4 4 4 4 

43 4 4 4 3 3 4 

44 4 4 4 3 3 4 

45 5 5 5 4 4 5 

46 4 5 4 5 4 4 

47 4 4 5 5 4 4 

48 5 5 4 4 4 4 

49 4 4 5 5 4 5 

50 5 5 5 5 4 5 

51 4 5 5 5 4 5 

52 5 5 5 5 5 5 

53 4 4 4 4 3 4 

54 5 5 5 5 5 5 

55 5 5 5 4 5 5 

56 4 4 4 4 4 4 

57 4 4 4 4 4 4 

58 5 5 5 4 5 5 

59 5 5 5 5 5 5 

60 4 4 4 4 3 4 

61 5 5 5 5 5 5 

62 4 5 5 5 4 5 

63 5 5 5 5 4 5 

64 4 4 5 5 4 4 

65 5 5 4 4 4 4 

66 4 4 5 5 4 4 

67 4 5 4 5 4 4 

68 4 4 4 3 3 4 

69 4 4 4 4 4 4 

70 4 4 4 4 3 4 

71 4 4 4 4 4 4 
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Lampiran – Lanjutan 

72 5 5 4 4 4 4 

73 4 4 4 4 4 4 

74 5 5 4 4 4 4 

75 5 5 4 4 4 4 

76 4 4 4 4 4 4 

77 4 4 4 4 4 4 

78 5 5 4 4 4 4 

79 5 5 4 4 4 4 

80 4 4 4 4 4 4 

81 4 4 4 4 4 4 

82 4 4 4 4 4 4 

83 4 4 4 4 4 4 

84 4 4 4 4 4 4 

85 4 4 4 4 4 4 

86 4 5 4 4 4 4 

87 4 4 4 4 4 4 

88 4 4 4 4 4 4 

89 4 4 4 4 4 4 

90 4 4 4 4 4 4 

91 4 4 4 4 4 4 

92 4 4 4 4 4 4 

93 4 4 4 4 4 4 

94 5 5 4 4 4 4 

95 4 4 4 4 4 4 

96 4 4 4 4 3 4 

97 4 4 4 4 4 4 

98 4 4 4 4 3 4 

99 5 5 5 4 4 5 

100 4 4 4 4 5 4 

101 4 5 4 4 5 4 

102 5 5 4 4 4 4 

103 4 4 5 5 4 4 

104 5 5 5 5 4 5 

105 4 5 5 5 5 5 

106 4 4 4 4 4 4 

107 4 4 4 4 3 4 
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Lampiran – Lanjutan 

108 5 5 5 5 5 5 

109 5 5 4 5 5 5 

110 4 4 4 4 4 4 

Keterangan : 

X3 : Jaminan 
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Data Jawaban Responden Berdasarkan Variabel Empati (X4) 

No X4.1 X4.2 X4.3 X4.4 X4.5 Modus 

1 4 4 4 3 4 4 

2 4 4 4 4 4 4 

3 5 5 5 4 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 

5 4 4 4 4 4 4 

6 4 4 4 3 4 4 

7 4 4 4 4 4 4 

8 4 4 4 4 4 4 

9 4 4 4 3 4 4 

10 4 4 4 3 4 4 

11 4 4 4 4 4 4 

12 4 4 4 4 4 4 

13 4 4 4 4 4 4 

14 4 4 4 4 5 4 

15 4 4 3 4 4 4 

16 4 4 3 4 4 4 

17 4 4 4 4 4 4 

18 4 4 4 4 4 4 

19 4 4 4 4 4 4 

20 4 4 3 3 4 4 

21 4 4 4 4 4 4 

22 5 5 4 5 5 5 

23 4 4 3 3 4 4 

24 5 5 3 4 4 5 

25 4 4 4 4 4 4 

26 4 4 3 3 4 4 

27 5 4 4 4 5 4 

28 5 4 5 5 5 5 

29 5 4 4 5 5 5 

30 4 4 5 3 4 4 

31 4 4 5 4 4 4 

32 5 4 4 4 5 4 

33 5 5 5 4 5 5 

34 4 5 5 4 4 4 

35 4 5 5 4 5 5 
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Lampiran – Lanjutan 

36 4 4 3 3 5 4 

37 4 3 3 4 4 4 

38 4 4 4 4 4 4 

39 5 4 4 4 5 4 

40 4 4 4 4 4 4 

41 4 4 3 3 4 4 

42 4 4 4 4 4 4 

43 4 4 3 3 4 4 

44 4 4 3 3 4 4 

45 4 5 5 4 5 5 

46 4 5 5 4 4 4 

47 5 5 5 4 5 5 

48 5 4 4 4 5 4 

49 4 4 5 4 4 4 

50 4 4 5 3 4 4 

51 5 4 4 5 5 4 

52 5 4 5 5 5 5 

53 4 4 3 3 4 4 

54 5 5 4 4 4 4 

55 5 5 4 5 5 5 

56 4 4 4 4 4 4 

57 4 4 4 4 4 4 

58 5 5 4 5 5 5 

59 5 5 3 4 4 4 

60 4 4 3 3 4 4 

61 5 4 5 5 5 5 

62 5 4 4 5 5 5 

63 4 4 5 3 4 4 

64 4 4 5 4 4 4 

65 5 4 4 4 5 4 

66 5 5 5 4 5 5 

67 4 5 5 4 4 4 

68 4 4 3 3 4 4 

69 4 4 4 4 4 4 

70 4 4 3 3 4 4 

71 4 4 4 4 4 4 
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Lampiran – Lanjutan 

72 5 4 4 4 5 4 

73 4 4 4 4 4 4 

74 5 4 4 4 5 4 

75 5 4 4 4 5 4 

76 4 4 4 4 4 4 

77 4 4 4 4 4 4 

78 5 4 4 4 5 4 

79 5 4 4 4 5 4 

80 4 4 4 4 4 4 

81 4 4 4 4 4 4 

82 4 4 4 4 4 4 

83 4 4 4 4 4 4 

84 5 5 4 4 4 4 

85 4 4 4 4 4 4 

86 4 4 4 4 4 4 

87 4 4 4 4 4 4 

88 4 4 4 4 4 4 

89 4 4 4 4 4 4 

90 4 4 4 4 4 4 

91 4 5 4 4 4 4 

92 4 4 4 4 4 4 

93 4 4 4 4 4 4 

94 5 4 4 4 5 4 

95 4 4 4 4 4 4 

96 4 4 3 3 4 4 

97 4 4 4 4 4 4 

98 4 4 3 3 4 4 

99 4 5 5 4 5 4 

100 4 4 4 4 4 4 

101 4 5 4 5 4 4 

102 5 4 4 4 5 4 

103 4 4 5 4 4 4 

104 4 4 5 3 4 4 

105 4 5 5 5 4 5 

106 5 4 5 5 5 5 

107 4 4 3 3 4 4 
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Lampiran – Lanjutan 

108 5 5 4 4 5 5 

109 5 5 4 5 5 5 

110 4 4 4 4 4 4 

Keterangan : 

X4 : Empati 
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Data Jawaban Responden Berdasarkan Variabel Bukti Fisik  (X5) 

No X5.1 X5.2 X5.3 X5.4 X5.5 Modus 

1 4 3 4 4 3 4 

2 4 4 4 4 4 4 

3 5 4 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 

5 4 3 3 4 3 3 

6 5 3 3 5 3 3 

7 4 3 3 5 3 3 

8 4 4 3 4 4 4 

9 4 3 3 4 3 3 

10 4 4 3 4 3 4 

11 5 3 3 4 3 3 

12 4 4 3 4 3 4 

13 5 4 3 4 4 4 

14 5 3 3 4 3 3 

15 4 4 3 4 3 4 

16 5 4 4 4 4 4 

17 4 3 3 4 3 3 

18 5 4 3 5 5 5 

19 5 4 4 4 5 4 

20 4 3 3 4 3 3 

21 4 4 4 4 4 4 

22 5 5 5 4 5 5 

23 4 3 3 4 4 4 

24 5 5 4 5 5 5 

25 4 4 4 4 4 4 

26 5 5 5 5 5 5 

27 5 5 5 4 4 5 

28 5 5 5 5 5 5 

29 5 4 5 5 5 5 

30 5 4 3 4 5 5 

31 5 4 3 4 4 4 

32 5 5 5 4 4 5 

33 5 5 5 5 5 5 

34 5 4 3 4 5 5 

35 5 4 4 4 5 4 
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Lampiran – Lanjutan 

36 4 3 3 4 3 3 

37 3 3 3 3 3 3 

38 5 4 3 4 3 4 

39 5 5 5 4 4 5 

40 4 4 4 4 4 4 

41 4 3 3 4 4 4 

42 4 4 4 4 4 4 

43 4 3 3 4 3 3 

44 4 3 3 4 3 3 

45 5 4 4 4 5 4 

46 5 4 3 4 5 5 

47 5 5 5 5 5 5 

48 5 5 5 4 4 5 

49 5 4 3 4 5 5 

50 5 4 3 4 5 5 

51 5 4 5 5 5 5 

52 5 5 5 5 5 5 

53 5 5 5 5 5 5 

54 5 5 4 5 5 5 

55 5 5 5 4 5 5 

56 4 4 4 4 4 4 

57 4 4 4 4 4 4 

58 5 5 5 4 5 5 

59 5 5 4 5 5 5 

60 5 5 5 5 5 5 

61 5 5 5 5 5 5 

62 5 4 5 5 5 5 

63 5 4 3 4 5 5 

64 5 4 3 4 5 5 

65 5 5 5 4 4 5 

66 5 5 5 5 5 5 

67 5 4 3 5 5 5 

68 4 3 3 4 3 3 

69 4 4 4 4 4 4 

70 4 3 3 4 4 4 

71 4 4 4 4 4 4 
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Lampiran – Lanjutan 

72 5 5 5 4 4 5 

73 5 4 4 4 5 4 

74 5 5 5 4 4 5 

75 5 5 5 4 4 5 

76 4 4 4 4 4 4 

77 4 4 4 4 4 4 

78 4 4 4 5 5 4 

79 5 5 5 4 4 5 

80 4 4 4 4 4 4 

81 4 4 4 4 4 4 

82 4 4 4 4 4 4 

83 4 4 3 4 4 4 

84 5 4 4 4 4 4 

85 4 4 4 4 4 4 

86 4 4 3 4 4 4 

87 4 4 4 4 4 4 

88 4 4 4 4 4 4 

89 4 4 3 4 4 4 

90 4 4 4 4 4 4 

91 5 4 4 4 4 4 

92 4 4 4 4 4 4 

93 4 4 4 4 4 4 

94 5 5 5 4 4 5 

95 4 4 4 4 4 4 

96 4 4 3 4 4 4 

97 4 4 4 4 4 4 

98 4 4 3 4 3 4 

99 5 4 4 4 5 4 

100 4 4 4 4 4 4 

101 4 5 4 5 4 4 

102 5 5 5 4 4 5 

103 5 5 5 4 5 5 

104 5 5 5 4 5 5 

105 5 4 4 4 5 4 

106 5 4 4 4 4 4 

107 5 5 5 5 5 5 
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Lampiran – Lanjutan 

108 5 5 4 5 5 5 

109 5 5 4 4 5 5 

110 4 4 4 4 4 4 

Keterangan : 

X5 : Bukti Fisik  
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Data Jawaban Responden Berdasarkan Variabel Kepatuhan Syariah  

(X6) 

No X6.1 X6.2 X6.3 X6.4 X6.5 Modus 

1 4 4 4 4 4 4 

2 4 4 4 4 4 4 

3 5 5 5 5 4 5 

4 4 4 5 5 4 4 

5 5 4 4 4 4 4 

6 4 4 4 4 4 4 

7 4 4 4 4 4 4 

8 4 4 4 4 5 4 

9 4 4 4 4 4 4 

10 4 4 4 4 4 4 

11 4 4 4 4 4 4 

12 4 4 4 4 4 4 

13 4 4 4 4 4 4 

14 5 4 5 4 4 4 

15 5 4 4 4 4 4 

16 5 5 5 4 4 4 

17 5 4 4 4 4 4 

18 5 4 4 4 4 4 

19 4 4 4 4 4 4 

20 4 4 4 4 3 4 

21 4 4 5 5 4 4 

22 5 5 4 4 5 5 

23 4 4 4 4 3 4 

24 4 5 5 5 5 5 

25 4 4 4 4 4 4 

26 5 5 5 5 4 5 

27 5 4 4 4 5 5 

28 5 5 5 4 5 5 

29 5 5 5 4 5 5 

30 5 5 5 4 5 5 

31 5 5 5 4 5 5 

32 5 4 4 4 5 4 

33 5 5 5 4 5 5 

34 5 5 5 4 5 5 
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Lampiran – Lanjutan 

35 5 5 5 4 5 5 

36 4 4 4 4 4 4 

37 4 4 4 4 4 4 

38 5 4 5 4 4 4 

39 5 4 4 4 5 4 

40 4 4 4 4 4 4 

41 4 4 4 4 3 4 

42 5 4 5 5 4 5 

43 4 4 4 4 3 4 

44 4 4 4 4 3 4 

45 5 5 5 4 5 5 

46 5 5 5 4 5 5 

47 5 5 5 4 5 5 

48 5 4 4 4 5 4 

49 5 5 5 4 5 5 

50 5 5 5 4 5 5 

51 5 5 5 4 5 5 

52 5 5 5 4 5 5 

53 5 5 5 5 4 5 

54 4 5 5 5 5 5 

55 5 5 5 4 5 5 

56 4 4 4 4 4 4 

57 4 4 4 4 4 4 

58 5 5 5 4 5 5 

59 4 5 5 5 5 5 

60 5 5 5 5 4 5 

61 5 5 5 4 5 5 

62 5 5 5 4 5 5 

63 5 5 5 4 5 5 

64 5 5 5 4 5 5 

65 5 5 5 4 4 5 

66 5 5 5 4 5 5 

67 5 5 5 4 5 5 

68 4 4 4 4 3 4 

69 5 4 5 5 4 5 

70 4 4 4 4 5 4 
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Lampiran – Lanjutan 

71 4 4 4 4 4 4 

72 5 4 4 4 5 4 

73 5 4 4 4 5 4 

74 5 4 4 4 5 4 

75 5 4 4 4 5 4 

76 5 4 5 5 4 5 

77 5 4 5 5 4 5 

78 5 4 4 4 5 4 

79 5 4 4 4 5 4 

80 5 4 5 4 5 4 

81 4 4 4 4 4 4 

82 4 4 4 4 4 4 

83 4 4 4 4 4 4 

84 5 5 5 4 4 5 

85 5 5 5 4 4 5 

86 5 4 5 4 4 4 

87 4 4 4 4 4 4 

88 4 4 4 4 4 4 

89 4 4 4 4 4 4 

90 5 4 4 4 4 4 

91 5 4 4 4 4 4 

92 5 4 4 4 4 4 

93 4 4 4 4 4 4 

94 5 4 4 4 5 4 

95 5 4 5 5 4 4 

96 4 4 4 4 4 4 

97 4 4 4 4 4 4 

98 4 4 4 4 4 4 

99 5 5 5 4 5 5 

100 4 4 4 4 4 4 

101 5 5 5 4 5 5 

102 5 4 5 4 5 5 

103 5 5 5 4 5 5 

104 5 5 4 5 4 5 

105 5 4 5 4 4 4 

106 5 4 5 4 5 5 
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107 5 5 5 5 4 5 

108 4 5 5 5 5 5 

109 5 5 4 4 5 5 

110 4 4 4 4 4 4 

Keterrangan : 

X6 : Kepatuhan Syariah 
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Data Jawaban Responden Berdasarkan Variabel Kepuasan 

Konsumen Y 
No  Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 Y.7 Modus 

1 4 5 5 4 4 4 4 4 

2 4 4 4 4 4 4 4 4 

3 4 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 4 4 4 4 4 4 5 4 

6 3 4 4 4 4 4 5 4 

7 4 5 5 4 4 4 4 4 

8 4 4 4 4 4 4 4 4 

9 4 5 4 4 3 4 5 4 

10 5 5 4 4 4 4 5 4 

11 4 5 5 4 4 4 5 4 

12 5 5 5 4 4 4 5 5 

13 5 5 5 4 4 4 4 4 

14 5 5 5 4 4 4 5 5 

15 5 5 5 4 5 5 5 5 

16 5 5 5 5 5 5 5 5 

17 3 4 5 4 4 3 4 4 

18 4 4 4 4 4 4 4 4 

19 5 4 4 4 4 4 5 4 

20 3 4 4 4 3 4 4 4 

21 4 4 4 4 4 4 4 4 

22 5 5 5 4 5 5 5 5 

23 4 4 4 4 4 4 4 4 

24 5 5 5 5 4 5 4 5 

25 5 4 4 5 5 5 5 5 

26 5 5 5 5 4 4 4 5 

27 5 5 4 4 5 4 4 4 

28 5 5 5 5 5 5 5 5 

29 4 4 4 5 5 5 4 4 

30 5 5 4 5 5 5 4 5 

31 5 5 5 4 5 4 5 5 

32 5 5 4 4 5 4 4 4 

33 5 5 4 5 4 4 4 4 
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Lampiran – Lanjutan 

34 5 5 4 4 4 4 4 4 

35 4 4 4 4 5 5 5 4 

36 3 4 4 4 3 4 4 4 

37 4 4 4 4 4 4 4 4 

38 4 4 4 4 4 4 4 4 

39 5 5 4 4 5 4 4 4 

40 5 4 4 5 5 5 5 5 

41 4 4 4 4 4 4 4 4 

42 4 4 4 4 4 4 4 4 

43 3 4 4 4 3 4 4 4 

44 3 4 4 3 4 4 4 4 

45 4 4 4 4 4 4 5 4 

46 5 5 4 4 4 4 4 4 

47 5 5 4 5 4 4 4 4 

48 5 5 4 4 5 4 4 4 

49 5 5 5 4 5 4 5 5 

50 5 5 4 5 5 5 4 5 

51 5 5 5 4 4 4 5 5 

52 5 5 5 5 5 5 5 5 

53 5 5 5 5 4 4 4 5 

54 5 5 5 5 4 5 4 5 

55 5 5 5 4 5 5 5 5 

56 5 4 4 4 4 4 5 4 

57 5 4 4 4 4 4 5 4 

58 5 5 5 4 5 5 5 5 

59 5 5 5 5 4 5 4 5 

60 5 5 5 5 4 4 4 5 

61 5 5 5 5 5 5 5 5 

62 4 4 4 5 5 5 4 4 

63 5 5 5 4 5 5 4 5 

64 5 5 5 4 5 4 5 5 

65 5 5 4 4 4 5 4 4 

66 5 5 4 5 4 4 4 4 

67 5 5 4 4 4 4 4 4 

68 3 4 4 4 3 4 4 4 
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Lampiran – Lanjutan 

69 4 4 4 4 4 4 4 4 

70 4 4 4 4 4 4 4 4 

71 5 4 4 5 5 5 5 5 

72 5 5 4 4 5 4 4 4 

73 5 4 4 5 4 5 5 5 

74 5 5 4 4 5 4 4 4 

75 5 5 4 4 5 4 5 5 

76 4 4 4 4 4 4 4 4 

77 4 4 4 4 4 4 4 4 

78 5 5 4 4 5 4 4 4 

79 5 5 4 4 5 4 4 4 

80 4 4 5 4 4 4 5 4 

81 4 4 4 4 4 4 4 4 

82 4 4 4 4 4 4 4 4 

83 4 4 5 4 4 4 5 4 

84 5 5 5 4 4 4 4 4 

85 4 5 5 4 4 4 5 4 

86 4 5 5 4 4 4 4 4 

87 4 5 5 4 4 4 4 4 

88 4 5 5 4 4 4 4 4 

89 4 5 5 4 4 4 5 4 

90 4 5 5 4 4 4 5 4 

91 5 5 5 4 4 4 5 4 

92 5 4 4 4 4 4 5 4 

93 4 4 4 4 4 4 4 4 

94 5 5 4 4 5 4 4 4 

95 4 4 4 4 4 4 4 4 

96 4 4 4 4 4 4 4 4 

97 5 4 4 5 5 5 5 5 

98 4 4 4 4 4 4 4 4 

99 4 4 4 5 5 5 5 5 

100 4 5 5 5 4 5 5 5 

101 5 5 5 4 4 4 4 4 

102 4 5 5 4 4 4 5 4 
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Lampiran – Lanjutan 

103 5 5 5 4 5 4 5 5 

104 5 5 5 4 5 4 5 5 

105 5 5 5 4 4 4 4 4 

106 5 5 5 5 5 5 5 5 

107 5 5 5 5 4 4 5 5 

108 5 5 5 5 4 5 4 5 

109 5 5 5 4 5 5 5 5 

110 5 5 5 4 4 4 5 5 

Keterangan : 

Y : Kepuasan Konsumen 
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Lampiran 3 Tabel Karakteristik Responden 

No Keterangan Frekuensi Persentasi 

1 Jenis Kelamin 

  Laki-laki 43 39% 

  Perempuan 67 61% 

  Total 110 100% 

2 Usia 

  18-20 3 3% 

  21-30 24 35% 

  31-40 39 22% 

  41-50 36 33% 

  51-60 8 7% 

  Total 110 100% 

3 Pekerjaan 

  TNI/POLRI 10 9% 

  PNS 47 43% 

  Mahasiswa/Pelajar 22 20% 

  Ibu Rumah Tangga 9 8% 

  Wiraswasta 16 15% 

  Lainnya 6 5% 

  Total  110 100% 

3 Seberapa Sering Berkunjung 

  1-2 kali 80 73% 

  3-4 kali  22 8% 

  >5 kali 21 19% 

  Total 110 100% 
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Lampiran 4 Uji Validitas 

No Variabel 
Item 

Pertanyaan 
R Tabel R Hitung Keterangan 

1 Keandalan (X1) 

X1-1 0,187 0,555 Valid 

X1-2 0,187 0,619 Valid 

X1-3 0,187 0,621 Valid 

X1-4 0,187 0,714 Valid 

X1-5 0,187 0,734 Valid 

2 
Daya Tanggap 

(X2) 

X2-1 0,187 0,694 Valid 

X2-2 0,187 0,725 Valid 

X2-3 0,187 0,450 Valid 

X2-4 0,187 0,541 Valid 

X2-5 0,187 0,819 Valid 

3 Jaminan (X3) 

X3-1 0,187 0,759 Valid 

X3-2 0,187 0,821 Valid 

X3-3 0,187 0,718 Valid 

X3-4 0,187 0,751 Valid 

X3-5 0,1867 0,772 Valid 

4 Empati (X4) 

X4-1 0,187 0,748 Valid 

X4-2 0,187 0,598 Valid 

X4-3 0,187 0,664 Valid 

X4-4 0,187 0,767 Valid 

X4-5 0,187 0,767 Valid 

5 Bukti Fisik (X5) 

X5-1 0,187 0,755 Valid 

X5-2 0,187 0,873 Valid 

X5-3 0,187 0,821 Valid 

X5-4 0,187 0,599 Valid 

X5-5 0,187 0,822 Valid 

6 Kepatuhan X6-1 0,187 0,745 Valid 
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No Variabel 
Item 

Pertanyaan 
R Tabel R Hitung Keterangan 

Syariah (X6) X6-2 0,187 0,822 Valid 

X6-3 0,187 0,851 Valid 

X6-4 0,187 0,353 Valid 

X6-5 0,187 0,715 Valid 

7 
Kepuasan 

Konsumen (Y) 

Y1 0,187 0,766 Valid 

Y2 0,187 0,664 Valid 

Y3 0,187 0,572 Valid 

Y4 0,187 0,565 Valid 

Y5 0,187 0,690 Valid 

Y6 0,187 0,658 Valid 

Y7 0,187 0,523 Valid 
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Lampiran 5 Uji Reliabilitas 

No Variabel  Nilai Croncbach' Alpha Keterangan 

1 Keandalan  0,656 Reliabel 

2 Daya Tanggap 0,660 Reliabel 

3 Jaminan 0,821 Reliabel 

4 Empati 0,743 Reliabel 

5 Bukti Fisik 0,833 Reliabel 

6 Kepatuhan Syariah 0,752 Reliabel 

7 Kepuasan Konsumen 0,755 Reliabel 

 

 

Lampiran 6 Uji Normalitas 

 Unstandardized 

Residual 

N 110 

.0000000 

1.64525718 

.120 

.120 

-.069 

.120 

.001c 

.080d 

 

.073 

 

.087 

Normal 

Parametersa,b 

 

Most Extreme 

Differences 

 

Test Statistic 

Asymp. Sig. (2-

tailed) 

Monte Carlo Sig. 

(2-tailed) 

Mean 

Std. Deviation 

Absolute 

Positive 

Negative 

 

 

Sig. 

99% Confidence 

Interval 

 

 

 

 

 

 

 

 

Lower  

Bound 

Upper  

Bound 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. Based on 10000 sampled tables with starting seed 2000000. 
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Lampiran 7 Multikolinearitas 

Mode

l 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients  

Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B 
Std. 

Error 
Beta 

t 

Toleranc

e VIF 

1 

(Constant

) 

10,88

3 
2,962   

3,67

4 
0   

Keandala

n 
0,23 0,134 

0,15

4 

1,71

4 
0,09 

0,62

4 

Daya 

Tanggap  
0,008 0,144 

0,00

5 

0,05

3 
0,958 

0,48

4 

Jaminan 0,462 0,156 
0,37

9 

2,96

3 
0,004 

0,30

9 

Empati -0,037 0,159 

-

0,02

9 

-

0,23

6 

0,814 
0,32

7 

Bukti 

Fisik 
0,268 0,118 

0,28

8 

2,27

4 
0,025 

0,31

6 

Kepatuha

n Syariah  

6,51E

-05 
0,157 0 0 1 

0,35

4 

a.      Dependent Variable: TOTALLY 
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Lampiran 8 Heteroskedastisitas 

 Keandalan 

 

Daya 

Tanggap 

 

Jaminan 

 

Empati 

 

Bukti 

Fisik 

 

Kepatuhan 

Syariah 

 

Unstand

ardized 

Residual 

 

Spe

arm
an’s 

rho 

Keandalan Correl
ation 

Coeffi
cient 

1,000 .539** .445** .391** .573** .505** ,085 

 

Sig. 

(2-
tailed) 

  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,376 

 N 110 110 110 110 110 110 110 

Daya 

Tanggap 

Correl

ation 

Coeffi

cient 

.539** 1,000 .665** .655** .625** .631** ,089 

 
Sig. 
(2-

tailed) 

,000   ,000 ,000 ,000 ,000 ,355 

 N 110 110 110 110 110 110 110 

Jaminan Correl
ation 

Coeffi
cient 

.445** .665** 1,000 .838** .678** .683** ,066 

 

Sig. 

(2-

tailed) 

,000 ,000   ,000 ,000 ,000 ,495 

 N 110 110 110 110 110 110 110 

Empati Correl

ation 
Coeffi

cient 

.391** .655** .838** 1,000 .684** .621** ,027 

 
Sig. 
(2-

tailed) 

,000 ,000 ,000   ,000 ,000 ,781 

 N 110 110 110 110 110 110 110 

Bukti Fisik Correl
ation 

Coeffi

cient 

.573** .625** .678** .684** 1,000 .771** ,065 

 

Sig. 

(2-
tailed) 

,000 ,000 ,000 ,000   ,000 ,501 

 N 110 110 110 110 110 110 110 
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Lampiran 8 - Lanjutan 

 

 

 Keandala

n 

 

Daya 

Tangga

p 

 

Jamina

n 

 

Empat

i 

 

Bukt

i 

Fisik 

 

Kepatuha

n Syariah 

 

Unstandardize

d Residual 

 

Kepatuhan 

Syariah 

Correlatio

n 
Coefficien

t 

.505** .631** .683** .621** 
.771*

* 
1,000 ,047 

 
Sig. (2-
tailed) 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000   ,625 

 N 110 110 110 110 110 110 110 

Unstandardize

d Residual 

Correlatio

n 
Coefficien

t 

,085 ,089 ,066 ,027 ,065 ,047 1,000 

 
Sig. (2-
tailed) 

,376 ,355 ,495 ,781 ,501 ,625   

 N 110 110 110 110 110 110 110 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Lampiran 9 Uji Regresi Linear Berganda 

Model 

Unstandardize

d Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B 
Std. 

Error 
Beta 

Toleranc

e 
VIF 

1 (Constant

) 
-.857 1.097   -.782 

.43

6 
    

Keandala
n 

.200 .091 .111 
2.20

1 
.03
0 

.323 3.092 

Daya 

Tanggap 
.354 .141 .250 

2.51

6 

.01

3 
.083 

12.05
4 

Jaminan .519 .155 .351 
3.35

9 

.00

1 
.075 

13.29
8 

Empati .093 .155 .058 .599 
.55

0 
.087 

11.45
8 

Bukti 

Fisik 
-.004 .079 -.002 -.046 

.96

3 
.350 2.860 

Kepatuha

n Syariah 
.317 .138 .232 

2.30

8 

.02

3 
.082 

12.24
7 

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 

 

 

Lampiran 10 Uji Simultan (Uji F) 

Model 
Sum of 

Squares 

df 

Mean 

Square 

F Sig. 

1 Regression 2.871.476 6 478.579 185.608 .000b 

Residual 265.579 103 2.578 

Total 3.137.055 109   

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 

b. Predictors: (Constant), Kepatuhan Syariah, Bukti Fisik, Keandalan, Empati, 

Daya Tanggap, Jaminan 
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Lampiran 11 Uji Parsial (Uji T) 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 
t Sig. 

B 
Std. 

Error 
 Beta 

1 (Constant) -.857 1.097   -.782 .436 

Keandalan .200 .091 .111 2.201 .030 

Daya 

Tanggap 
.354 .141 .250 2.516 .013 

Jaminan .519 .155 .351 3.359 .001 

Empati .093 .155 .058 .599 .550 

Bukti Fisik -.004 .079 -.002 -.046 .963 

Kepatuhan 

Syariah 
.317 .138 .232 2.308 .023 

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 

 

 

Lampiran 12 Uji Determinasi (R2) 

Model R R Square 

Adjusted 

R Square 

Std. Error of 

the Estimate 

Durbin-

Watson 

1 .957a .915 .910 1.606 1.706 

a. Predictors: (Constant), Kepatuhan Syariah, Bukti Fisik, Keandalan, Empati, 

Daya Tanggap, Jaminan 

b. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 
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Lampiran 13 Biodata Penulis 

DAFTAR RIWAYAT HIDUP 

 

Data Pribadi 

Nama : Ikmal Albabon 
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