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ABSTRAK 
 
 

 Ketersediaan lensa sangat penting dalam mencapai kepuasan pelanggan. 

Hal ini merujuk pada ketersediaan dan jumlah stok lensa yang tersedia di optik. 

Ketersediaan lensa cukup penting untuk memastikan bahwa pelanggan dapat 

memperoleh lensa yang mereka butuhkan dengan mudah dan memenuhi kebutuhan 

penglihatan mereka.  

 Penelitian ini bersifat kuantitatif melalui distribusi frekuensi. Penelitian 

menggunakan teknik non probality sampling dan metode pengambilan sampel 

dengan cara accidental sampling. Metode penentuan sampel berdasarkan faktor 

spontanitas mengacu pada situasi dimana siapapun yang kebetulan bertemu peneliti 

dan berkarakteristik.  

 Hasil penelitian menunjukkan adanya hubungan yang signifikan antara 

ketersediaan lensa dan kepuasan pelanggan. Jumlah sampel akhir adalah 50 

pelanggan di Optik Internasional Tuban dengan kriteria pelanggan yang membeli 

kacamata lengkap maupun lensa saja dan bersedia menjadi responden. Jenis 

kelamin perempuan sebesar 66% dan laki-laki sebesar 34%. Hasil diperoleh bahwa 

hubungan ketersediaan lensa terhadap kepuasan pelanggan sebesar 60,7% dan 

sisanya sebesar 39,3% dipengaruhi faktor lain yang tidak diteliti.   

           

 

Kata Kunci : Ketersediaan, tingkat kepuasan, pelanggan 
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ABSTRACT 
  
 

Lens availability is very important in achieving customer satisfaction. This refers 

to the availability and number of stock lenses available at the optician. Lens 

availability is important to ensure that customers can get the lenses they need easily 

and meet their vision needs. 

 This research is quantitave throug frequency distribution. The research uses 

non-propability sampling techniques and the sampling method is accidental 

sampling. The sampling method based on spontaneity refers to a situation where 

anyone happens to meet the researcher and has characteristics. 

 The research results show a significant relationship between lens 

availability and customer satisfaction. The final sample size was 50 customers at 

Optik Internasional Tuban with the criteria of being customers who bought 

complete glasses or lenses only and were willing to be respondens. Female  gender 

is 66% and male 34%. The results showed that the relationship between lens 

availability and customer satisfaction was 60,7% and the remaining 39,3% was 

influenced by other factors not studied.  
 

 

 Keywords: Availability, level of satisfaction, customer 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Penelitian 

Indonesia merupakan negara dengan prevalensi gangguan penglihatan 

dan kebutaan tertinggi kedua di dunia setelah Ethiopia (Kemenkes RI, 2017). 

Data menyebutkan bahwa hasil survei Rapid Assesment Of Avoidable Blindness 

(RAAB) 2014-2016 melaporkan prevalensi kebutaan di negara ini sebesar 3%. 

Menurut perwakilan dari Perhimpunan Dokter Spesialis Mata Indonesia 

(Perdami) berdasarkan populasi pada tahun 2017 diperoleh 8 juta orang memiliki 

problem penglihatan. Sejumlah 1,6 juta tunanetra ditambah 6,4 juta orang 

dengan problem penglihatan ringan hingga berat.  

Penglihatan yang baik sangat penting bagi kehidupan sehari-hari, 

terutama dalam era modern yang sangat bergantung pada teknologi dan aktivitas 

visual. Berdasarkan kondisi tersebut, Optik Internasional sebagai perusahaan 

retail kacamata melihat peluang penjualan kacamata dan bisa memenuhi 

kebutuhan kacamata terutama untuk pasien yang membutuhkan kacamata segera 

bisa terpakai. Optik Internasional perlu menyediakan berbagai jenis lensa yang 

dapat dipakai untuk mengkoreksi kelainan refraksi maupun hanya sebagai 

pelindung dari sinar radiasi gadget, sebagai anti silau matahari dan juga sebagai 

pelengkap penampilan saja. Hal ini bertujuan memberikan kualitas terbaik 

kepada pelanggan agar mereka dapat menikmati penglihatan yang optimal, 

sehingga pelanggan akan merasa puas. 
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Ketersedian lensa merupakan kemampuan suatu perusahaan untuk 

berusaha menyediakan lensa dalam jumlah yang memadai dan dapat diakses 

oleh pelanggan. Hal ini mencakup ketersediaan fisik lensa ditempat penjualan. 

Ketersediaan lensa yang baik sangat penting dalam memenuhi kebutuhan 

pelanggan dan memastikan bahwa produk lensa dapat dibeli dengan mudah dan 

cepat. Ketersediaan lensa yang buruk dapat mengakibatkan kehilangan 

penjualan, kekecewaan pelanggan dan merusak reputasi merek atau perusahaan. 

Oleh karena itu, manajemen ketersediaan produk menjadi faktor penting dalam 

strategi pemasaran dan operasional perusahaan. 

Dalam menjaga kepuasan pelanggan, faktor-faktor seperti nilai, rasa, 

harga, ketersediaan lensa, dan tahapan pelayanan perlu dipertimbangkan. 

Ketersediaan lensa merupakan aset bisnis yang disimpan dan dijual untuk 

mendapatkan keuntungan. Memiliki ketersediaan lensa yang cukup merupakan 

hal penting untuk menghadapi fluktuasi permintaan pelanggan yang sulit 

diprediksi. Ketersediaan berfungsi sebagai langkah antisipasi jika terjadi 

peningkatan permintaan, sehingga perusahaan dapat memenuhi permintaan 

pelanggan dan memastikan kepuasan mereka. Jika produk tidak tersedia ketika 

permintaan meningkat, hal ini dapat mengakibatkan kekecewaan bagi pelanggan 

dan menimbulkan kerugian bagi perusahaan. Namun dengan adanya 

ketersediaan lensa yang cukup, perusahaan tetap dapat memenuhi permintaan 

pelanggan dan memastikan bahwa mereka memperoleh lensa yang mereka 

butuhkan dengan mudah. Hal ini penting dilakukan guna menjaga kepuasan 

pelanggan. Berdasarkan uraian tersebut, maka penulis tertarik mengambil judul 

penelitian tentang HUBUNGAN KETERSEDIAAN LENSA TERHADAP 
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KEPUASAN PELANGGAN DI OPTIK INTERNASIONAL TUBAN 

TAHUN 2023.  

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang tersebut, maka rumusan masalah pada 

penelitian ini adalah: 

Apakah terdapat hubungan antara ketersediaan lensa terhadap kepuasan 

pelanggan di Optik Internasional Tuban tahun 2023? 

 

C. Pembatasan Masalah 

Penelitian dalam penyusunan karya tulis ini dibatasi oleh pelanggan yang 

membeli kacamata lengkap maupun lensa saja yang ditemui oleh penulis. 

Pengambilan data penelitian dimulai dari bulan Maret – Mei tahun 2023 di Optik 

Internasional Tuban.  

 

D. Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian adalah mengetahui hubungan ketersediaan lensa 

terhadap kepuasan pelanggan di Optik Internasional Tuban tahun 2023. 

 

E. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini sebagai referensi keilmuan bagi peneliti selanjutnya 

dalam melakukan penelitian mengenai manajemen optik. Penelitian ini 

diharapkan dapat meningkatkan atau mengonfirmasikan temuan dari 
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penelitian-penelitian sebelumnya. 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Peneliti 

Hasil penelitian diharapkan bisa memberi ilmu dan kompetensi profesi 

yang diwujudkan pada praktek kerja lapangan secara profesional. 

b. Bagi Masyarakat 

Masyarakat memperoleh edukasi dari penelitian ini tentang pentingnya 

ketersediaan barang stok terhadap kepuasan pelanggan.  

c. Bagi Optik Internasional Tuban 

Hasil penelitian ini dapat memberikan kontribusi berharga dan menjadi 

sumber masukan serta refleksi bagi perusahaan, sehingga perusahaan 

mampu meningkatkan pelayanan dan kepuasan pelanggan. Dengan begitu 

penjualan di Optik Internasional Tuban dapat meningkat.  
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

A. Landasan Teori 

1. Ketersediaan 

a. Definisi Ketersediaan 

Menurut KBBI, ketersediaan berasal dari kata dasar sedia, kata sedia ini 

berasal dari kata nomina (kata benda). Ketersediaan mengacu pada sejauh 

mana suatu sarana, termasuk barang, tenaga, modal atau anggaran yang 

siap digunakan atau dilaksanakan dalam jangka waktu tertentu. Konsep 

ketersediaan menggunakan tiga parameter (Fajri, 2006:40): 

1) Jenis-jenis yang ada dapat memenuhi kebutuhan. 

2) Jumlah yang ada dapat memenuhi kebutuhan yang ada.  

3) Sesuatu tersedia dengan tepat waktu. 

Tujuan utama manajemen ketersediaan adalah menentukan jumlah pasti 

barang dagangan yang akan disimpan. Sedangkan manfaat dari 

manajemen ketersediaan adalah: 

1) Mempermudah untuk mengetahui persediaan barang.  

2) Mengurangi resiko keterlambatan pengiriman. 

3) Mampu mengantisispasi perubahan permintaan secara mendadak.  

b. Indikator Ketersediaan 

Tingkat ketersediaan produk melibatkan banyaknya jenis produk dan 

jumlah stok yang ada di pasar. Indikator kelengkapan produk mencakup 

beberapa aspek, yaitu:  



6  

1) Macam-macam barang yang ditawarkan. 

2) Nama-nama barang yang tersedia.  

3) Rentang ukuran produk lengkap tersedia. 

4) Kelengkapan produk unggulan yang diberikan dalam berbagai bentuk. 

2. Lensa 

a. Definisi Lensa 

Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia, lensa didefinisikan 

sebagai kaca bulat melengkung. Menurut Fisikabc (2017) pengertian lensa 

adalah objek tembus cahaya yang terdiri dari dua permukaan lengkung. 

Persejajaran dua permukaan lengkung ini bisa berupa silindris atau bola. 

Lensa silindris berfungsi untuk menjadikan fokus cahaya yang datang dari 

sumber titik yang jauh dalam sebuah baris kesejajaran . Sementara lensa 

berbentuk bola melengkung kesegala penjuru dan mengarahkan sumber 

cahaya dari yang jauh ke satu fokus.  

Lensa dibagi menjadi 2 jenis berdasarkan proses produksinya, 

yaitu lensa stok ( finished) dan lensa gosok (RX). Lensa stok adalah lensa 

yang mampu diproduksi pabrik secara massal, kemudian didistribusikan 

ke optik sehingga bisa langsung dijual kepada para pelanggan.  

Lensa gosok adalah lensa yang proses produksinya hanya akan 

dilakukan sesuai permintaan optik berdasarkan ukuran dan kebutuhan 

pelanggan. Dikarenakan hal tersebut lensa gosok disebut sebagai lensa 

indent. Namun pihak optik juga bisa menyediakan lensa gosok dengan 

kriteria ukuran tertentu yang bisa disediakan secara langsung tanpa indent.  

Ada beberapa pilihan jenis lensa untuk membantu mengkoreksi 
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kelainan refraksi pada mata, diantaranya adalah: 

1). Lensa progresif 

Lensa progresif adalah lensa multifokus yaitu lensa yang 

digunakan untuk melihat jarak jauh, sedang, dan dekat tanpa batas. 

Lensa progresif memiliki design dan koreksi membuat seluruh 

permukaan lensa terlihat rata tanpa batas. Titik fokus jauhnya berada di 

bagian atas lensa, sedangkan untuk titik fokus sedang ada dibagian 

tengah bagian lensa dan titik fokus dekatnya berada di bagian bawah 

lensa. 

Kelebihan lensa ini pengguna cukup praktis dengan satu 

kacamata yang bisa mengkoreksi semua kebutuhan refraksi jauh, 

sedang dan dekat. Kekurangan lensa ini biasanya pengguna kesulitan 

beradaptasi karena adanya distorsi pada bagian tepi lensa. Selain itu 

lensa progresif juga lebih mahal jika disbanding lensa jenis lain.  

 

 

 

 

Gambar 2.1  

Design Lensa Progresif  

 

2). Lensa bifokus 

Lensa bifokus berdasarkan segmennya terdiri dari:  
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a) Lensa Executive 

Lensa ini memiliki luas pandang untuk jarak dekat sangat luas, titik 

fokusnya dapat diletakkan sesuai posisi yang diinginkan karena 

memiliki image jump yang kecil. Namun lensa ini kurang menarik 

dikarenakan lensa langsung membelah menjadi dua bagian, yaitu 

distance portion dan reading portion. Lensa ini juga tidak dapat 

digunakan untuk lapang pandang menengah atau sedang. 

 

Gambar 2.2  

Design Lensa Executive 

 

b) Lensa Flattop 

Kelebihan pada lensa ini terletak pada area pandang jauh yang lebih 

luas dibandingkan lensa executive, design lensa ini lebih disarankan 

untuk penderita myopia tinggi. Kekurangan lensa ini tidak nyaman 

untuk penderita hypermetropia dikarenakan lapang pandang jarak 

dekatnya lebih sempit. Terdapat image jump saat perpindahan jarak 

jauh ke jarak dekat.  
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Gambar 2.3 

Design Lensa Flattop 

 

c) Lensa Kryptok 

Kelebihan dari lensa ini yaitu image jump yang jauh berkurang 

karena segmen sudah lebih kecil dibandingkan lensa bifokus 

executive. Lensa ini cocok untuk penderita hypermetropia tinggi. 

Kekurangan lensa ini terdapat image jump saat pergantian jarak baca 

dan jauhnya.  

 

 

 

 

 

Gambar 2.4 

Design Lensa Kryptok 

                      

d) Lensa Curvetop 

Kelebihan lensa ini memiliki area pandang jauh yang lebih luas, 

namun kekurangan lensa curvetop terletak pada area pandang dekat 

lebih kecil daripada flattop. Lensa ini tidak disarankan untuk 
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pengguna jarak menengah dikarenakan hanya memilihki jarak jauh 

dan dekat saja.  

 

Gambar 2.5 

Design Lensa Curve Top 

 

3).  Lensa Single vision 

Lensa single vision adalah lensa dengan satu titik fokus, 

biasanya bagi pengguna dengan usia kurang dari 40 tahun lensa bisa 

digunakan untuk semua jarak pandang, namun untuk pengguna usia 

lebih dari 40 tahun hanya bisa digunakan satu fokus saja, yaitu untuk 

jarak jauh atau jarak dekat saja. Untuk keterangan lebih lengkap 

diuraikan pada definisi single vison.  

Single vision lens disebut juga lensa tunggal karena hanya 

memiliki satu fokus pandangan. Menurut Klinik Mata Nusantara 

(2019), lensa ini berfungsi hanya memperbaiki penglihatan untuk satu 

fokus penglihatan saja. 
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Gambar 2.6 

Design Lensa Single Vision 

 

Berdasarkan kekuatan lensa single vision dibagi menjadi 

beberapa jenis, yaitu: 

a) Lensa single vision positif, lensa ini berbentuk cembung biasanya 

digunakan untuk mengatasi gangguan penglihatan hypermetropia 

dan presbiopia. Lensa ini memfokuskan bayangan yang semula jatuh 

dibelakang retina kemudian difokuskan tepat pada retina.  

Gambar 2.7 

Titik Jatuh Bayangan Lensa SV. Positif 

 

b) Lensa single vision negatif, lensa ini berbentuk cekung yang 

digunakan untuk mengatasi gangguan penglihatan rabun jauh 

(myopia). Lensa ini memfokuskan bayangan yang semula jatuh 
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didepan retina kemudian difokuskan tepat pada retina.  

Gambar 2.8  

Titik Jatuh Bayangan Lensa SV. Negatif 

 

c) Lensa single vision cylinder, lensa ini berfungsi membantu 

penglihatan dengan gejala berbayang atau astigmatisma. Gangguan 

ini terjadi karena kelengkungan bola mata dan tidak rata 

menyebabkan fokus cahaya yang masuk kedalam mata tidak bisa 

terfokus.  

Gambar 2.9 

Perbedaan Titik Jatuh Bayangan pada Lensa 

 

Berdasarkan paparan diatas, ketersediaan lensa merujuk pada 

ketersediaan dan jumlah stok lensa yang tersedia di optik. Hal ini 

mencakup variasi jenis lensa dan ukuran yang ditawarkan, apakah fisik 
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lensa tersebut tersedia untuk langsung dibeli oleh pelanggan dan proses 

pengerjaan kacamatanya bisa cepat selesai atau bisa ditunggu pelanggan. 

Ketersediaan lensa cukup penting untuk memastikan bahwa pelanggan 

dapat memperoleh lensa yang mereka butuhkan dengan mudah demi 

memenuhi kebutuhan penglihatan baik dari sisi perlindungan maupun 

pelengkap penampilan mereka. Berbagai jenis dan ukuran lensa stok yang 

tersedia di Optik Internasional Tuban terdapat pada tabel dibawah ini: 

Tabel 2.1 

Ketersediaan Lensa Stok 

No Jenis Merek Harga Spheris Cylinder Qty 

1. Single 
vision 

Option HMC Rp 
400.000 

Plano s/d -
7.00 

-0.25 s/d -
2.00 

160 

    +0.25 s/d 

+5.00 

- 50 

  Ibrillen HMC Rp 
550.000 

Plano s/d -
6.00 

-0.25 s/d -
2.00 

150 

    +0.25 sd 

+3.00 

- 30 

  Ibrillen UV 
Blue 

Rp 
850.000 

Plano s/d -600 -0.25 s/d -
2.00 

345 

  Ibrillen 

Bluecrom 

Rp 

1.150.000 

Plano s/d -

3.00 

- 60 

  Ibrillen Anti 

fog 

Rp 

1.050.000 

Plano s/d -

4.00 

-0.25 s/d -

1.00 

70 

2. Bifokus Comfort 

Kriptok HMC 

Rp 

550.000 

+0.50 s/d 

+3.00 
-0.50 s/d -

3.00 

Add +1.00 s/d 
+3.00 

- 100 

3. Progresif Ibrillen 

Progressive 

Rp 

950.000 

Plano 

Add +1.00 s/d 

+3.00 

- 24 

  IO Flash UV 

blue (gosok) 

Rp 

1.150.000 

Plano 

Add +1.00 s/d 

+2.50 

- 24 

     Total 956 
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Tabel 2.2  

Penjualan Lensa Stok 

No Periode Jenis Lensa Merek Jumlah /PCS 

1. Maret 2023 Single Vision Option HMC 32 

   Ibrillen HMC 15 

   Ibrillen UV Blue 50 

   Ibrillen Bluecrom 12 

   Ibrillen Anti fog 10 

  Bifokus Comfort Kriptok Hmc 15 

  Progresif Ibrillen Progressive 6 

   IO Flash UV Blue 6 

   Total 146 

2. April 2023 Single Vision Option HMC 15 

   Ibrillen HMC 22 

   Ibrillen UV Blue 79 

   Ibrillen Bluecrom 2 

   Ibrillen Anti fog 0 

  Bifokus Comfort Kriptok Hmc 8 

  Progresif Ibrillen Progressive 4 

   IO Flash UV Blue 4 

   Total 134 

3. Mei 2023 Single Vision Option HMC 28 

   Ibrillen HMC 20 

   Ibrillen UV Blue 86 

   Ibrillen Bluecrom 6 

   Ibrillen Anti fog 4 

  Bifokus Comfort Kriptok Hmc 8 

  Progresif Ibrillen progressive 2 

   IO Flash UV Blue 4 

   Total 158 

 

Berdasarkan tabel 2.1 dan tabel 2.2 penjualan lensa terbanyak 

adalah lensa single vision Ibrillen UV Blue sebanyak 86 pcs pada bulan 

mei 2023, sedangkan jumlah stok lensa single vision Ibrillen UV Blue 

sebanyak 300 pcs. Dari data tersebut bisa disimpulkan bahwa lensa single 

vision Ibrillen UV Blue merupakan produk unggulan dan ketersediaan 

lensa ini di Optik Internasional Tuban cukup untuk memenuhi kebutuhan 

pelanggan setiap bulannya.  
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3. Kepuasan Pelanggan 

a. Definisi Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan yang dilihat dari sudut pandang pelanggan 

adalah tentang pengalaman yang dirasakan pelanggan terhadap pelayanan 

yang telah diberikan dibandingkan dengan harapan mereka. Kepuasan 

adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja atau 

hasil yang dirasakan dengan harapannya (Kotler&Keller : 2009). 

Kepuasan pelanggan hanya dapat ditentukan berdasarkan 

pengalaman yang mereka miliki selama proses penyampaian layanan 

karena merupakan penilaian khusus terhadap semua layanan yang 

ditawarkan oleh penyedia layanan. 

Kepuasaan konsumen adalah perasaan yang muncul dari dalam diri 

konsumen setelah membandingkan hasil kinerja suatu produk atau jasa 

dengan harapannya. Perasaan tersebut timbul setelah konsumen 

menggunakan produk atau jasa tersebut. Kepuasan yang dirasakan dapat 

berdampak pada keinginan konsumen untuk menggunakan kembali jasa 

atau produk yang sama (Kotler& Susanto :1999). 

Kepuasan pelanggan adalah ukuran yang digunakan oleh 

pelanggan untuk membandingkan antara harapan yang dimiliki dengan 

apa yang telah diperoleh. Namun, jika tingkat yang diperoleh tidak 

memuaskan harapan pelanggan, mereka akan tidak bahagia. Ini 

merupakan kesimpulan yang dapat diambil dari definisi diatas. 

b. Faktor-Faktor Kepuasan Pelanggan 

Apa saja elemen yang mempengaruhi rasa kepuasan pelanggan:  
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1) Nilai  

Nilai dapat dipahami sebagai evaluasi komprehensif terhadap 

keunggulan suatu produk, berdasarkan penilaian konsumen terhadap 

apapun yang mereka terima dari produk dan apa yang ditawarkannya. 

2) Keunggulan bersaing  

Keunggulan produk atau jasa terdapat dikeunikan yang dimiliki oleh 

produk atau jasanya, serta pada kualitas pelayanan yang diberikan 

kepada pelanggan.  

3) Tanggapan Pelanggan  

Adalah proses seseorang melakukan pemilihan, pengorganisasian juga 

penafsiran terhadap rangsangan yang dia terima melalui inderanya 

sehingga membentuk makna.  

4) Harga  

Harga dibawah standart dapat membuat orang berpikir bahwa produk 

tidak berkualitas. Pembeli juga mungkin akan ragu untuk mempercayai 

penjualnya jika harga terlalu rendah. Sebaliknya, harga yang tinggi 

dapat membuat orang berpikir bahwa barang itu baik. 

5) Rasa  

Pelanggan akan mengabaikan cacat produk jika produk tersebut 

memiliki reputasi positif, namun hal ini tidak berlaku untuk kekeliruan 

yang mungkin terjadi dimasa mendatang.  

6) Tahapan Pelayanan  

Para pelanggan akan mengukur dan mengevaluasi kualitas pelayanan 

yang diberikan berdasarkan persepsi mereka terhadap faktor-faktor 



17  

seperti kecepatan, akurasi, kejelasan, kesopanan dan kesesuaian dengan 

harapan mereka. Kualitas pelayanan yang baik akan memenuhi harapan 

pelanggan akan meningkatkan kepuasan pelanggan secara keseluruhan. 

Ini menekankan pentingnya bagi organisasi untuk memahami 

kebutuhan dan preferensi pelanggan mereka serta layanan yang dapat 

diandalkan dan berkualitas tinggi. 

7) Situasi Pelayanan  

Hubungan apa yang dimiliki situasi layanan dengan keadaan pelanggan 

internal yang berdampak pada kinerja layanan, yang ditentukan oleh 

layanan dan lingkungan fisik dimana layanan diberikan.  

8) Tingkat Ketertarikan Pelanggan  

Tingkat ketertarikan pelanggan dijelaskan sebagai pendapat konsumen 

yang akan digunakan sebagai standart unuk mengevaluasi kinerja 

barang atau jasa sebelum mereka menggunakannya atau membelinya. 

c. Manfaat Kepuasan Pelanggan 

Beberapa keuntungan spesifik dari kepuasan pelanggan untuk bisnis  

1) Pengaruh positif pada retensi pelanggan. 

2) Potensi untuk menghasilkan uang di masa depan, terutama melalui 

pembelian kembali, upselling, dan cross-selling. 

d. Indikator Kepuasan Pelanggan 

Indikator kepuasan pelanggan adalah faktor-faktor yang digunakan untuk 

mengukur sejauh mana pelanggan merasa puas akan produk maupun jasa 

yang diperoleh dari perusahaan. Tjiptono (2011:453) menyatakan bahwa 

indikator  kepuasan pelanggan antara lain :  
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1) Kepuasan pelanggan keseluruhan 

Pelanggan ditanya seberapa puas dengan produk atau jasa. Tingkatan 

kepuasan ini dapat dinilai dengan menanyakan secara langsung 

seberapa puas konsumen terhadap produk atau jasa tersebut digunakan. 

Ada metode untuk menentukan seberapa puas konsumen menggunakan 

barang atau jasa perusahaan yaitu dengan membandingkan barang atau 

jasa milik kompetitor lainnya.  

2) Dimensi kepuasan pelanggan 

Mengidentifikasi dimensi-dimensi kunci kepuasan pelanggan dan 

meminta pelanggan menilai produk atau jasa berdasar item spesifik 

seperti kecepatan dan fasilitas pelayanan.  

3) Konfirmasi harapan 

Kepuasan tidak diukur langsung, namun disimpulkan berdasarkan 

kesesuaian dan ketidaksesuaian antara harapan pelanggan dengan 

kinerja aktual produk.  

4) Minat pembelian ulang 

Kepuasan pelanggan diukur berdasar perilaku dengan jalan 

menanyakan pelanggan apakah akan berbelanja atau menggunakan jasa 

perusahaan lagi.  

5) Kesediaan untuk merekomendasi 

Setelah menggunakan produk atau jasa perusahaan, pelanggan mungkin 

merasa puas, yang dapat menginspirasi mereka untuk menyarankan 

barang atau jasa tersebut kepada yang lainnya. Guna upaya membujuk 

mereka untuk menggunakan barang atau jasa yang ditawarkan oleh 
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perusahaan.  

 

B. Kerangka Teori 

Berdasarkan studi sebelumnya, tinjauan literatur dan tujuan penelitian, 

kita dapat mengembangkan kerangka teori yang akan membantu dan memahami 

konsep secara lebih mudah pada gambar berikut: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2.10  

Kerangka Teori 

                   

 

Hubungan Ketersediaan Lensa Terhadap Kepuasan 

Pelanggan 

Variabel X 

Ketersediaan lensa 

Variabel Y 

Kepuasan Pelanggan 

1. Jenis lensa stok 

2. Merek lensa 

3. Ukuran lensa 

4. Lensa unggulan 

1. Kepuasaan pelanggan 

keseluruhan 

2. Dimensi kepuasan 

pelanggan  

3. Konfirmasi harapan 

4. Minat pembelian ulang 

5. Kesediaan 

merekomendasi 
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C. Kerangka Konsep 

Kerangka konsep studi ini berfokus pada jalinan antara ketersediaan 

produk dan kepuasan pelanggan. Penelitian sebelumnya dan sumber-sumber 

terkait menunjukkan pikiran ada korelasi antara ketersediaan produk dan 

kebahagiaan pelanggan. Dengan menganalisa hal tersebut, kerangka konsep 

penelitian ini direpresentasikan dalam sebuah gambar yang menunjukkan 

hubungan antara ketersediaan produk dan kepuasan pelanggan.  

Gambar 2.11  

Kerangka Konsep 

 

D. Hipotesis 

Hipotesis dalam masalah penelitian yang telah diartikulasikan sebagai 

pertanyaan, merupakan respon sementara, Menurut Sugiyono (2013:64). Berikut 

hipotesis penelitian sebagai berikut: 

H0: Tidak adanya hubungan antara ketersedian lensa terhadap kepuasan 

pelanggan di Optik Internasional Tuban. 

H1:  Adanya hubungan  antara ketersedian lensa terhadap kepuasan pelanggan 

di Optik Internasional Tuban. 

Variabel X (Independen) 

 

Ketersediaan Lensa 

Variabel Y (Dependen) 

Kepuasan Pelanggan  
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

 

A. Jenis Penelitian 

Penelitian ini menggunakan penelitian deskriptif kuantitatif. Penelitian 

bertujuan memberikan gambaran yang objektif tentang suatu fenomena dengan 

menggunakan data berupa angka. Penelitian ini melibatkan pengumpulan data, 

pengolahan data dan interpretasi data untuk menghasilkan informasi yang 

relevan sesuai dengan tujuan penelitian (Arikunto, 2006). Metode kuantitatif 

yakni pendekatan penelitian didasarkan filsafat positivme atau empirisme, 

dipakai mengkaji secara sistematik suatu populasi atau sampel tertentu secara 

matematis dan statistik (Sugiyono, 2018). Tehnik pengambilan sampel diambil 

acak untuk penelitian ini. Pendekatan objektif digunakan untuk mengumpulkan 

data, lalu analisis data menggunakan metode kuantitatif atau statistik bertujuan 

memverifikasi hipotesis yang sudah ditentukan.  

 

B. Tempat dan Waktu Penelitian 

Tempat penelitian ini dilaksanakan di Optik Internasional Tuban. 

Beralamat di Jln. Basuki Rahmad Ruko No. 14 Tuban, Jawa Timur. Waktu 

pelaksanaan penelitian berlangsung selama 3 bulan. Dimulai dari bulan Maret 

hingga Mei 2023. 
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C. Populasi dan Sampel 

1. Populasi yang dipilih untuk penelitian ini memiliki hubungan yang kuat 

dengan masalah yang diteliti. Populasi diambil dari pasien yang berkunjung 

ke Optik Internasional Tuban yang membeli kacamata lengkap maupun lensa 

saja mulai bulan Maret hingga Mei 2023.  

2. Sampel mewakili sebagian populasi yang dapat digunakan untuk 

menggeneralisasikan karateristik yang ada pada keseluruhan populasi. 

Sampel penelitian diambil dari pelanggan yang telah dilakukan seleksi untuk 

menjawab kuesioner. Jumlah sampel sebanyak 50 pelanggan di Optik 

Internasional Tuban dengan kriteria bersedia menjadi responden.  

 

D. Sumber Data 

Suharsimi Arikunto (2013:172) mengidentifikasikan subjek dari mana 

data berasal sebagai sumber data. Sumber data primer dikonsultasikan untuk 

penelitian ini. Data primer merujuk pada data yang dikumpulkan secara 

langsung di tempat penelitian. Pelanggan di Optik Internasional Tuban dijadikan 

sebagai tempat obsevasi dan tehnik pengumpulan data primer lainnya. 

 

E. Teknik Pengambilan Sampel 

Penelitian ini menggunakan tehnik non probality sampling. Metode 

pengambilan sampel dengan cara accidental sampling. Metode penentuan 

sampel berdasarkan faktor spontanitas mengacu pada situasi dimana siapapun 

yang kebetulan bertemu peneliti dan berkarakteristik sesuai dapat digunakan 

sebagai sampel. Kuesioner digunakan sebagai alat untuk pengumpulan informasi 
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dari sekelompok orang terpilih. 

 

F. Analisis Data 

Data yang telah diperoleh dan ditetapkan sesuai dengan kebutuhan 

penelitian ini kemudian diolah dan di Analisa menggunakan software statistik 

yaitu Microsoft Excel 2010 dan IBM Statisca Packages for Social Science (SPSS 

20). Skala likert adalah alat penilaian yang dipakai untuk mengukur sikap, 

pendapat, dan persepsi seseorang mengenai suatu hal atau situasi tertentu 

(Siregar, 2016). 

Dalam menggunakan Skala Likert, responden akan menjawab berbagai 

pertanyaan penelitian, lalu membubuhi tanda silang (x) atau tanda ceklis (√), 

dialternatif jawaban yang disediakan dengan lima pilihan jawaban yang 

disediakan. Setelah itu, respon responden akan diberi skor untuk menjadikan 

data tersebut  dapat diolah secara kuantitatif. Skor-skor tersebut disusun dalam 

tingkatan yang konsisten (Supardi, 2005) dengan penilaian : 

1. Sangat Puas (SP) = skor 5 

2. Puas (P) = skor 4 

3. Netral (N) = skor 3 

4. Tidak Puas (TP) = skor 2 

5. Sangat Tidak Puas (STP) = skor 1 
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G. Uji Instrumen 

1. Uji Validitas 

Pertanyaan-pertanyaan dalam kuesioner diujikan terlebih dahulu  

memakai analisis korelasi pearson untuk menentukan validitas setiap item 

pertanyaan, dengan catatan: 

a. Jika r hitung ˃ r tabel maka instrument dinyatakan valid. 

b. Jika r hitung ˂ r tabel maka instrumen dinyatakan tidak valid 

2. Uji Reliabilitas 

Suatu intrumen penelitian dikatakan dapat diandalkan jika jumlah 

cronbach’s alpha > 0,60. Berarti setiap bulir pertanyaan pada kuesioner 

tersebut dianggap reliabel atau dapat dipercaya (Ghozali, 2018). 

3. Uji Normalitas 

Menurut Ghozali (2017:127) metode untuk analisis grafis dan analisis 

statistik digunakan untuk menentukan apakah residual berdistribusi normal 

atau tidak. Uji normalitas adalah uji yang digunakan untuk mengevaluasi 

apakah data dari suatu variabel terdistribusikan secara normal atau tidak. 

Metode one sample kolmogorov smirnov dipilih untuk digunakan. Uji ini 

digunakan untuk memutuskan apakah data yang digunakan memiliki 

distribusi normal dan tidak normal,  syaratnya:  

a. Jika signifikansi > 0,05 maka data berdistribusi normal. 

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

4. Uji Regresi Linear Sederhana 

Uji regresi linear sederhana dilakukan, sesuai dengan Sugiyono 

(2017) berdasarkan  hubungan fungsional antara satu variabel independen dan 
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satu variabel dependen. Tujuannya adalah menguji pengaruh antara dua 

variabel tersebut. Apakah variabel dependen (Y) merespon variabel 

independen (X) dengan cara apapun. 

 

H. Uji Hipotesis 

Uji hipo iteisis ini meinurut Sugiyo ino i (2018: 223) meirupakan so ilusi seimeintara 

dari rumusan masalah yang meime irlukan peingujian koireilasi antar dua variabe il 

atau leibih untuk meimastikan apakah hipo iteisis yang diajukankan dapat ditoilak 

atau diteirima. Peino ilakan hipo iteisis satu (H1) diartikan seibagai peineirimaan 

hipo iteisis lain yang dinyatakan deingan hipo iteisis no il (H0). 

Dasar peingambilan keiputusan hipo iteisis atas hasil o iutput SPSS deingan 

meilihat nilai signifikansinya (Sig.) atas koieifisie in reigreisinya lalu dibandingkan 

meimakai proibabilitas 0,05 atau seibaliknya yaitu meinyamakan nilai t hitung 

deingan t tabeil. 

1. Keitika nilai signifikansi (Sig.) < dari proibabilitas 0,05 artinya H0 ditoilak dan 

H1 diteirima, pada kointeiks ini, dapat dinyatakan variabeil indeipeindein (X) 

beirpeingaruh keipada variabeil deipeindein (Y). 

2. Keitika nilai signifikansi (Sig.) > dari proibabilitas 0,05 artinya H0 diteirima 

dan H1 ditoilak, pada kointeiks ini, dinyatakan variabeil indeipeindein (X) tidak 

meimpunyai peingaruh keipada variabeil deipeindein (Y).  
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I. Definisi Operasional 

Tabel 3.1 

Definisi Operasional 

No Variabel Definisi Dimensi Indikator Hasil Skala 

I Variabel Independen (X) 

1 Keiteirseidiaan 

leinsa stoik. 

Keisiapan suatu 

sarana baik itu 

barang, teinaga, 

moidal bahkan 

anggaran 

untuk 

digunakan atau 

dilaksanakan 

dalam waktu 
teirteintu.. 

Beirwujud 

(Tangiblei) 

 1. Jenis lensa stok 

2. Merek lensa 

3. Ukuran lensa 

4. Lensa unggulan 

  

1 = 

Sangat 

Tidak 

Puas 

 

2 = 

Tidak 

Puas 

 
3 = 

Neitral 

 

4 = 

Puas  

 

5 = 

Sangat 

Puas 

 

Oirdinal 

  

 

 

 

 

 

  

 

II Variabel Dependen (Y) 

1 Keipuasan 

Peilanggan  

Toilak ukur 

peilanggan 
antara yang 

diharapkan 

dan yang 

didapatkan. 

 1. Keipuasan pelanggan 

keiseiluruhan 
2. Dimensi kepuasan 

pelanggan 

3. Koinfirmasi harapan 

4. Minat pembelian 

ulang 

5. Kesediaan 

merekomendasikan 

1 = 

Sangat 
Tidak 

Puas 

 

2 = 

Tidak 

Puas 

 

3 = 

Neitral 

 

4 = 
Puas  

 

5 = 

Sangat 

Puas 

 

Oirdinal 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

A. Sejarah dan Perkembangan Optik Internasional  

1. Sejarah Perusahaan 

Oiptik Inteirnasio inal meirupakan peirusahaan yang beirfo ikus utama 

meingeinai keiseihatan mata, teirutama dalam bidang oiptik. Oiptik Inteirnasio inal 

didirikan o ileih Linggarjantoi Budi Oieitoimo i tahun 1972 di Malang, Jawa Timur. 

Pada awalnya, peirusahaan ini hanya beiro ipeirasi seibagai usaha keicil-keicilan. 

Namun deingan teikad dan keirja keirasnya, ia beirhasil meingeimbangkan 

usahanya deingan meimbuka beibeirapa cabang di koita Malang. Saat ini, Oiptik 

Inteirnasio inal teirus beirkeimbang dan meinjadi salah satu peimain teirbeisar di 

industri o iptik Indo ineisia.  Meimiliki visi dan misi “Meimbeiri peilayanan teirbaik 

keipada seitiap ko insumein”, Bapak Linggarjantoi Budi Oieitoimo i teilah 

meineigaskan fo ikusnya pada keipuasan peilanggan. Deingan ko imitmein yang 

kuat pada visi dan misi teirseibut, Oiptik Inteirnasio inal teilah meindapatkan 

keipeircayaan luas dari masyarakat, seihingga kini meireika dapat beirkeimbang 

deingan peisat di seiluruh koita Indoineisia. 

Dalam peirkeimbangan zaman yang seimakin maju ini, Oiptik 

Inteirnasio inal Gro iup seilalu meimastikan bahwa sisteim manajeimeinnya seilalu 

beirtanggung jawab dan proifeisio inal. Meireika meinggunakan siste im 

koimputeirisasi yang canggih untuk meimastikan infoirmasi dan teikno ilo igi yang 

digunakan dalam kineirja meireika seilalu up toi datei. Tak hanya itu, Oiptik 

Inteirnasio inal Gro iup juga meimpeirhatikan peiralatan oiptik yang digunakan, TI 
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administrasi, sisteim info irmasi dan keihadiran sumbeir daya manusia peinuh 

rasa tanggung jawab. 

Beirkat usaha keirja keiras dan keipeircayaan yang dibeirikan masyarakat 

dan peilanggan, pada tahun 1980-an, Oiptik Inteirnasio inal Groiup beirhasil 

meingalami peirtumbuhan dan meimbuka seikitar 20 cabang di Jawa, Bali dan 

beibeirapa koita di Sumateira. Hingga akhir 1990-an, peirusahaan ini meimiliki 

seikitar 60 cabang teirseibar diko ita beisar Sumateira, Sulaweisi, Kalimantan dan 

Papua. Bahkan seijak tahun 2000 hingga saat ini, peirusahaan teirus 

beirkeimbang peisat deingan meimbuka 250 toikoi leibih dibeirbagai wilayah 

Indo ineisia, teirutama di ko ita Tuban dan meimiliki toital 1.000 karyawan. 

 

 Gambar 4.1  

Gambaran Optik Internasional Tuban  

 

Oiptik Inteirnasio inal Tuban beirlo ikasi di Jln Basuki Rahmat Rukoi Noi 

14 keilurahan Keibo insari Kabupatein Tuban. Toikoi kacamata yang meilayani 

peinjualan keibutuhan kacamata teirdiri dari kacamata framei, leinsa, soiftleins dan 

akseiso irieis kacamata lainnya.  

Toikoi ini sudah beirdiri seijak 25 April 2010 hingga seikarang. Leitak 

strateigis beirada di deipan kantoir BPJS Keiseihatan dan Bank BNI Tuban. 

Lo ikasi beirdeikatan deingan jalan raya seihingga mudah diakseis peingunjung.   
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2. Visi dan Misi Optik Internasional 

a. Visi:  

1) Unggul dalam peilayanan 

2) Oiptik Inteirnasioinal is thei beist 

3) Oiptik  teirbeisar dan teirbaik di Indoineisia yang meilayani seimua lapisan 

masyarakat 

b. Misi :  

1) Meinyeidiakan keiuntungan maksimal bagi peimilik moidal 

2) Keibahagiaan bagi seiluruh anggoita oirganisasi 

3) Meingabdi keipada masyarakat dan meinjaga lingkungan seikitar 

3.  Struktur Oirganisasi Oiptik Inteirnasioinal 

 

Gambar 4.2  

Struktur Organisasi Optik Internasional 
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B. Hasil Penelitian dan Pembahasan 

1. Analisa Deiskriptif   

Penelitian ini dilaksanakan di Oiptik Inteirnasio inal cabang Tuban. 

Hasil peineilitian keimudian diuraikan dalam nilai teirtinggi dan nilai teireindah. 

 Tabel 4.1  

Skor tertinggi dan skor terendah 

Kateigoiri Peinilaian 

Sangat tidak puas 1 

Tidak puas 2 

Neitral 3 

Puas 4 

Sangat puas 5 

 

 Tabel 4.2  

Statistik 

 Jeinis_Keilamin Usia Peikeirjaan 

N Valid 50 50 50 

Missing 0 0 0 

Sumbeir Data Peingoilahan deingan SPSS 2023 

 

Beirdasarkan tabeil 4.2 teintang jeinis keilamin, usia dan peikeirjaan dapat 

disimpulkan teirvalidasi jumlah reispo indein 50 sampeil. 

a.  Jeinis Keilamin Reispo indein   

Tabel 4.3  

Jenis Kelamin Responden 

 Freiqueincy Peirceint 

Valid 

Peirceint 

Cumulativei 

Peirceint 

Valid Laki-Laki 17 34.0 34.0 34.0 

Peireimpuan 33 66.0 66.0 100.0 

Toital 50 100.0 100.0  
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Dipeiro ileih dari tabeil 4.3, reispoindein laki-laki seijumlah 17 sampeli dan 

dipeirseintaseikan seibeisar 34%, reispoindein peireimpuan seijumlah 33 sampel i 

dipeirseintaseikan seibeisar 66% . 

b. Usia Reispo indein 

Tabel 4.4 

Usia Responden 
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Teirlihat pada tabeil 4.4, dari 50 reispoindein usia 15-20 tahun beirjumlah 5 

sampeil (10%), usia 21-40 tahun beirjumlah 32 sampeil (64%), usia 41 tahun 

keiatas beirjumlah 13 sampeil (26%). 

c. Peikeirjaan Reispo indein 

Tabel 4.5 

Pekerjaan Responden 

 Freiqueincy Peirceint 
Valid 

Peirceint 
Cumulativei 

Peirceint 

Valid Guru 3 6.0 6.0 6.0 

IRT 12 24.0 24.0 30.0 

Karyawan Pabrik 1 2.0 2.0 32.0 

Kointraktoir 1 2.0 2.0 34.0 

Mahasiswa 3 6.0 6.0 40.0 

Neilayan 1 2.0 2.0 42.0 

Oipeiratoir 1 2.0 2.0 44.0 

Oipeiratoir alat 
beirat 

1 2.0 2.0 46.0 

Peidagang 1 2.0 2.0 48.0 

Peigawai Swasta 1 2.0 2.0 50.0 

Peilajar 3 6.0 6.0 56.0 

Peilayar 1 2.0 2.0 58.0 

Peirangkat Deisa 1 2.0 2.0 60.0 

Peitani 3 6.0 6.0 66.0 

PNS 6 12.0 12.0 78.0 

Proiyeik 1 2.0 2.0 80.0 

Saleis 2 4.0 4.0 84.0 

Swasta 3 6.0 6.0 90.0 

Teiknisi Koimputeir 1 2.0 2.0 92.0 

Wiraswasta 4 8.0 8.0 100.0 

Toital 50 100.0 100.0  

 

Pada tabeil 4.5, dipeiro ileih bahwa dari 50 reispo indein yang dianalisis, Guru 

seibanyak 3 sampeil atau seibeisar 6%, IRT seibanyak 12 sampeil atau seibeisar 

24%, Peilajar/mahasiswa seibanyak 6 sampeil atau seibeisar 12%, PNS 
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seibanyak 6 sampeil atau seibeisar 12%, Peigawai Swasta seibanyak 13 sampe il 

atau seibeisar 26%, Wiraswasta seibanyak 4 sampeil atau seibeisar 8%, 

Neilayan seibanyak 2 sampeil atau seibeisar 4%, Peitani seibanyak 3 sampe il 

atau seibeisar 6%, peirangkat deisa hanya 1 sampeil atau seibeisar 2%. 

2. Analisa Data  

a. Uji Validitas 

Uji validitas yakni pro iseis peingukuran yang meingindikasikan seijauh mana 

suatu instrumein dianggap valid atau akurat. Uji signifikan didapat deingan 

peirbandingan nilai r hitung deingan nilai r tabeil untuk deigreiei oif freieidoim 

(df) = n-2, dimana n meirupakan jumlah sampeil yang digunakan. Pada 

tampilan oiutput proigram SPSS 22 dalam ko ilo im ko ireilasi iteim-toital teirkait 

Croinbach Alpha, jika nilai r hitung leibih beisar daripada nilai r yang 

teirdapat didalam tabeil dan beirnilai po isitif, jadi indikatoir atau peirtanyaan 

atau itu dianggap valid oileih (Gho izali, 2006: 45). Uji validitas bisa diukur 

deingan peirbandingan nilai r hasil peirhitungan deingan nilai r tabeil untuk 

deigreiei oif freieidoim (df) = n-2, yaitu n adalah toital reispoindein dalam sampeil. 

Instrumein dianggap valid jika nilai ko ireilasi (Peiarsoin Coirreilatioin) poisitif 

dan nilai pro ibabilitas ko ireilasinya {sig. (2taileid)} ≤ deirajat signifikan 0,05 

(α = 5%). Toital reispo indein pada uji validitas peineilitian ini beirjumlah 50 

reispoindein jumlahnya nilai df yakni 48 meimiliki taraf signifikan 5%. 

Keimudian didapat nilai r tabeil Proiduct Moimeint seijumlah 0,2787. 

Beirdasarkan hasil uji co iba angkeit keipada 50 reispoindein, didapatkan hasil 

uji validitas yang teircatat dalam tabeil: 
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          Tabel 4.6 

Variabel Ketersediaan Lensa 

Correlations 

 px1 px2 px3 px4 px5 toital 

px1 

Peiarsoin Coirreilatioin 1 ,468** ,321* ,444** ,413** ,741** 

Sig. (2-taileid)  ,001 ,023 ,001 ,003 ,000 

N 50 50 50 50 50 50 

px2 

Peiarsoin Coirreilatioin ,468** 1 ,585** ,236 ,253 ,696** 

Sig. (2-taileid) ,001  ,000 ,098 ,077 ,000 

N 50 50 50 50 50 50 

px3 

Peiarsoin Coirreilatioin ,321* ,585** 1 ,304* ,268 ,681** 

Sig. (2-taileid) ,023 ,000  ,032 ,060 ,000 

N 50 50 50 50 50 50 

px4 

Peiarsoin Coirreilatioin ,444** ,236 ,304* 1 ,524** ,712** 

Sig. (2-taileid) ,001 ,098 ,032  ,000 ,000 

N 50 50 50 50 50 50 

px5 

Peiarsoin Coirreilatioin ,413** ,253 ,268 ,524** 1 ,721** 

Sig. (2-taileid) ,003 ,077 ,060 ,000  ,000 

N 50 50 50 50 50 50 

Toita
l 

Peiarsoin Coirreilatioin ,741** ,696** ,681** ,712** ,721** 1 

Sig. (2-taileid) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  
N 50 50 50 50 50 50 

**. Coirreilatioin is significant at thei 0.01 leiveil (2-taileid). 

*. Coirreilatioin is significant at thei 0.05 leiveil (2-taileid). 

 

Tabel 4.7 

Perbandingan Rxy dan r tabel Variabel X 

Noi Rxy r tabeil Kriteiria 

1. 0,741 0,2787 Valid 

2. 0,696 0,2787 Valid 

3. 0,681 0,2787 Valid 

4. 0,712 0,2787 Valid 

5. 0,712 0,2787 Valid 

Sumbeir : Data Primeir dioilah 2023 

 

Dari tabeil hasil uji validitas instrumein, dapat dilihat jika nilai rxy> r tabeil, 

yaitu seijumlah 0,2787. Ini meingungkapkan jika butir peirnyataan no imo ir 1- 

5 dinyatakan valid. 
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Tabel 4.8  

Variabel Kepuasan Pelanggan 

Correlations 

 py1 py2 py3 py4 py5 toital 

py1 

Peiarsoin Coirreilatioin 1 ,235 ,311* ,379** ,181 ,570** 

Sig. (2-taileid)  ,100 ,028 ,007 ,209 ,000 

N 50 50 50 50 50 50 

py2 

Peiarsoin Coirreilatioin ,235 1 ,337* ,334* ,475** ,693** 

Sig. (2-taileid) ,100  ,017 ,018 ,000 ,000 

N 50 50 50 50 50 50 

py3 

Peiarsoin Coirreilatioin ,311* ,337* 1 ,265 ,437** ,701** 

Sig. (2-taileid) ,028 ,017  ,063 ,002 ,000 

N 50 50 50 50 50 50 

py4 

Peiarsoin Coirreilatioin ,379** ,334* ,265 1 ,402** ,674** 

Sig. (2-taileid) ,007 ,018 ,063  ,004 ,000 

N 50 50 50 50 50 50 

py5 

Peiarsoin Coirreilatioin ,181 ,475** ,437** ,402** 1 ,774** 

Sig. (2-taileid) ,209 ,000 ,002 ,004  ,000 

N 50 50 50 50 50 50 

toital 

Peiarsoin Coirreilatioin ,570** ,693** ,701** ,674** ,774** 1 

Sig. (2-taileid) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  
N 50 50 50 50 50 50 

*. Coirreilatioin is significant at thei 0.05 leiveil (2-taileid). 

**. Coirreilatioin is significant at thei 0.01 leiveil (2-taileid) 

Tabel 4.9  

Perbandingan Rxy dan r hitung Variabel Y 

Noi Rxy r tabeil Kriteiria 

1. 0,570 0,2787 Valid 

2. 0,693 0,2787 Valid 

3. 0,701 0,2787 Valid 

4. 0,674 0,2787 Valid 

5. 0,774 0,2787 Valid 

Sumbeir : Data Primeir dioilah 2023 

 

Beirdasarkan tabeil hasil uji validitas instrumein di atas, dapat disimpulkan 

bahwa nilai rxy yang diteimukan (yakni 0,2787) meileibihi nilai r yang teirdapat dalam 

tabeil. Hal ini meinunjukkan bahwa butir peirnyataan no imo ir 1 hingga 5 dianggap 

valid.  
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b. Uji Reiliabilitas  

Uji reiliabilitas adalah meitoidei untuk meingeivaluasi seijauh mana 

jawaban seiseio irang pada seibuah kueisio ineir koinsistein atau stabil. Hal ini 

meirupakan indikatoir dari variabeil atau koinstruk yang seidang diukur 

Gho izali (2006:42). Meingukur reiliabilitas deingan meimakai dua cara, yakni 

deingan reipeiateid meiasurei dan oinei shoit. Pada reipeiateid meiasurei, reispo inde in 

akan diminta untuk meinjawab peirtanyaan yang ideintik pada peirio idei waktu 

yang beirbeida guna meingamati apakah jawaban meireika teitap koinsistein. 

Seidangkan pada oinei shoit, peindeikatan peingukuran dapat dilakukan satu 

kali saja dan hasil yang dipeiroileih dibandingkan deingan peirtanyaan lain 

atau meilakukan peingukuran koireilasi antara jawaban-jawaban dari 

beirbagai peirtanyaan untuk meilihat hubungan atau keiteirkaitan diantara 

meireika. SPSS 22 IBM meinyeidiakan fitur untuk meinilai reiliabilitas 

meinggunakan uji statistik Croinbanch Alfa. Jika jawaban seiseio irang 

teirhadap peirnyataan pada kueisio ineir teitap koinsistein dan stabil dari waktu 

kei waktu, maka kueisio ineir teirseibut dapat dianggap reiliabeil atau handal 

Gho izali (2006:46). 

Dalam tujuan untuk meimpeirmudah peinghitungan, SPSS 22 teilah 

meinyeidiakan fitur beirtujuan meingukur reiliabilitas meinggunakan uji 

statistik Croinbanch Alfa. Suatu kointruk atau variabeil dianggap reiliabe il 

saat nilai Croinbanch Alfa meileibihi 0,60. Dalam peineilitian, meitoidei analisis 

data yang teirpakai teilah dipro iseis meimakai pro igram SPSS 22 adalah: 
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Tabel 4.10 

Reliability Variable Ketersediaan Lensa 

Reliability Statistics 

Croinbach's Alpha N oif Iteims 

,752 5 

 

Tabel 4.11 

Reliability Variable Kepuasan Pelanggan 

Reliability Statistics 

Croinbach's Alpha N oif Iteims 

,716 5 

 

Tabel 4.12 

Hasil Uji Reliabilitas Instrumen 

Noi Variabeil Croinbach 

Alpha 

Coichbach 

Alpha 

Diisyaratkan 

Keiteirangan 

1 Keiteirseidiaan Leinsa 0,752 >0,60 Reiliable i 

2. Keipuasan 

Peilanggan  

0,716 >0,60 Reiliable i 

Sumbeir : Data Primeir dio ilah 2020 

 

Data teirdapat ditabeil 4.12, disimpulkan jika Variabeil keiteirseidiaan 

leinsa dan keipuasan peilanggan meimpunyai nilai ko ieifisiein reiliabilitas leibih 

tinggi dari nilai minimum yang diwajibkan oileih Croinbanch Alfa yaitu 

0,60. Deingan deimikian, dikatakan jika instrumein meimiliki tingkat 

reiliabilitas yang leibih tinggi, seihingga hasil yang dipeiro ileih dapat 

dipeircaya.  
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c. Uji No irmalitas 

Uji no irmalitas digunakan guna meingeivaluasi reisidual atau variabe il 

peingganggu dimo ideil reigreisi me impunyai distribusi yang meimeinuhi syarat 

no irmal atau tidak. Dalam peineilitian ini, no irmalitas diuji deingan 

meinggunakan meitoidei Ko ilmo igo iroiv-Smirno iv dan dianalisis meinggunakan 

peirangkat lunak SPSS veirsi 22 deingan cara Noirmal Proibability Plo it 

digunakan untuk meimbandingkan distribusi kumulatif dari data deingan 

distribusi no irmal. 

Jika nilai signifikasi > 0,05 beirdistribusi no irmal.  

Jika nilai signifikasinya < 0,05 tidak beirdistribusi no irmal. 

Tabel 4.13 

Hasil Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardizeid 

Reisidual 

N 50 

Noirmal Parameiteirsa,b 
Meian 0Ei-7 

Std. Deiviatioin 2,28648021 

Moist Eixtreimei Diffeireinceis 

Absoilutei ,084 

Poisitivei ,061 

Neigativei -,084 

Koilmoigoiroiv-Smirnoiv Z ,596 

Asymp. Sig. (2-taileid) ,870 

a. Teist distributioin is Noirmal. 

b. Calculateid froim data. 

 

Beirdasarkan hasil uji no irmalitas, diteimukan bahwa nilai signifikasi 

seibeisar 0,87 > 0,05. Maka dipeiro ileih keisimpulan yakni nilai reisidual 

beirdistribusi no irmal.  
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d. Analisis Reigreisi Linieir seideirhana  

Reigreisi Lineiar Seideirhana yaitu seibuah Meitoidei Statistik yang 

digunakan untuk meinguji seijauh mana hubungan seibab-akibat antara 

Variabeil Peinyeibab (X) teirhadap Variabeil Akibat (Y). 

Tabel 4.14 

Hasil Uji Regresi Linier Sederhana 

Model Summary 

Moideil R R Squarei Adjusteid R 

Squarei 

Std. Eirroir oif thei 

Eistimatei 

1 ,779a ,607 ,598 2,310 

a. Preidictoirs: (Coinstant), X 

Tabel 4.15  

Hasil Uji Regresi Linier Anova 

ANOVAa 

Moideil Sum oif Squareis df Meian Squarei F Sig. 

1 

Reigreissioin 395,108 1 395,108 74,033 ,000b 

Reisidual 256,172 48 5,337   

Toital 651,280 49    

a. Deipeindeint Variablei: Y 

b. Preidictoirs: (Coinstant), X 

 

Beirdasarkan tabeil 4.15 diatas, deingan nilai signifikasi seibeisar 

0,000 < 0,05 dapat disimpulkan bahwa hasil uji simultan meinunjukkan 

adanya peingaruh seicara simultan antara keiteirseidiaan leinsa teirhadap 

keipuasan peilanggan, seihingga hipo iteisis no il (H0) dito ilak.  
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e. Uji Hipo iteisis 

Tabel 4.16  

Hasil Uji Hipotesis 

Coefficientsa 

Moideil Unstandardizeid 

Coieifficieints 

Standardizeid 

Coieifficieints 

t Sig. 

B Std. Eirroir Beita 

1 

(Coinstant) 5,280 1,528  3,456 ,001 

X ,720 ,084 ,779 8,604 ,000 

a. Deipeindeint Variablei: Y 

 

1) Meirumuskan hasil hipo iteisis 

H0 : Keiteirseidiaan Leinsa tidak beirpeingaruh teirhadap Keipuasan 

Peilanggan  

H1 : Keiteirseidiaan Leinsa beirpeingaruh teirhadap Keipuasan Peilanggan  

2) Meineirima atau Meino ilak Hipo iteisis 

Dasar peingambilan keiputusan dalam hal ini, t hitung > t tabeil maka 

hipo iteisis no il (H0) ditoilak dan (H1) diteirima. Dilihat dari tabeil 4.16 

meinunjukkan 3,456  > 0,2787 artinya H0 dito ilak (H1 diteirima) beirarti 

keiteirseidiaan leinsa meimiliki peingaruh teirhadap keipuasan peilanggan. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Keisimpulan  

Berdasarkan analisa data dan hasil penelitian yang telah dilakukan 

penulis yang berjudul hubungan ketersediaan lensa terhadap kepuasan 

pelanggan di Optik Internasional Tuban tahun 2023 dapat diperoleh beberapa 

kesimpulan sebagai berikut :  

1. Ketersediaan lensa mempunyai hubungan terhadap kepuasan pelanggan, hal 

ini bisa dilihat dari hasil uji regresi linear sederhana, diperoleh jika R Square i 

meimiliki nilai 0,607 atau 60,7%. Artinya variabel Ketersediaan Lensa (X) 

mempengaruhi variabeil Keipuasan Peilanggan (Y) sebesar 60,7% dan sisanya 

39,3% teirpeingaruhi fakto ir lain di luar pe ineilitian. 

2. Berdasarkan hasil uji hipotesis, dasar pengambilan keputusan ini adalah t 

hitung > t tabel. Maka hipotesis nol (H0) ditolak dan (H1) diterima. Dilihat 

dari tabel menunjukkan 3,456 > 0,2787 artinya H0 ditolak (H1 diterima), 

berarti ketersediaan lensa memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan.   

 

B. Saran  

1. Bagi Oiptik Inteirnasio inal Tuban, meilalui peineilitian ini diharapkan mampu  

meimbeiri masukan dan kebijakan dalam menyediakan lensa stok.  

Menyediakan lensa yang sedang trend (digital life style, bluecromic, anti fog), 

dan mengoptimalkan waktu proses kacamata. Hal ini bertujuan meningkatkan 

keiteirseidiaan leinsa dan meimbeirikan keipuasan yang leibih baik bagi para 



42  

peilanggan.  

2. Bagi peineiliti seilanjutnya, melalui penelitian ini diharapkan memberikan 

info irmasi yang leibih luas dan sebagai acuan memperoleh informasi yang 

lebih ko impreiheinsif untuk penelitian selanjutnya. 
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LAMPIRAN 

 

 

Lampiran  1. Lembar Persetujuan (Informed Consent) 

 

 

LEMBAR PERSETUJUAN  (INFORMED CONSENT) 

 
Saya yang beirtanda tangan di bawah ini : 

Nama : 

............................................................................................ 

Usia : 

............................................................................................ 

Noi. Handpho inei : 

............................................................................................ 

Deingan ini, saya meinyatakan keiseidiaan untuk ikut seirta dalam 

peineilitian yang beirjudul “Hubungan Ketersediaan Lensa Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Di Optik Internasional Tuban Tahun 2023“. Saya teilah meimahami 

proiseidur peingisian kueisio ineir dan sukareila beirseidia beirpartisipasi deingan syarat 

ideintitas reispoindein dijamin keirahasiaannya. 

 

Jakarta, .......................2023 

Peineiliti Reispo indein 

 

 

 

 

Puji Seitiyo i Ningrum 

 

  



  

Lampiran  2. Kuesioner 

 

 

Hubungan Ketersediaan Lensa Terhadap Kepuasan Pelanggan  Di Optik 

Internasional Tahun 2023 

 

 

Petunjuk pengisian kuesioner : 

1. Moihoin saudara/i meimbaca peirtanyaan dibawah ini deingan teiliti. 

2. Moihoin saudara/i meimbeirikan jawaban deingan cara meimbeirikan tanda ( X ) pada salah 

satu oipsi jawaban yang paling teipat seisuai deingan keiadaan anda seicara oibjeiktif. 

3. Moihoin saudara/i meinjawab seimua peirtanyaan deingan leingkap, jujur dan apa adanya. 

Peineiliti meinjamin keirahasiaan ideintitas dan jawaban saudara/i seikalian. 

4. Untuk partisipasi saudara/i dalam peingisian kueisioineir ini, peineiliti meingucapkan  

teirimakasih. 

 
Identitas Responden 

1. Nama : 

2. Jeinis Keilamin : Laki-laki  Peireimpuan 

3. Usia : 

4. Peikeirjaan : 

Noi Peirtanyaan STP TP N P SP 
 

A. Ketersediaan Lensa (X)      

1. Apakah leinsa yang anda pesan stoknya sudah 
tersedia di Optik Internasional Tuban? 

     

2. Apakah anda merasa pesanan lensa yang anda 
pesan cepat diproses? 

     

3. Apakah anda merasa produk kami memiliki 
variasi yang cukup dalam hal merek dan ukuran 

lensa yang anda butuhkan? 

     

4. Apakah anda merasa produk unggulan kami selalu 
tersedia saat anda membutuhkannya? 

     

5. Apakah lensa yang disediakan oleh Optik 
Internasional Tuban ini sudah sesuai dengan yang 

anda harapkan? 

     



  

 B. Kepuasan Pelanggan (Y)      

1. Seberapa puaskah anda deingan lensa yang anda 
pesan? 

     

2. Seibeirapa puas anda dengan kecepatan pengerjaan 
lensa yang anda pesan? 

     

3. Sejauh mana anda merasa puas dengan kualitas 
produk merek kami? 

     

4. Apakah anda meirasa produk unggulan kami 
memenuhi kebutuhan dan keinginan anda dengan 

baik? 

     

5. Apakah anda merasa kami sudah memahami dan 
berusaha memenuhi harapan anda sebagai 
pelanggan di Optik Internasional Tuban? 

     

     Keiteirangan : 

     STP = Sangat Tidak Puas 

     TP   = Tidak Puas 
     N     = Neitral 

     P      = Puas 

     SP    = Sangat Puas 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 

 
 

 

 
 

 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 

 
 

 

 



  

Lampiran  3. Hasil Tabulasi 

 

 px1 px2 px3 px4 px5 Total 

1 2 4 1 3 4 14 

2 5 5 5 5 5 25 

3 2 3 3 2 2 12 

4 3 3 4 2 3 15 

5 5 4 3 4 5 21 

6 5 5 5 5 5 25 

7 5 5 4 5 5 24 

8 3 3 3 5 3 17 

9 4 4 2 5 2 17 

10 5 5 4 3 4 21 

11 5 5 5 5 5 25 

12 4 3 3 4 3 17 

13 5 3 4 4 2 18 

14 3 3 4 3 1 14 

15 5 5 5 5 5 25 

16 3 3 3 2 3 14 

17 4 5 3 4 5 21 

18 4 3 2 5 5 19 

19 2 4 4 3 3 16 

20 5 5 5 5 5 25 

21 5 5 5 5 5 25 

22 4 5 5 5 5 24 

23 3 3 5 5 5 21 

24 2 3 3 3 3 14 

25 3 3 3 2 3 14 

26 5 3 3 4 5 20 

27 3 3 4 5 3 18 

28 4 3 3 3 2 15 

29 2 4 4 3 1 14 

30 3 4 3 3 2 15 

31 4 4 3 2 3 16 

32 5 3 2 3 2 15 

33 3 4 3 4 5 19 

34 3 3 2 3 4 15 

35 3 3 4 3 4 17 

36 5 5 4 2 5 21 

37 3 3 2 3 2 13 

38 4 2 3 4 5 18 



  

39 3 2 1 3 2 11 

40 2 4 3 2 3 14 

41 5 3 3 2 3 16 

42 3 5 5 2 1 16 

43 4 4 4 4 4 20 

44 3 2 3 4 5 17 

45 3 4 4 2 4 17 

46 4 2 2 4 4 16 

47 3 3 3 3 3 15 

48 4 5 4 4 3 20 

49 4 5 4 3 3 19 

50 1 1 3 3 4 12 
 

 

 

  



  

Lampiran  4. Hasil Tabulasi 

 

py1 py2 py3  py4 py5 Total 

2 3 2  3 3 13 

5 5 5  5 5 25 

2 3 3  4 1 13 

2 2 2  2 2 10 

3 3 4  4 2 16 

5 5 5  5 5 25 

4 5 5  5 5 24 

4 4 3  4 1 16 

3 3 3  4 2 15 

4 5 3  3 3 18 

5 5 5  5 5 25 

3 3 3  5 4 18 

4 4 3  5 2 18 

4 5 3  3 2 17 

4 5 5  5 5 24 

3 3 3  4 3 16 

4 4 3  5 4 20 

3 4 4  3 3 17 

4 3 3  2 4 16 

4 5 4  5 5 23 

5 5 5  5 5 25 

5 5 5  5 5 25 

4 3 5  5 3 20 

4 4 3  4 3 18 

4 5 1  5 3 18 

4 3 3  4 5 19 

3 4 3  4 3 17 

5 3 4  5 2 19 

3 3 2  3 4 15 

4 2 4  4 4 18 

3 4 3  4 2 16 

4 5 2  4 4 19 

2 4 3  3 5 17 

4 3 4  4 3 18 

4 4 3  3 1 15 

2 5 5  3 5 20 

4 3 4  2 1 14 

3 2 1  4 2 12 



  

5 2 3  2 2 14 

3 3 3  3 3 15 

2 4 5  3 3 17 

3 4 2  5 5 19 

4 5 5  3 5 22 

4 3 5  5 5 22 

3 4 4  4 3 18 

4 4 4  4 4 20 

4 4 3  3 3 17 

3 5 3  3 3 17 

5 3 2  4 2 16 

4 2 4  3 2 15 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



  

Lampiran  5. Hasil Variabel Ketersediaan Lensa 

 Freiqueincy Peirceint Valid Peirceint Cumulativei Peirceint 

Valid Sangat Tidak Seituju 1 2.0 2.0 2.0 

Tidak Seituju 6 12.0 12.0 14.0 

Neitral 17 34.0 34.0 48.0 

Seituju 12 24.0 24.0 72.0 

Sangat Seituju 14 28.0 28.0 100.0 

Toital 50 100.0 100.0  

 
 

 Freiqueincy Peirceint 
Valid 

Peirceint 
Cumulativei 

Peirceint 

Valid Sangat Tidak 
Seituju 

1 2.0 2.0 2.0 

Tidak Seituju 4 8.0 8.0 10.0 

Neitral 20 40.0 40.0 50.0 

Seituju 11 22.0 22.0 72.0 

Sangat Seituju 14 28.0 28.0 100.0 

Toital 50 100.0 100.0  

 

 

 Freiqueincy Peirceint Valid Peirceint Cumulativei Peirceint 

Valid Sangat Tidak Seituju 2 4.0 4.0 4.0 

Tidak Seituju 6 12.0 12.0 16.0 

Neitral 19 38.0 38.0 54.0 

Seituju 14 28.0 28.0 82.0 

Sangat Seituju 9 18.0 18.0 100.0 

Toital 50 100.0 100.0  

 
 

 Freiqueincy Peirceint Valid Peirceint Cumulativei Peirceint 

Valid Tidak Seituju 10 20.0 20.0 20.0 

Neitral 16 32.0 32.0 52.0 

Seituju 11 22.0 22.0 74.0 

Sangat Seituju 13 26.0 26.0 100.0 

Toital 50 100.0 100.0  

  



  

 Freiqueincy Peirceint Valid Peirceint Cumulativei Peirceint 

Valid Sangat Tidak Seituju 3 6.0 6.0 6.0 

Tidak Seituju 8 16.0 16.0 22.0 

Neitral 14 28.0 28.0 50.0 

Seituju 8 16.0 16.0 66.0 

Sangat Seituju 17 34.0 34.0 100.0 

Toital 50 100.0 100.0  

 

 

  



  

Lampiran  6. Hasil Variabel Kepuasan Pelanggan 

 

 Freiqueincy Peirceint Valid Peirceint Cumulativei Peirceint 

Valid Tidak Seituju 6 12.0 12.0 12.0 

Neitral 13 26.0 26.0 38.0 

Seituju 23 46.0 46.0 84.0 

Sangat Seituju 8 16.0 16.0 100.0 

Toital 50 100.0 100.0  

 
 

 Freiqueincy Peirceint Valid Peirceint Cumulativei Peirceint 

Valid Tidak Seituju 5 10.0 10.0 10.0 

Neitral 16 32.0 32.0 42.0 

Seituju 14 28.0 28.0 70.0 

Sangat Seituju 15 30.0 30.0 100.0 

Toital 50 100.0 100.0  

 
 

 Freiqueincy Peirceint Valid Peirceint Cumulativei Peirceint 

Valid Sangat Tidak Seituju 2 4.0 4.0 4.0 

Tidak Seituju 6 12.0 12.0 16.0 

Neitral 20 40.0 40.0 56.0 

Seituju 10 20.0 20.0 76.0 

Sangat Seituju 12 24.0 24.0 100.0 

Toital 50 100.0 100.0  

 

  



  

 Freiqueincy Peirceint Valid Peirceint Cumulativei Peirceint 

Valid Tidak Seituju 4 8.0 8.0 8.0 

Neitral 14 28.0 28.0 36.0 

Seituju 16 32.0 32.0 68.0 

Sangat Seituju 16 32.0 32.0 100.0 

Toital 50 100.0 100.0  

 

 

 Freiqueincy Peirceint 
Valid 

Peirceint 
Cumulativei 

Peirceint 

Valid Sangat Tidak 
Seituju 

4 8.0 8.0 8.0 

Tidak Seituju 11 22.0 22.0 30.0 

Neitral 14 28.0 28.0 58.0 

Seituju 7 14.0 14.0 72.0 

Sangat Seituju 14 28.0 28.0 100.0 

Toital 50 100.0 100.0  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

Lampiran  7. Dokumentasi Penelitian 

 

 
 
 

 

 



  

 
 

 
 

 

 
 

 
 

 



  

Lampiran  8. Hasil Turnitin 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 



  

Lampiran  9. Surat  Izin Penelitian (Versi softcopy) 
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