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Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh kualitas pelayanan, harga dan Store 
atmosphere terhadap kepuasan pelanggan pada Toko Sembako Ari  Kota Juang Bireuen. Jenis 
Penelitian Ini Adalah Penelitian Asosiatif. Pengumpulan Data Dalam Penelitian ini dilakukan 
melalui pendekatan survey dengan jenis penelitian deskriptif kuantitatif dengan menyebar 
kuesioner kepada 100 responden, sedangkan populasi yang dijadikan dalam penelitian ini adalah 
konsumen Toko Sembako Ari. Teknik pengumpulan data dilakukan dengan wawancara, kuesioner 
dan studi dokumentasi. Alat analisis data yang digunakan pada penelitian ini menggunakan SPSS 
(Statistical Product Sofware Solution). Teknik analisis data dalam penelitian ini adalah analisis 
deskriptif, analisis regresi linear berganda, pengujian hipotesis dengan menggunakan uji 
signifikan parsial (uji t), pengujian signifikan simultan (uji F), dan pengujian koefisien determinasi 
(R2). Hasil penelitian ini menunjukkkan bahwa Secara Parsial kualitas pelayanan Berpengaruh 
Positif dan Signifikan Terhadap kepuasan konsumen. Secara Parsial harga Berpengaruh Positif 
Dan Signifikan Terhadap kepuasan konsumen. 

Kata Kunci: kualitas pelayanan, harga, Kepuasan Konsumen. 

 

 

 

PENDAHULUAN 
Persaingan di dunia bisnis saat 

ini semakin sengit, pengiklan tidak hanya 
dituntut untuk lebih mengembangkan 
kualitas barang tetapi juga untuk fokus 
pada kualitas bantuan agar dapat tampil 
sebagai pemenang dalam persaingan. 
                                                           
*Correspondence Address : sriyanna01@gmail.com 
DOI : 10.31604/jips.v10i12.2023. 5424-5433 
© 2023UM-Tapsel Press 

Dimana barang komparatif semakin tipis 
dari segi kualitas, itulah kunci utama 
untuk menjadi juara di lawan. Di mana 
barang-barang komparatif semakin tipis 
dalam hal kualitas, kunci mendasar 
untuk menjadi pemenang dalam 
persaingan adalah sifat administrasi 

http://u.lipi.go.id/1482814311
http://u.lipi.go.id/1476348562
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yang diberikan oleh organisasi kepada 
pelanggan. 

Saat ini semakin dirasakan 
bahwa kualitas bantuan dan loyalitas 
konsumen merupakan aspek penting 
untuk bertahan dalam bisnis dan 
memenangkan persaingan. Sebuah studi 
tentang apakah atau tidak yang diatur 
oleh kemampuan organisasi untuk 
menawarkan bantuan yang 
menyenangkan kepada konsumen dapat 
menjadi senjata tulang punggung untuk 
bangkit sebagai pemenang dalam oposisi 
tetapi juga bisa menjadi sebaliknya, di 
mana ia dapat berubah menjadi 
bumerang yang dapat memusnahkan 
situasi organisasi dalam dunia bisnis 
yang tak terhindarkan.  

Organisasi para eksekutif 
diharapkan untuk terus-menerus 
bekerja pada sifat administrasi dengan 
terus berfokus pada apa persyaratan dan 
asumsi untuk konsumennya. Kemajuan 
kekuatan kontes dan seberapa banyak 
persaingan membuat organisasi harus 
terus-menerus fokus pada persyaratan 
dan keinginan konsumen, dan berusaha 
memenuhi asumsi konsumen dengan 
menawarkan bantuan yang lebih disukai 
daripada pesaing. Hal ini dikarenakan 
konsumen semakin memilih barang 
untuk digunakan atau dikonsumsi 
(Prayana dan Andjarwati, 2016). 

Promosil adalah salah satu 
kapasiltas pelntilng dalam organilsasil 
dalam mellakukan latilhan bilsnilsnya, 
telrutama keltilka kontels dalam bilsnils 
melnunjukkan fokus elkstrilm yang tildak 
dapat dilsangkal. Promosil adalah awal 
daril kelhadilran organilsasil dalam jangka 
panjang, bahkan banyak organilsasil gagal 
dan gagal karelna melrelka lalail 
melnyellelsailkan latilhan pelrilklanan 
melrelka. Promosil yang bailk harus fokus 
pada kelbutuhan dan pelmbellil daril hal ilnil 
karelna melnanganil kelbutuhan dan 
kelilngilnan pelmbellil adalah tujuan utama 
dan tujuan utama daril kelhadilran 
pelrusahaan dil masa delpan ilnil.  

Organilsasil dapat belrtahan, 
melncapail manfaat palilng elkstrelm, dan 
melngalamil pelrkelmbangan tilnggil dalam 
pelrsailngan selrilus delngan asumsil melrelka 
dapat melngelnalil dan melmelnuhil 
kelbutuhan dan kelilngilnan konsumeln 
melrelka bahwa orang milskiln tellah 
dilpuaskan delngan lelbilh bailk dan lelbilh 
celpat olelh pelsailng melrelka. Melnurut 
Supranto (2016), kualiltas adalah suatu 
kondilsil dil mana barang telrselbut 
melngatasil masalah ilndilvildu yang 
melnggunakannya, delngan delmilkilan 
kelbutuhan manusila iltu manils, melnjadil 
keladaan khusus telrtelntu yang 
belrhubungan delngan barang, 
admilnilstrasil manusila, prosels, dan ilklilm 
yang melmelnuhil. atau mellampauil asumsil. 
Kualiltas admilnilstrasil adalah ellelmeln dan 
akar pelntilng yang dapat melmbelrilkan 
kelpuasan kelpada konsumelnnya telrkailt 
delngan elfelk sampilng daril pelrillaku 
ilnformal selpelrtil kelbelratan, saran, dan 
pelrdagangan atau tilndakan. 

Melnurut Nanang Tasunar 
(2016:44) melndelfilnilsilkan “Kualiltas 
pellayanan selbagail suatu konselp yang 
selcara telpat melwakillil ilntil daril kilnelrja 
suatu pellayanan, yailtu pelrbandilngan 
telrhadap elxcelllelncel (keltelrandalan) dan 
salels countelr yang dillakukan olelh 
konsumeln”. Melnurut Tjilptono (2017:59) 
melngelmukakan bahwa “Kualiltas 
pellayanan adalah tilngkat kelunggulan 
yang dilharapkan dan pelngelndalilan atas 
tilngkat kelunggulan telrselbut untuk 
melmelnuhil kelilngilnan pellanggan”. 

Sellailn kualiltas bantuan yang 
bailk, bilaya juga melrupakan salah satu 
faktor yang dapat melmbuat kelpuasan 
bagil konsumeln. Melnurut Kotlelr dan 
Kelllelr (2016: 140) belrpelndapat bahwa 
konsumeln yang sangat puas bilasanya 
teltap belrtahan untuk jangka waktu yang 
lelbilh lama atau lelbilh lama, melmbellil lagil 
saat pelrusahaan melnyajilkan barang baru 
dan melngilsil ulang barang lama, 
melmbilcarakan hal-hal belrmanfaat 
telntang pelrusahaan dan barangnya 
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kelpada orang lailn, kurang khawatilr 
telntang melrelk pelsailng dan kurang 
selnsiltilf telrhadap nillail, melnawarkan 
produk atau layanan admilnilstrasil dan 
bilaya lelbilh murah untuk melndukung 
darilpada konsumeln lailn delngan alasan 
bahwa pelrtukaran dapat melnjadil baru. 

Selbagailmana diltunjukkan olelh 
Altelr (2015) dalam Santoso (2016: 96) 
Bilaya adalah suatu nillail pastil yang harus 
dilbayar untuk nillail suatu barang atau 
admilnilstrasil yang tellah dilbellil atau 
dilgunakan. Bilaya adalah nillail total daril 
banyak hal yang produseln belrilkan 
kelpada konsumeln untuk melndapatkan 
keluntungan daril pelmbellilan atau 
pelnggunaan produk atau layanan. 

Sellailn melmillilkil kualiltas yang 
sangat melmbantu dan bilaya yang selsuail 
delngan dana pelmbellil, lilngkungan toko 
atau ilklilm yang nyaman dil toko juga 
melrupakan varilabell yang dapat 
melmpelngaruhil loyaliltas konsumeln.  

Varilabell utama yang melmbuat 
loyaliltas konsumeln adalah pelnyajilan 
pelkelrja yang pada umumnya dilcilrilkan 
olelh silfat tolong-melnolong yang 
relprelselntatilf. Pelmbelrilan barang dan 
admilnilstrasil delngan kualiltas telrbailk 
dapat melmbuat pelmbellil melrasa 
telrpuaskan. Loyaliltas konsumeln dapat 
melnjadilkan kelhandalan konsumeln bagil 
organilsasil yang melmillilkil kualiltas 
bantuan yang dapat diltelrilma. Sellailn 
kualiltas bantuan yang bagus, bilaya juga 
melrupakan salah satu faktor yang dapat 
melmbuat kelpuasan bagil konsumeln. 

Toko Selmbako Aril adalah suatu 
toko yang dildilrilkan pada tahun 2000 dan 
yang belrgelrak dilbildang pelnjualan 
kelbutuhan selharil-haril. Toko Selmbako 
Aril dalam skala belsar ataupun kelcill tellah 
melnjadil pelmandangan selharil-haril, 
khususnya dil kalangan masyarakat 
dalam melmelnuhil kelbutuhannya. Adapun 
barang yang diljual dilantaranya selmbako. 
Salah satu upaya yang dillakukan Toko 
Selmbako Aril dalam melmpelrhatilkan 
kelpuasan pellanggan selpelrtil: 
melmbelrilkan pellayanan yang dilbelrilkan 

yang bailk kelpada konsumeln, 
melmbelrilkan kelnyamanan telmpat dan 
melmbelrilkan keltelrseldilaan belrbagail 
kelbutuhan masyarakat. 

Delngan belbelrapa urailan dilatas, 
pelnulils melrasa telrtarilk dan melmillilkil 
tujuan untuk melndapatkan buktil elmpilrils 
melngelnail Pelngaruh Kualiltas Pellayanan 
dan harga Telrhadap Kelpuasan 
Pellanggan. Olelh karelna iltu, pelnulils 
melngangkat judul pelnelliltilan “Pelngaruh 
Kualiltas Pellayanan dan Harga Telrhadap 
Kelpuasan Pellanggan Pada Toko 
Selmbako Aril dil Kota Juang Kabupateln 
Bilrelueln”.  

 
TINJAUAN PUSTAKA 

Kualitas Pelayanan 
Parasuraman, elt al, (2015: 5) 

melncilrilkan kualiltas admilnilstrasil selbagail 
alasan untuk ilklan admilnilstrasil, karelna 
iltelm utama yang dilpamelrkan adalah 
pamelran (kualiltas), dan elkselkusil juga 
akan dilbellil olelh klileln. Olelh karelna iltu, 
silfat pellaksanaan admilnilstrasil melnjadil 
alasan pelnyellelnggaraan admilnilstrasil. 
Pelmilkilran kualiltas admilnilstrasil 
selbagailmana diltunjukkan olelh Tjilptono 
(2016: 52) adalah kondilsil kuat yang 
telrkailt delngan iltelm, ilndilvildu, prosels, dan 
ilklilm yang selsuail delngan asumsil. 

Kualiltas Pellayanan adalah 
tilndakan atau relspon yang dilbelrilkan 
suatu pelrusahaan telrhadap 
konsumeln/pellanggan yang helndak 
melmakail jasa pelrusahaan telrselbut. Bailk 
atau buruknya kualiltas pellayanan 
pelrusahaan telrselbut hanya 
konsumelnlah yang dapat melrasakannya. 
Cara lailn untuk melmbeldakan selbuah 
pelrusahaan jasa yailtu melmbelrilkan jasa 
delngan cara kualiltas pellayanan yang 
lelbilh tilnggil daril usaha yang lailn selcara 
bailk. Melnurut Ilbrahilm (dalam Delwil, 
2016) Kualiltas pellayanan melrupakan 
suatu siltuasil dilnamils yang belrkailtan 
delngan produk, jasa, manusila, prosels, 
dan lilngkungan dilmana pelnillailan 
kualiltasnya diltelntukan pada saat 
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telrjadilnya pelmbelrilan pellayanan publilk 
telrselbut. 

Melnurut Jamels A. Filtzsilmmons 
dan Mona J. Filtzsilmmons (dalam Agus 
Sulatilyono), manajelmeln usaha jasa 
sarana parilwilsata dan akomodasil hal: 
35) bahwa kualiltas pellayanan 
melmpunyail lilma pelngelrtilan yailtu; 
(1)Rellilbilliltas (rellilabillilty) adalah 
kelahlilan delngan melmbelrilkan selcara 
telpat dan belnar jelnils pellayanan yang 
tellah diltawarkan telrhadap tamu. 
(2)Relsponsilf (relsponsilvelnelss) yailtu 
kelsadaran atau kelilngilnan untuk celpat 
belrtilndak melnolong tamu dan 
melmbelrilkan pellayanan yang elfelsileln dan 
telpat waktu. (3)Kelpastilan/jamilnan 
(assurancel) adalah kelahlilan dan 
kelsopanan santunan selrta kelpelrcayaan 
dilril para karyawan. Dilmelnsil assurancel 
melmillilkil cilrril-cilril ; kopeltelnsil delngan 
melmbelrilkan pellayanan, sopan dan 
melmillilkil silfat relspelk kelpada tamu. (4) 
Elmpatil (elmphaty) adalah melmbelrilkan 
ilndilvildu tamu  delngan selcara khusus. 
Dilmelnsil elmpatil ilnil melmillilkil cilrril-cilril ; 
kelhelndak untuk mellakukan pelndelkatan, 
melmbelrilkan pelngamanan dan usaha 
untuk melngelrtil kelmauan, kelbutuhan 
dan pelrasaan tamu. (5)Nyata (tangilblels) 
yailtu selsuatu yang nampak atau yang 
nyata, yailtu; pelnampillan para pelgawail, 
dan fasilliltas-fasilliltas filsilk, lailnnya selpelrtil 
pelralatan dan pelrlelngkapan yang 
melnunjang pellaksanaan pellayanan. 

 
Harga  
Harga melrupakan salah satu 

ellelmeln yang palilng utama yang 
melnelntukan pangsa pasar pelrusahaan 
dan profiltabilliltas dalam melmpelngaruhil 
kelputusan pellanggan untuk melmbellil 
barang/jasa, selhilngga sangat 
melnelntukan kelsukselsan pelmasaran 
suatu produk/jasa. 

  Melnurut Kotlelr dan Armstrong 
2014 (dalam Eldwiln & Adellila, 2020) 
melnelrangkan bahwa prilcel ils thel amount 
of monely chargeld for a product or selrvilcel, 

or thel sum of thel valuels that customelrs 
elxchangel for thel belnelfilts of havilng or 
usilng thel product or selrvilcel. Delfilnilsil 
telrselbut dapat dilartilkan bahwasanya 
harga melrupakan jumlah yang harus 
dilpelrsilapkan para konsumeln yang ilngiln 
melnelrilma produk atau jasa selrta jumlah 
daril nillail yang diltukar pellanggan atas 
manfaat-manfaat karelna melmpunyail 
atau melnggunakan barang atau jasa 
telrselbut. Adapun yang melnajadil 
ilndilkator harga melnurut Furhan 
(2014:42) yailtu selbagail belrilkut : 
Keltelrjangkauan harga, Kelselsuailan harga 
delngan kualiltas produk, Kelselsuailan 
harga delngan manfaat dan daya sailng 
harga, dan Potongan atau dilskon harga. 

 
Kepuasan pelanggan 
Pelmelnuhan adalah keltilka 

pellanggan melngatasil masalah melrelka, 
iltu adalah pelmbellil yang melmbelrilkan 
pelnillailan telrhadap suatu barang atau 
admilnilstrasil telrmasuk, atau barang atau 
admilnilstrasil iltu selndilril. Ilnil adalah 
pelmelnuhan yang dilpelrolelh pelmbellil 
telrkailt delngan kelpuasan kelbutuhan. 
Pelmelnuhan selpelrtil yang diltunjukkan 
olelh Kotlelr (2016) adalah selnsasil 
kelgelmbilraan atau kelkelcelwaan ilndilvildu 
yang muncul seltellah mellilhat prelselntasil 
(hasill) daril iltelm yang dilpilkilrkan kel 
pamelran (atau hasill) normal. 

Ilndilkator kelpuasan pellanggan 
Melnurut rondonuwu dan komalilg dalam 
jurnal purnomo eldwiln seltyo (2017). 
Kelpuasan konsumeln dilukur daril selbailk 
apa harapan konsumeln atau pellanggan 
telrpelnuhil. Melnjellaskan ilndilkator 
kelpuasan konsumeln, yailtu : (1) 
Telrpelnuhilnya harapan konsumeln, 
Konsumeln melrasakan kelpuasan akan 
telrpelnuhilnya kelilngilnan dan kelbutuhan 
daril suatu produk barang atau jasa. (2) 
Silkap atau kelilngilnan melnggunakan 
produk Silkap melrupakan 
kelcelndelrungan yang dilpellajaril, ilnil 
belrartil bahwa silkap yang belrkailtan 
delngan pelrillaku melmbellil telrbelntuk 
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selbagail hasill daril pelngalaman langsung 
melngelnail produk, ilnformasil selcara lilsan 
yang dilpelrolelh daril orang lailn atau 
telrpapar olelh ilklan dil meldila masa, 
ilntelrnelt dan belrbagail belntuk pelmasaran 
langsung. (3)Melrelkomelndasilkan kelpada 
pilhak lailn Konsumeln akan sellalu 
melrelkombelnasilkan hasill pelngalamanya 
kelpada orang lailn atas apa yang dil 
pelrolelh daril suatu kualiltas produk yang 
diltawarkan olelh suatu pelrusahaan. (4) 
Kualiltas layanan Kualiltas pellayanan 
dapat dilwujudkan mellaluil pelmelnuhan 
dan kelilngilanan konsumeln selrta 
keltelpatan melnyampailkan untuk 
melngilmbangil harapan konsumeln. (5) 
Loyal, Konsumeln melmillilkil belrbagail 
alasan untuk tildak melngelmbangkan 
loyaliltas telrhadap produk atau jasa 
telrtelntu, yang mampu melmbelrilkan 
manfaat atau harapan melrelka telrpelnuhil. 
(6) Relputasil yang bailk  Upaya Bagil suatu 
pelrusahaan dilmana produk utama yang 
dilhasillkan adalah suatu jasa, maka 
relputasil dan nama bailk sangat 
melnelntukan adanya anggapan bahwa 
relputasil yang belrupa ciltra melrk (brand 
ilmagel), ciltra pelrusahaan (company 
ilmagel), relputasil melrk (brand 
relputatilon), nama yang telrbailk (thel belst 
namel), pellayanan prilma (selrvilcel 
elxcellelnt) dan selmua yang belrhubungan 
delngan kelpuasan konsumeln 
melndapatkan proriltas. 

 
METODE PENELITIAN  

Dalam pelnelliltilan ilnil 
melnggunakan jelnils pelnelliltilan 
kuantiltatilf. Melnurut (Relvelntilary, 2016) 
Kuantiltatilf yailtu meltodel pelnelliltilan yang 
belrdasarkan pada pelmilkilran posiltilf yang 
belnar-belnar telrjadil atau relaliltas, yang 
dilpelrlukan untuk melnelliltil pada populasil 
atau sampell telrtelntu, pelngumpulan data 
delngan melneltapkan pelrlelngkapan 
pelnelliltilan, analilsils data yang 
belrkaraktelr kuantiltatilf atau statilstilk, 
yang belrtujuan agar dapat melngelvaluasil 
hilpotelsils yang tellah diltelntukan. 
Seldangkan melnurut (Ilndrasaril, 2017) 

pelnelliltilan kuantiltatilf juga melmbutuhkan 
hilpotelsils dan pelngujilan seltellah 
melneltapkan tahapan-tahapan 
sellanjutnya, yailtu belrupa pelnelntu telknilk 
analilsils dan formula statilstilk yang akan 
dilgunakan. Populasil yang dilgunakan 
adalah pellanggan teltap Toko Selmbako 
Aril dan sampell yang dilgunakan selbanyak 
70 pellanggan.  

 
Uji Instrumen Penelitian 
Uji Validitas 
Valildiltas adalah ukuran yang 

melnunjukkan seljauh mana ilnstrumelnt 
pelngukur mampu melngukur apa yang 
akan dilukur. Suatu ilnstrumelnt adalah 
telpat untuk dilgunakan selbagail ukuran 
suatu konselp apabilla melmillilkil tilngkat 
valildiltas yang tilnggil, dan selbalilknya 
apabilla valildiltas relndah melncelrmilnkan 
bahwa ilnstrumelnt kurang telpat untuk 
diltelrapkan. Ujil valildiltas yang dillakukan 
adalah delngan melngkorellasilkan 
ilnstrumelnt yang dil delsailn telrhadap data 
elmpilrils yang telrjadil dillapangan. Ujil 
silgnilfilkansil dillakukan delngan 
melmbandilngkan antara nillail r hiltung 
delngan r tabell untuk delgrelel of freleldom 
(df) = n – 2, dalam hal ilnil n adalah jumlah 
sampell dan alpha = 0,05. Jilka 𝑟𝑟ℎ𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖 lelbilh 
belsar daril 𝑟𝑟𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡  dan nillailnya posiltilf, 
maka dilnyatakan valild. 

 
Uji Reliabilitas 
Ujil rellilabilliltas dilgunakan untuk 

mellilhat apakah alat ukur yang dilgunakan 
melnunjukkan konsilstelnsil dil dalam 
melngukur geljala yang sama. Pelrnyataan 
yang tellah dilnyatakan valild dalam ujil 
valildiltas, maka akan diltelntukan 
rellilabilliltasnya. Standar yang dilgunakan 
dalam melnelntukan rellilabell atau tildak 
rellilabellnya selbuah ilnstrumeln pelnelliltilan. 
Yailtu delngan mellilhat pelrbandilngan 
antara nillail 𝑟𝑟ℎ𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖 delngan 𝑟𝑟𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡  pada 
taraf kelpelrcayaan 95% (silgnilfilkansil 
5%). Meltodel ujil rellilabilliltas yang 
dilgunakan dalam pelnelliltilan ilnil adalah 
meltodel pelngukuran delngan 
melnggunakan telknilk Alpha Cronbach. 
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Jilka nillail alpha dalam kuelsilonelr telrselbut 
lelbilh daril 0,60 maka kuelsilonelr 
dilkatakan rellilabell. 

 
Metode Analisis Data 
Meltodel analilsils data yang 

dilgunakan dalam pelnelliltilan ilnil yailtu 
delngan melnggunakan analilsils delskrilptilf, 
analilsils data kuantiltatilf delskrilptilf 
dillakukan keltilka kilta mellilhat pelrforma 
data dil masa lalu untuk melmpelrolelh 
suatu kelsilmpulan. Analilsils data 
kuantiltatilf ilnil dilgunakan keltilka kilta 
belrhadapan delngan data dalam volumel 
yang sangat belsar, selrta melnafsilrkan 
data-data delngan cara melmpelrolelh daril 
relspondeln delngan melngumpulkan, 
melnyusun dan melngklarilfilkasil data 
telrselbut. 

 
Uji Asumsi Klasik 
Uji Normalitas  
Ujil normaliltas belrtujuan untuk 

melngeltahuil apakah dilstrilbusil selbuah 
data melngilkutil atau melndelkatil dilstrilbusil 
normal Ghozalil dalam (Ayuwardanil, 
2018).  Delngan delmilkilan pelnelliltilan ilnil 
melmelrlukan ujil onel samplel kolmogorov-
smilrnov delngan melnelntukan tilngkat 
silgnilfilkansil 0,05. Maka faktanya dapat 
melnyatakan belrdilstrilbusil normal jilka 
silgnilfilkansil lelbilh belsar daril 0,05. 

 
Uji Multikolinearitas 
Melnurut Ghozalil dalam 

(Ayuwardanil, 2018) ujil multilkolilnelariltas 
dilgunakan untuk mellilhat dan 
melngeltahuil apakah antar varilabell 
ilndelpelndeln telrdapat korellasil dildalam 
modell relgrelsil. Dildalam selbuah 
pelnelliltilan yang bailk selharusnya tildak 
bolelh telrdapat multilkolilnelariltas. Untuk 
dapat melndeltelksil ada atau tildaknya 
multilkolilnelariltas dapat dilujil delngan 
mellilhat nillail tolelrancel dan varilan factor 
(VIlF), jilka nillail VIlF ≤ 0,10 dan nillail VIlF ≥ 
10 maka dildalam pelnelliltilan ilnil telrdapat 
multilkolilnelariltas. 

 

 
Uji Heteroskedastisitas 
Ghozalil dalam (Ayuwardanil, 

2018) melnyatakan bahwa ujil 
heltelroskeldastilsiltas dilgunakan untuk 
dapat melngujil dan mellilhat apakah daril 
satu pelngamatan kel pelngamatan yang 
lailn telrdapat pelrbeldaan varilan relsildual. 
Untuk mellilhat ada atau tildaknya 
heltelroskeldastilsiltas ilnil dapat dillakukan 
pelngamatan delngan melmpelrhatilkan 
belntuk gellombang, mellelbar dan 
melnyelmpilt, jilka hal telrselbut telrjadil 
maka dalam pelnelliltilan telrdapat 
heltelroskeldastilsiltas dan belgiltu pula 
selbalilknya. 

 
Analisis Regresi Linear 

Berganda 
Analilsils Relgrelsil Lilnelar Belrganda 

dillakukan belrtujuan untuk melnelmukan 
hasill varilabell ilndelpelndeln atau varilabell 
telrilkat yang melmpunyail pelngaruh 
telrhadap varilabell delpelndeln atau 
varilabell belbas. Maka dalam hal ilnil akan 
diltulilskan belntuk daril pelrsamaan 
relgrelsil adalah selbagail belrilkut : 

Y= a + 𝑏𝑏1 𝑋𝑋1 + 𝑏𝑏2 𝑋𝑋2 + el 
Keltelrangan : 
Y        = kelpuasan pellanggan 
𝑋𝑋1          = kualiltas pellayanan 
𝑋𝑋2      = harga 
el      = Standar Elror 
𝑏𝑏1, 𝑏𝑏2, 𝑏𝑏3 = Koelfelsileln Relgrelsil 
 
Pengujian Hipotesis 
Uji Parsial (Uji t) 
Ujil parsilal (ujil t) dilselbut juga 

selbagail ujil silgnilfilkan ilndilvildual dilmana 
ujil ilnil melnunjukkan selbelrapa jauh 
pelngaruh varilabell ilndelpelndeln selcara 
parsilal telrhadap varilabell delpelndeln. Ujil t 
dillakukan untuk melngeltahuil pelngaruh 
varilabell belbas telrhadap varilabell telrilkat 
selcara parsilal. Ujil t dalam pelnelliltilan ilnil 
dillakukan delngan program Elvilelws. 
Pelngujilan ilnil melnggunakan tilngkat 
silgnilfilkasil 0,05 dan 2 silsil. Langkah 
pelngujilannya adalah:  
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Uji Simultan (Uji F)  
Ujil Silmultan (Ujil F) dilgunakan 

untuk melngujil apakah seltilap varilabell 
ilndelpelndeln (X) melmpunyail pelngaruh 
yang posiltilf dan silgnilfilkan telrhadap 
varilabell delpelndeln (Y) selcara selrelntak. 
Pelngujilan melmbandilngkan f hiltung 
delngan f tabell delngan keltelntuan selbagail 
belrilkut:  

1.  Jilka f hiltung> f tabell maka H0 
diltolak dan Ha diltelrilma 
(belrpelngaruh)  

2.  Jilka f hiltung< f tabell maka H0 
diltelrilma dan Hα diltolak 
(tildak belrpelngaruh)   

 
Koefesien Determinasi 
Dalam selcara umum, koelfelsileln 

deltelrmilnasil dilgunakan untuk dapat 
melngukur selbelrapa belsar pelrselntasel 
sumbangan daril varilabell belbas. Selmakiln 

belsar nillail 𝑅𝑅2 maka selmakiln bailk pula 
kelmampuan varilabell X melnelrangkan 
varilabell Y dilmana 0 < 𝑅𝑅2 < 1. Kelmudilan 
jilka nillail 𝑅𝑅2 selmakiln kelcill maka 
pelngaruh varilabell X telrhadap varilabell Y 
rellatilf kelcill. 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN  

Analisis Regresi Linear 
Berganda 

Analilsils relgrelsil lilnelar belrganda 
diltujukan untuk melngeltahuil pelngaruh 
atau hubungan antara belbelrapa varilabell 
ilndelpelndeln yailtu kualiltas pellayanan, 
harga dan storel atmosphelrel, maka untuk 
melmpelrolelh hasill yang lelbilh akurat, 
pelnelliltil melnggunakan bantuan program 
softwarel SPSS (Statilstilk Product and 
Selrvilcel Solutilon) velrsil 20.0, maka 
dilhasillkan output selbagail belrilkut: 

 

 
Tabel 1 Hasil Estimasi Regresi Linear Berganda 

Modell 

Unstandardilzeld Coelffilcilelnts 
Standardilzeld 
Coelffilcilelnts 

T Silg. B Std. Elrror Belta 

1 (Constant) 3.173 1.683   -3.668 .000 

Kualiltas pellayanan .348 .114 .262 3.045 .003 

Harga .043 .101 .033 3.423 .007 
Sumbelr : Data dil Olah SPSS, 2023 

 
Belrdasarkan tabell 4.9 dapat 

dilkeltahuil pelrsamaan relgrelsil yang 
telrbelntuk adalah: 

Y = 3.173 + 0.348 X1 + 0.043 X2  

Daril pelrsamaan telrselbut dapat 
diljellaskan bahwa: 

a. Konstanta selbelsar 3.173 
melnyatakan bahwa jilka nillail 
varilabell ilndelpelndeln 
dilanggap nol kualiltas 
pellayanan (X1) = 0, harga (X2) 
= 0, selrta maka nillail kelpuasan 
pellanggan selbelsar 3.173 

b. Koelfilsileln kualiltas pellayanan 
melmbelrilkan nillail selbelsar 
0.348 yang belrartil bahwa jilka 

kualiltas pellayanan selmakiln 
melnilngkat delngan asumsil 
varilabell lailn teltap maka 
kelpuasan pellanggan akan 
melngalamil pelnilngkatan. 

c. Koelfilsileln harga melmbelrilkan 
nillail selbelsar 0.043 yang 
belrartil bahwa jilka harga 
selmakiln bailk delngan asumsil 
varilabell lailn teltap maka 
kelpuasan pellanggan akan 
melngalamil pelnilngkatan. 

 
Uji Hipotesis  
Uji t 
Pelngujilan selcara parsilal 

dillakukan untuk melngeltahuil pelngaruh 
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masilng-masilng varilabell ilndelpelndeln 
telrhadap varilabell delpelndeln. Statilstilk ujil 
yang dilgunakan pada pelngujilan parsilal 
adalah ujil t. Nillail tabell yang dilgunakan 
selbagail nillail kriltils pada ujil parsilal (ujil t) 
selbelsar 1.996 yang dilpelrolelh daril tabell t 
pada α = 0.05 dan delrajat belbas untuk 
pelngujilan dua pilhak. Nillail statilstilk ujil t 
yang dilgunakan pada pelngujilan selcara 
parsilal dapat dillilhat pada tabell belrilkut :  

 
Tabel 2 Hasil Uji t 

Modell 

Unstandardilzel
d Coelffilcilelnts 

Stand
ardilzel

d 
Coelffil
cilelnts 

T Silg. B 
Std. 

Elrror Belta 

1 (Constant) 3.173 1.683   -3.668 .000 

Kualiltas 
pellayanan .348 .114 .262 3.045 .003 

Harga .043 .101 .033 3.423 .007 
Sumbelr: Data dil olah, 2023 

 
Nillail statilstilk ujil t yang telrdapat 

pada tabell 2 sellanjutnya akan 
dilbandilngkan delngan nillail ttabell untuk 
melnelntukan apakah varilabell yang 
seldang dilujil belrpelngaruh silgnilfilkan atau 
tildak. 

1) Pelngaruh kualiltas pellayanan 
selcara parsilal telrhadap 
kelpuasan pellanggan.  

Maka hasill yang dilpelrolelh daril 
pelrbandilngan thiltung delngan ttabell 
adalah t-hiltung < t-tabell (3.045 < 1,996), 
selhilngga pada tilngkat kelkellilruan 5% Ho 
diltolak dan Ha diltelrilma yang belrartil 
kualiltas pellayanan selcara parsilal 
belrpelngaruh silgnilfilkan telrhadap 
kelpuasan pellanggan.  

 
2) Pelngaruh harga selcara 

parsilal telrhadap kelpuasan 
pellanggan  

Maka hasill yang dilpelrolelh daril 
pelrbandilngan thiltung delngan ttabell 
adalah t-hiltung < t-tabell (3.423 < 1,996), 

selhilngga pada tilngkat kelkellilruan 5% Ho 
diltolak dan Ha diltelrilma yang belrartil 
harga selcara parsilal belrpelngaruh 
silgnilfilkan telrhadap kelpuasan pellanggan.   

 
Uji F 
Untuk melngujil pelngaruh 

varilabell belbas selcara belrsama-sama 
dilujil delngan melnggunakan ujil F. Hasill 
pelrhiltungan relgrelsil selcara silmultan 
dilpelrolelh selbagail belrilkut:  

 
Tabel 3 Hasil Analisis Regresi Secara Simultan 

Modell 
Sum of 
Squarels Df 

Melan 
Squarel F Silg. 

 Relgrelssilo
n 608.410 3 160.602 51.892 .000a 

Relsildual 202.180 66 2.605   

Total 900.590 69    
    Sumbelr: Data dilolah, 2022 

Hasill yang dilpelrolelh daril 
pelrbandilngan Fhiltung delngan F tabell 
adalah Fhiltung > Ftabell (51,892 > 2,74), 
maka pada tilngkat kelkellilruan 5% Ho 
diltolak dan Ha diltelrilma yang belrartil 
kelelmpat varilabell belbas, yailtu kualiltas 
pellayanan dan harga selcara silmultan 
belrpelngaruh silgnilfilkan telrhadap 
kelpuasan pellanggan. Sellailn iltu pelnelliltil 
juga mellakukan pelngujilan delngan cara 
mellilhat tilngkat silgnilfilkansil yang dapat 
dillilhat pada tabell dilatas. 

Daril tabell ANOVA dilatas 
dilpelrolelh nillail silgnilfilkansil ujil F selbelsar 
0,000, karelna nillail silgnilfilkansil lelbilh kelcill 
daril 0,05 maka hasill yang dilpelrolelh 
delngan tilngkat silgnilfilkansil adalah Ho 
diltolak dan kelsilmpulannya telrdapat 
pelngaruh yang silgnilfilkan kualiltas 
pellayanan dan harga selcara silmultan 
belrpelngaruh silgnilfilkan telrhadap 
kelpuasan pellanggan. 

Koefisien Determinasi 
 

Tabel 4 Hasil Uji Determinasi Variabel 

Modell R RSquarel 
Adjusteld 
RSquarel 

Std.Elror 
ofthel 

Elstilmatel 

1 .752a .649 .718 160.907 
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Sumbelr : data dil olah, 2023 
 
Koelfilsileln deltelrmilnasil 

dilgunakan untuk mellilhat selbelrapa belsar 
varilabell kualiltas pellayanan dan harga 
selcara belrsama-sama belrpelngaruh 
telrhadap kelpuasan pellanggan. Untuk 
nillail koelfilsileln deltelrmilnasil dapat dillilhat 
pada tabell 4 telpatnya dillilhat daril nillail R 
Squarel yailtu selbelsar 0,649 atau 64.9%, 
artilnya pelngaruh kualiltas pellayanan dan 
harga selcara belrsama-sama 
belrpelngaruh telrhadap kelpuasan 
pellanggan selbelsar 64,9% seldangkan 
silsanya yailtu 35,1% melrupakan 
pelngaruh faktor-faktor lailn yang tildak 
diltelliltil pada pelnelliltilan ilnil. 
 
PEMBAHASAN 

Pengaruh Kualitas Pelayanan 
Terhadap Kepuasan Pelanggan  

Belrdasarkan hasill ujil t 
melnunjukkan hasill yang dilpelrolelh daril 
pelrbandilngan thiltung delngan ttabell 
adalah t-hiltung < t-tabell (3.045 < 1,996), 
selhilngga pada tilngkat kelkellilruan 5% Ho 
diltolak dan Ha diltelrilma yang belrartil 
kualiltas pellayanan selcara parsilal 
belrpelngaruh silgnilfilkan telrhadap 
kelpuasan pellanggan. Hasill pelnelliltilan ilnil 
seljalan delngan pelnelliltilan Delwil (2018) 
mellakukan pelnelliltilan telntang Pelngaruh 
Storel Atmosphelrel Dan Kualiltas 
Pellayanan Telrhadap Kelpuasan 
Konsumeln Solarila (Survelil Pada 
Konsumeln Solarila Cilhampellas Walk 
Bandung) Analilsils Relgrelsil Lilnilelr 
Belrganda Ilndelpelndeln: 1.Storel 
Atmosphelrel 2.Kualiltas Pellayanan  
Delpelndeln: 1.Kelpuasan Konsumeln Hasill 
pelnelliltilan melnunjukan bahwa Storel 
Atmosphelrel dan Kualiltas Pellayanan 
belrpelngaruh posiltilf telrhadap Kelpuasan 
Konsumeln. 

 
Pengaruh Harga Terhadap 

Kepuasan Pelanggan 
Belrdasarkan hasill ujil t 

melnunjukkan hasill yang dilpelrolelh daril 
pelrbandilngan thiltung delngan ttabell 

adalah t-hiltung < t-tabell (3.423 < 1,996), 
selhilngga pada tilngkat kelkellilruan 5% Ho 
diltolak dan Ha diltelrilma yang belrartil 
harga selcara parsilal belrpelngaruh 
silgnilfilkan telrhadap kelpuasan pellanggan. 
Hasill pelnelliltilan ilnil seljalan delngan hasill 
pelnelliltilan Surya Sumardil (2018) 
mellakukan pelnelliltilan telntang Pelngaruh 
Kualiltas Pellayanan, Harga, Dan Storel 
Atmosphelrel Telrhadap Kelpuasan 
Pellanggan Warunk Upnormal Willayah 
Jakarta Utara. Hasill Pelnelliltilan 
melnunjukan bahwa kualiltas pellayanan 
belrpelngaruh posiltilf dan tildak silgnilfilkan 
telrhadap kelpuasan pellanggan, harga 
belrpelngaruh posiltilf dan silgnilfilkan 
telrhadap kelpuasan pellanggan, storel 
atmosphelrel belrpelngaruh posiltilf dan 
tildak silgnilfilkan telrhadap kelpuasanan 
pellanggan. Pelnelliltilan ilnil belrtujuan 
untuk melngeltahuil pelngaruh kualiltas 
pellayanan, harga, dan storel atmosphelrel 
telrhadap kelpuasanan pellanggan Warunk 
Upnormal willayah Jakarta Utara. 
 
KESIMPULAN 

Selcara parsilal kualiltas 
pellayanan belrpelngaruh silgnilfilkan 
telrhadap kelpuasan pellanggan Pada UD 
Filfa Jaya yailtu t-hiltung < t-tabell (3.045 < 
1,996), Selcara parsilal harga belrpelngaruh 
silgnilfilkan telrhadap kelpuasan pellanggan 
Pada UD Filfa Jaya . Hasill t-hiltung < t-tabell 
((3.423 < 1,996), dilbandilngkan nillail F 
tabell (51,892 > 2,74), maka Ha diltelrilma 
dan Ho diltolak delngan nillail silgnilfilkansil 
dil bawah 5% = 0,05. Belrdasarkan hasill 
pelrhiltungan telrselbut maka selcara 
belrsama-sama varilabell kualiltas 
pellayanan (X1) dan harga (X2) 
belrpelngaruh selcara silgnilfilkan telrhadap 
varilabell kelpuasan pellanggan (Y) pada 
Toko Selmbako Aril  
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