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ABSTRAK

Penelitian ini dilatar belakangi oleh dunia usaha yang bersaing di pasaran menjadi sangat
banyak, sehingga konsumen memiliki ragam pilihan dan alternatif barang dan jasa yang dapat
memenuhi kebutuhannya serta berhak memilih sesuai dengan keinginan konsumen. Agar perusahaan
dapat membuat konsumen merasa puas seperti yang diinginkan konsumen, maka perusahaan harus
memperhatikan faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen yaitu kualitas pelayanan,
atmosfer toko, dan kelengkapan produk.

Penelitian ini bertujuan untuk (1) menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan konsumen di Galeri Smartfren Cabang Nganjuk (2) menganalisis pengaruh atmosfer toko
terhadap kepuasan konsumen di Galeri Smartfren Cabang Nganjuk (3) menganalisis pengaruh
kelengkapan produk terhadap kepuasan konsumen di Galeri Smartfren Cabang Nganjuk (4)
menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, atmosfer toko, dan kelengkapan produk terhadap kepuasan
konsumen di Galeri Smartfren Cabang Nganjuk.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini adalah
infinite yang berarti tidak terbatas jumlahnya, sedangkan sampel yang diambil sebanyak 40 responden
dengan metode Purposive Sampling. Teknik analisis yang digunakan adalah analisis regresi berganda
dengan menggunakan Software SPSS for windows versi 23.

Hasil penelitian menunjukkan (1) kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen di Galeri Smartfren Cabang Nganjuk, (2) atmosfer toko berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen di Galeri Smartfren Cabang Nganjuk, (3) kelengkapan produk
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen di Galeri Smartfren Cabang Nganjuk, dan (4)
kualitas pelayanan, atmosfer toko, dan kelengkapan produk secara simultan berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen di Galeri Smartfren Cabang Nganjuk. Dan diharapkan penelitian
selajutnya dapat mengkaji lebih dalam tentang faktor-faktor lain selain kualitas pelayanan, atmosfer
toko, dan kelengkapan produk yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen.

KATA KUNCI : Kualitas Pelayanan, Atmosfer Toko, Kelengkapan Produk, dan Kepuasan
Konsumen
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I. PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah

Perekonomian di Indonesia
saat ini memasuki era persaingan
yang ketat dalam berbagai sektor
yang ada. Termasuk dunia usaha
yang bersaing di pasaran menjadi
sangat banyak, sehingga konsumen
memiliki ragam pilihan dan alternatif
barang dan jasa yang dapat
memenuhi  kebutuhannya  serta
berhak memilih  sesuai dengan
keinginan konsumen.

Meningkatnya intensitas
persaingan dan jumlah pesaing,
menuntut setiap perusahaan untuk
selalu memperhatikan kebutuhan dan
keinginan konsumen serta berusaha
memenuhi  apa yang mereka
harapkan dengan cara yang lebih
memuaskan konsumen daripada yang
dilakukan oleh pesaing.

Salah satu operator seluler
yang menyediakan layanan data
adalah Smartfren. Smartfren adalah
satu  bentuk kerjasama  yang
dilakukan oleh PT  Smartfren
Telecom (Smart) dan PT Mobile-8
Telecom Tbk (Mobile-8) di dalam
kegiatan pemasaran dan peningkatan
kualitas layanannya untuk
memperkuat posisi dari masing-

masing di dalam industri

telekomunikasi Indonesia. Smartfren
merupakan operator penyedia jasa
telekomunikasi berbasis teknologi
Code Divison Multiple Access
(CDMA) yang memiliki cakupan
jaringan CDMA EVDO (Evolution
Data Optimized) yang terluas di
Indonesia.

Menurut Tjiptono (2011:26)
“kepuasan konsumen adalah evaluasi
purna beli dimana alternatif yang
dipilih sekurang-kurangnya
memberikan  hasil sama atau
melampaui  harapan,  sedangkan
ketidakpuasan timbul apabila hasil
yang diperolen tidak memenubhi
harapan”.

Demi kepuasan konsumen,
suatu perusahaan diharuskan
memberikan pelayanan yang baik
kepada  konsumennya.  Menurut
Tjiptono (2007:110) mendefiniskan
“kualitas jasa atau kualitas pelayanan
sebagai  kondisi  dinamis  yang
berhubungan dengan barang, jasa,
sumber daya manusia, proses dan
lingkungan yang memenuhi atau
melebihi harapan”.

Menurut Kotler dan Keller
(2009:180) definisikan “pelayanan
adalah setiap tindakan atau kegiatan
yang dapat ditawarkan oleh suatu
pihak kepada pihak lain yang pada
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dasarnya tidak berwujud dan tidak
mengakibatkan kepemilikan
apapun’.

Selain  kualitas  pelayanan,
atmosfer toko  juga  menjadi
pertimbangan ~ konsumen  untuk
mengukur  kepuasannya terhadap
suatu produk ataupun layanan jasa.
Menurut Kotler (2008:61) “atmosfer
toko adalah suasana (atmosphere)
setiap toko mempunyai tata letak
fiskk yang memudahkan atau
menyulitkan untuk berputar-putar di
dalamnya”.

Disamping kualitas pelayanan
dan atmosfer toko, kelengkapan
produk juga menjadi salah satu
faktor yang sangat dipertimbangkan
oleh konsumen untuk menyatakan
puas tidaknya seorang konsumen
akan barang atau jasa yang
ditawarkan. Menurut Ma’ruf
(2006:135)  “kelengkapan produk
adalah kegiatan pengadaan barang-
barang yang sesuai dengan bisnis
yang dijalani toko (produk berbasis
makanan, pakaian, barang kebutuhan
rumah, produk umum dan lain-lain
atau kombinasi) untuk disediakan
dalam toko pada jumlah, waktu dan
harga yang sesuai untuk mencapai

sasaran toko atau perusahaan ritel”.

DYAH AYU RETNONINGTYAS | 13.1.02.02.0162
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Galeri ~ Smartfren  tersebar
diseluruh Indonesia dan dibagi-bagi
atas beberapa regional. Regional
Jawa Timur merupakan salah satu
regional yang mempunyai jumlah
layanan galeri Smartfren terbanyak
yaitu dengan 21 (dua puluh satu)
galeri Smartfren. Salah satu galeri
yang ada di regional Jawa Timur
adalah galeri Smartfren Cabang
Nganjuk.

Maka dari itu, berdasarkan
latar belakang di atas penulis tertarik
dan berkesimpulan untuk melakukan
penelitian dengan judul “Pengaruh
Kualitas Pelayanan, Atmosfer
Toko, Dan Kelengkapan Produk
Terhadap Kepuasan Konsumen Di
Galeri Smartfren Cabang

Nganjuk”.

. Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang
masalah di atas, maka dapat
diidentifikasi masalah-masalah yang
terkait dengan pengaruh kualitas
pelayanan, atmosfer toko dan
kelengkapan produk  terhadap
kepuasan konsumen di  Galeri
Smartfren Cabang Nganjuk sebagai
berikut:

1. Persaingan usaha di bidang
telekomunikasi yang semakin

kompetitif ~ menuntut  setiap

simki.unpkediri.ac.id
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perusahaan telekomunikasi untuk
meningkatkan kepuasan
konsumennya.

2. Kualitas pelayanan Galeri
Smartfren Cabang Nganjuk yang
baik dalam menangani keluhan
konsumen.

3. Atmosfer toko yang ditawarkan di
Galeri Smartfren Cabang Nganjuk
menarik dan nyaman daripada
yang ditawarkan oleh perusahaan
telekomunikasi lainnya.

4. Kelengkapan produk di Galeri
Smartfren Cabang Nganjuk yang
memadai  sehingga  membuat
konsumen dimudahkan dalam
mencari barang yang dibutuhkan.

5. Peningkatan kepuasan konsumen
Galeri Smarfren Cabang Nganjuk
yang perlu diperhatikan lagi agar
konsumen merasa puas atas
produk dari Smartfren.

. Pembatasan Masalah

Berdasarkan identifikasi
masalah di atas, maka batasan
masalah pada penelitian ini sebagai
berikut:

1. Kualitas Pelayanan di Galeri
Smartfren Cabang Nganjuk.

2. Atmosfer Toko di  Galeri
Smartfren Cabang Nganjuk.

3. Kelengkapan Produk di Galeri
Smartfren Cabang Nganjuk.

4. Kepuasan Konsumen di Galeri

Smartfren Cabang Nganjuk.

D. Rumusan Masalah

Berdasarkan batasan masalah

di atas, maka dapat dirumuskan

permasalahan sebagai berikut:

1. Adakah pengaruh yang signifikan
antara kualitas pelayanan terhadap
kepuasan konsumen di Galeri
Smartfren Cabang Nganjuk?

2. Adakah pengaruh yang signifikan
antara atmosfer toko terhadap
kepuasan konsumen di Galeri
Smartfren Cabang Nganjuk?

3. Adakah pengaruh yang signifikan
antara  kelengkapan  produk
terhadap kepuasan konsumen di
Galeri Smartfren Cabang
Nganjuk?

4. Adakah pengaruh yang signifikan
antara kualitas pelayanan,
atmosfer toko, dan kelengkapan
produk terhadap kepuasan
konsumen di Galeri Smartfren

Cabang Nganjuk?

. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah

di atas, maka tujuan penelitian ini
adalah untuk menganalisis:

1. Pengaruh  kualitas  pelayanan

terhadap kepuasan konsumen di

Galeri Smartfren Cabang

Nganjuk.

DYAH AYU RETNONINGTYAS | 13.1.02.02.0162 simki.unpkediri.ac.id
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. Pengaruh atmosfer toko terhadap
kepuasan konsumen di Galeri
Smartfren Cabang Nganjuk.

. Pengaruh  kelengkapan produk
terhadap kepuasan konsumen di
Galeri Smartfren Cabang
Nganjuk.

. Pengaruh  kualitas  pelayanan,
atmosfer toko, dan kelengkapan
produk terhadap kepuasan
konsumen di Galeri Smartfren

Cabang Nganjuk.

. Kegunaan Penelitian

Adapun kegunaan yang dapat

diperoleh dari penelitian ini adalah
sebagai berikut:
1. Kegunaan Secara Teoritis

Hasil dari penelitian ini
diharapkan dapat memberikan
kontribusi bagi ilmu pengetahuan,
wawasan dan pengalaman peneliti
di bidang manajemen pemasaran
terutama mengenai  pengaruh
kualitas pelayanan, atmosfer toko,
dan kelengkapan produk terhadap
kepuasan konsumen serta dapat

dijadikan sebagai bahan referensi

sebagai masukan dan bahan
pengambilan  keputusan di
Galeri  Smartfren  Cabang
Nganjuk dalam memperbaiki
sistem perusahaan yang sudah
ada, terutama mengenai
kualitas pelayanan, atmosfer
toko, dan kelengkapan produk.
Bagi Karyawan

Hasil  penelitian  ini
diharapkan dapat dijadikan
sebagai  masukan  kepada
karyawan Galeri  Smartfren
Cabang Nganjuk untuk dapat
meningkatkan kualitas
kinerjanya dan memotivasi
untuk selalu  meningkatkan
kemampuannya.
Bagi Peneliti

Hasil  penelitian  ini
diharapkan dapat memberikan
informasi,  wawasan  dan
pengalaman secara langsung
dalam menghadapi
permasalahan yang ada dalam

dunia kerja.

atau studi pustaka bagi kegiatan II. METODE PENELITIAN
penelitian selanjutnya. A. Variabel Penelitian
2. Kegunaan Secara Praktis 1. Identifikasi Variabel Penelitian
a. Bagi Perusahaan a. Dalam penelitian ini terdapat
Hasil  penelitian  ini dua variabel yang digunakan

diharapkan dapat dijadikan yaitu  variabel  dependen

DYAH AYU RETNONINGTYAS | 13.1.02.02.0162 simki.unpkediri.ac.id
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dan variabel independen. Menurut dirasakan dengan
Sugiyono  (2013:39) variabel membandingkan hasil yang ia
terikat ~ (dependent  variable) terima dengan harapan mereka.
merupakan variabel yang Dalam  penelitian  ini
dipengarui atau yang menjadi menggunakan indikator:

akibat, karena adanya variabel
bebas. Dalam penelitian ini yang
menjadi variabel terikat adalah

kepuasan konsumen (). Menurut

konsumen tentang produk atau

jasa setelah  dibeli  atau

1) Kesesuaian harapan
2) Minat berkunjung kembali
3) Kesediaan

merekomendasikan

Sugiyono  (2013:39)  variabel Wibowo (2013:34)

bebas (independent variable) b. Variabel Kualitas Pelayanan
adalah merupakan variabel yang (X1)

mempengarui atau yang menjadi Kualitas pelayanan
sebab perubahanya atau adalah ukuran perbandingan
timbulnya variabel  dependen seberapa baik tingkat
(terikat). Dalam penelitian ini pelayanan  yang  diberikan
yang menjadi variabel bebas kepada konsumen  dengan
adalah kualitas pelayanan (X1), harapan konsumen tersebut.
atmosfer  toko  (X2), dan Dalam  penelitian  ini
kelengkapan produk (X3). menggunakan indikator:

. Definisi Operasional Variabel 1) Berwujud (tangible)

Agar variabel-variabel 2) Keandalan (reliability)
tersebut tidak mempunyai arti 3) Daya tanggap
ganda (ambigu) agar tegas dan (responsiveness)
spesifik, maka perlu didefinisikan 4) Jaminan (assurance)
secara tegas dan operasional 5) Empati (empathy)
sebagai berikut : Parasuraman dalam
a. Variabel Kepuasan Konsumen Tjiptono (2008:120)

(Y) c. Variabel Atmosfer Toko (X2)

Kepuasan konsumen Atmosfer toko adalah
adalah tingkat perasaan kegiatan merancang

lingkungan pembelian dalam
suatu toko dengan
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menentukan karakteristik
toko tersebut melalui
pengaturan dan  pemilihan
fasilitas fisik toko dan aktivitas
barang dagang.
Dalam  penelitian  ini
menggunakan indikator:
1) Desain Toko
2) Perencanaan Toko
3) Komunikasi visual
4) Penyajian Merchandise
Sopiah dan Syihabudin
(2008:149)
. Variabel Kelengkapan Produk

3) Ketersediaan produk yang
dijual
4) Macam merek yang tersedia
Hafidzi (2013:20)

B. Pendekatan dan Teknik Penelitian

1. Pendekatan Penelitian

Pendekatan yang
digunakan dalam penelitian ini
adalah pendekatan kuantitatif.
Menurut  Sugiyono  (2014:13)
pendekatan  kuantitatif  adalah
bentuk analisis yang berlandaskan
pada filsafat positivisme,

digunakan untuk meneliti pada

(X3) populasi atau sampel tertentu,

Kelengkapan produk teknik pengambilan sampel pada

adalah  kegiatan pengadaan umumnya  dilakukan  secara
barang-barang yang sesuai random,  pengumpulan  data
dengan bisnis yang dijalani menggunakan instrumen

toko (produk berbasis penelitian, analisis data bersifat

makanan, pakaian, barang kuantitatif atau statistik dengan
kebutuhan  rumah,  produk tujuan untuk menguji hipotesis
umum dan lain-lain atau yang telah ditetapkan.
kombinasi) untuk disediakan

dalam toko pada jumlah, waktu 2. Teknik Penelitian

dan harga yang sesuai untuk Teknik  penelitian  yang
mencapai sasaran toko atau digunakan adalah teknik
perusahaan ritel. penelitian kausalitas. Menurut
Dalam  penelitian ini Sugiyono  (2013:37) “metode
menggunakan indikator: kausalitas adalah penelitian yang
1) Keragaman produk yang dimaksudkan untuk
dijual mengungkapkan  permasalahan

2) Variasi produk yang dijual yang bersifat hubungan sebab
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akibat antara dua variabel sesuai  teori Roscoe dalam

atau lebih”. Sugiyono (2013:133).
C. Tempat dan Waktu Penelitian Metode pengambilan
1. Tempat Penelitian sampling yang digunakan dalam
Tempat yang digunakan penelitian ini adalah metode
dalam penelitian ini adalah Galeri Purposive  Sampling. Menurut
Smartfren Cabang Nganjuk yang Sugiyono  (2013:96) “metode

berlokasi di JI. Darmojoyo No. 9b Purposive Sampling yaitu teknik

Nganjuk sebagai objek penelitian. penentuan sampel dengan
2. Waktu penelitian pertimbangan tertentu”.
Waktu yang diperlukan E. Instrumen Penelitian dan Teknik
untuk penelitian ini yakni mulai Pengumpulan Data

bulan April sampai dengan bulan 1. Pengembangan Instrumen

Juni 2017. Instrumen yang digunakan
D. Populasi dan Sampel dalam  penelitian  ini  yang
1. Populasi digunakan untuk mengumpulkan

Populasi dalam penelitian
ini bersifat infinite yang berarti
tidak terbatas, tidak terhingga atau
jumlahnya  tidak diketahui.
Dimana  populasinya adalah
seluruh konsumen yang datang
serta menggunakan produk dan
jasa dari Galeri Smartfren Cabang
Nganjuk pada bulan April sampai
dengan bulan Juni 2017.

. Sampel

Dalam penelitian ini
variabel yang diteliti berjumlah 4
variabel, jadi jumlah sampel
minimal yang harus diambil yaitu
(10 x 4) = 40 responden. Hal ini
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data primer adalah menggunakan
angket  (kuesioner).  Menurut
Sugiyono (2013:142), “kuesioner
adalah teknik pengumpulan data
yang dilakukan dengan cara
memberi seperangkat pertanyaan
atau pernyataan tertulis kepada
responden untuk dijawabnya”.
Skala yang digunakan dalam
penelitian ini adalah Skala Likert.
Tabel 1. Penelitian Skala Likert

No Alternatif Skor

Sangat Tidak Setuju (STS) 1

Tidak Setuju (TS)

1

2 2
3 | Netral (N) 3
4 | Setuju (S) 4
5 | Sangat Setuju (SS) 5

simki.unpkediri.ac.id
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2. Validitas dan Reliabilitas

Instrumen
Instrumen penelitian
(Kuesioner) yang baik harus
memenuhi persyaratan yaitu valid
dan reliabel. Untuk mengetahui
validitas dan reliabilitas kuesioner
perlu dilakukan pengujian atas
kuisioner dengan menggunakan
uji validitas dan uji reliabilitas.
a. Uji Validitas
Menurut Ghozali
(2013:52) “wji validitas
digunakan untuk mengukur sah
atau valid tidaknya suatu
kuesioner”. Pada penelitian ini
uji validitas akan dilakukan
dengan  bantuan  program
software SPSS versi 23. Untuk
menentukan nomor-nomor
item yang valid dan yang
gugur, perlu dikonsultasikan
dengan tabel r produk moment.
Kriteria penilaian uji validitas
adalah apabila r hitung > r
tabel, maka dapat dikatakan
item kuesioner tersebut valid.
b. Uji Reliabilitas
Menurut Ghozali
(2013:147) “reliabilitas adalah
alat untuk mengukur suatu
kuesioner yang merupakan

indikator dari variabel atau
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konstruk”. Untuk mengetahui
kuesioner  tersebut  sudah
reliabel akan dilakukan
pengujian reliabilitas kuesioner
menggunakan rumus Alpha
Cronbach dengan bantuan
program SPPS. Kriteria
penilaian uji reliabilitas adalah
apabila hasil koefisien Alpha >
tarif signifikansi 60% atau 0,6
maka  kuesioner  tersebut

reliabel.

F. Teknik Analisis Data
1. Analisis Deskriptif

Menurut Sujarweni
(2014:32), analisis  deskriptif
berusaha untuk menggambarkan
berbagai karakterisitik data yang
berasal dari suatu sampel. Dalam
analisis ini dilakukan pembahasan
mengenai seberapa besar
pengaruh  kualitas  pelayanan,
atmosfer toko, dan kelengkapan
produk terhadap kepuasan
konsumen di Galeri Smartfren

Cabang Nganjuk.

. Analisis Kuantitatif

Menurut Sugiyono
(2013:13) analisis  kuantitatif
adalah  bentuk analisis yang
menggunakan angka-angka dan
perhitungan ~ dengan  metode
statistik, maka data tersebut harus
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diklasifikasikan dalam kategori
tertentu dengan menggunakan
tabel-tabel tertentu untuk
mempermudah  dalam  analisa
program SPSS. Alat analisis yang
dipakai adalah regresi linier
berganda, dengan langkah-
langkah sebagai berikut:
a. Uji Asumsi Klasik
Menurut Ghozali
(2013:160) “mengatakan uji
asumsi klasik terhadap model
regresi yang digunakan
dilakukan agar dapat
mengetahui  apakah  model
regresi  tersebut merupakan
model regresi yang baik atau
tidak”.
1) Uji Normalitas
Menurut Ghozali
(2013:160) “uji normalitas
bertujuan untuk menguji
apakah dalam sebuah model
regresi, variabel terikat,
variabel bebas atau
keduanya mempunyai
distribusi  normal  atau
tidak”. Sedangkan dasar
pengambilan keputusan
untuk uji nomalitas data
adalah :
a) Jika data menyebar di
sekitar garis diagonal dan
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mengikuti arah  garis
diagonal atau grafik
histogramnya
menunjukkan  distribusi
normal, maka model
regresi memenuhi asumsi
normalitas.

b) Jika data menyebar jauh
dari garis diagonal dan
tidak mengikuti arah
garis diagonal atau grafik
histogramnya tidak
menunjukkan  distribusi
normal, maka model
regresi tidak memenubhi
asumsi normalitas.

2) Uji Multikolinieritas
Uji Multikolonieritas ini

dilakukan dengan melihat
nilai  Variance Inflantion
Factor (VIF) uji ini
bertujuan untuk menguji
apakah  dengan  model
regresi ditemukan adanya
korelasi  antar  variabel
bebas. Untuk medeteksi ada
atau tidaknya
multikolinearitas adalah:

a) Jika nilai tolerance >
10% (0,10) dan nilai VIF
< 10, maka tidak ada

multikolinearitas.
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b) Jika nilai tolerance <
10% (0,10) dan nilai VIF
> 10, maka ada
multikolinearitas.

3) Uji Heteroskedastisitas

Menurut Ghozali
(2013:69) “uji
heteroskedastisitas
bertujuan untuk menguji
apakah dalam model regresi
terjadi ketidaksamaan
variance dari residual satu
pengamatan ke pengamatan
lain”.

Adapun dasar atau
kriteria pengambilan
keputusan adalah :

a) Jika ada pola tertentu,
yaitu jika titik-titiknya
membentuk pola tertentu
dan teratur
(bergelombang, melebar
kemudian  menyempit),
maka mengindikasikan
telah terjadi
heteroskedastisitas.

b) Jika tidak ada pola yang
jelas, titik-titik menyebar
diatas dan dibawah angka
0 sumbu Y, maka tidak
terjadi

heteroskedastisitas.

4) Uji Autokorelasi

Menurut Ghozali
(2013:165) “uji autokorelasi
bertujuan untuk menguji
apakah dalam model regresi
ada korelasi antara
kesalahan penganggu pada
periode t dengan kesalahan
penganggu pada periode t-1
(sebelumnya)”. Untuk
mengetahui model regresi
dikatakan  tidak  terjadi
autokorelasi  jika  nilai
Durbin-Watson berada
antara dU s.d 4-dU, dimana
dU ditentukan berdasarkan
tabel Durbin-Watson.

b. Persamaan Regresi Linier

Berganda
Menurut Sugiyono
(2013:275) ““analisis regresi
linier berganda digunakan oleh
peneliti bila peneliti bermaksud
meramalkan bagaimana
keadaan (naik turun) variabel
dependen (kriterium), bila dua
atau lebih variabel independen
sebagai faktor  prediktor
dimanipulasi / dinaik turunkan

nilainnya”.
Untuk mengetahui
apakah ada pengaruh yang
signifikan dari variabel

DYAH AYU RETNONINGTYAS | 13.1.02.02.0162 simki.unpkediri.ac.id
EKONOMI - MANAJEMEN [112]]



Simki-Economic Vol. 01 No. 02 Tahun 2017 ISSN : BBBB-BBBB
Artikel Skripsi
Universitas Nusantara PGRI Kediri

dari  variabel  independen d. Uji Hipotesis

terhadap variabel dependen 1) Uji Parsial ( Uji t)

maka digunakan model regresi Menurut Ghozali
linier berganda yang (2013:98) “uji t digunakan
dirumuskan sebagai berikut : untuk  menguji  pengaruh

variabel bebas (independent)
[ Y=a+bXi+bXo+bsX3+e ]

secara parsial memiliki
Dimana: pengaruh signifikas atau tidak
Y = Kepuasan Konsumen dengan variabel terikat
a = Konstanta (dependent)”.
X1 = Kualitas Pelayanan Pengambilan keputusan:
X2 = Atmosfer Toko a) Jika signifikansi t < 0,05,
X3 = Kelengkapan Produk maka Ho ditolak dan
bl = Koefisien untuk variabel hipotesis alternatif diterima.
kualitas pelayanan b) Jika signifikansi t > 0,05,
b2 = Koefisien untuk variabel maka Ho diterima dan
atmosfer toko hipotesis alternatif ditolak.
b3 = Koefisien untuk 2) Uji Simultan ( Uji F)
variabel  kelengkapan Menurut Ghozali
produk (2013:98) “uji F digunakan
e = Kesalahan prediksi untuk mengetahui ada tidaknya
(standard error) pengaruh  signifikan secara
c. Koefisien Determinasi(R?) bersama-sama (simultan)
Menurut Ghozali (2013:97) variabel independen terhadap
“koefisien  determinasi  pada variable  dependen dengan
intinya mengukur seberapa jauh derajat  kepercayaan  0,05”
kemampuan model dalam Pengambilan keputusan :
menerangkan  variasi  variabel a) Jika signifikansi F < 0,05,
dependen”. Koefisien determinasi maka Ho ditolak dan
(R?) digunakan untuk mengetahui hipotesis alternatif diterima.
presentase  perubahan variabel Hal ini berarti, secara
terikat (Y) yang disebabkan oleh simultan ada pengaruh yang
variabel bebas (X). signifikan antara variabel
DYAH AYU RETNONINGTYAS | 13.1.02.02.0162 simki.unpkediri.ac.id
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bebas terhadap variabel 2. Uji Multikolinearitas

terikat. Tabel 2. Uji Multikolinieritas
b) Jika signifikansi F > 0,05, Coefficients®

maka Ho diterima dan Collinearity Statistics
hipotesis alternatif ditolak. Model Tolerance | _VIF
Hal ini berarti, secara (Constant)
. . Kualitas Pelayanan , 103 3,680
simultan tidak ada pengaruh Y

o Atmosfer Toko ,109 5,073
yang  signifikan  antara

Kelengkapan Produk , 102 3,770

variabel  bebas terhadap a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
variabel terikat. Dari tabel di atas, dapat

diketahui bahwa nilai VIF ketiga

I11. HASIL DAN KESIMPULAN variabel kurang dari 10. Hal ini

A. Uji Asumsi Klasik

1. Uji Normalitas

ditunjukkan pada tabel tersebut
bahwa variabel kualitas

pelayanan, atmosfer toko, dan

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
1

kelengkapan produk memiliki

3

nilai tolerance > 0,1 dan nilai
VIF < 10. Sehingga tidak terjadi

hubungan antar variabel bebas

3

Expected Cum Prob

o atau asumsi multikolinieritas

A telah terpenuhi.
. ) 3. Uji Heteroskedastisitas
Gambar 1. Uji Normalitas

Scatterplot
D Variable: Kep K

Dari  gambar di atas

diketahui bahwa data menyebar

ion Studentized Residual

Regressi

disekitar garis diagonal dan

mengikuti arah garis diagonal.

Oleh karena itu dapat dinyatakan
bahwa data dalam variabel-

variabel ini berdistribusi normal.
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Regression Standardized Predicted Valus

Gambar 2. Uji Heteroskedastisitas

Dapat dilihat pada gambar
diatas, menunjukkan bahwa titik-
titik tidak berbentuk pola tertentu

dan titik-titik menyebar di atas
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dan di bawah angka 0 pada sumbu
Y. Hal ini menunjukkan bahwa
model  regresi tidak terjadi
heteroskedastisitas.

. Uji Autokorelasi

Tabel 2. Uji Autokorelasi

Model Summaryb

Std. Error of

Model | the Estimate | Durbin-Watson

1 1,432 1,850

a. Predictors: (Constant), Kelengkapan
Produk,

Kualitas Pelayanan, Atmosfer Toko

b. Dependent Variable: Kepuasan

Konsumen

Berdasarkan tabel di atas,
dapat dilihat bahwa nilai Durbin
Watson (DW Test) sebesar 1,850.
Nilai tersebut akan dibandingkan
nilai  tabel

dengan dengan

menggunakan nilai signifikansi
5%, jumlah sampel 40 (n) dan
jumlah variabel
(k=3), maka dari tabel durbin
watson didapatkan batas atas (du)
1,6589, sehingga 4 — du (4-1,6589
= 2,3411).
diketahui

terletak antara du s/d 4 - du,

independen 3

Dengan demikian

nilai Durbin Watson
sehingga dapat dinyatakan bahwa
persamaan regresi tersebut tidak
terdapat gejala autokorelasi dan

uji asumsi klasik telah terpenuhi.
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B. Analisis Regresi Linier Beranda

Tabel 3. Analisis Regresi
Berganda
Coefficients?
Unstandardized Coefficients
Model B Std. Error
(Constant) 1,289 1,212
Kualitas
,056 ,085
Pelayanan
Atmosfer Toko ,268 127
Kelengkapan
gkap ,378 111
Produk

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Berdasarkan tabel di atas,
menunjukkan bahwa persamaan
pegresi linear berganda yang
diperoleh dari hasil uji analisis
yaitu Y = 1,289 + 0,056X1 +
0,268X2 + 0,378X3 persamaan
regresi  tersebut  mempunyai
makna sebagai berikut :

a. Nilai Konstanta (a) yaitu 1,289.
Artinya jika variabel Kualitas
pelayanan (Xi), atmosfer toko

(X2), kelengkapan produk (X3)

= 0 (diasumsikan tidak
memiliki ~ pengaruh  sama
sekali), maka kepuasan

konsumen (Y) memiliki nilai
sebesar 1,2809.
b. Regresi X 0,056.

Besarnya koefisien variabel

yaitu

kualitas pelayanan  sebesar
0,056 artinya jika kualitas

pelayanan (X;) naik 1 satuan
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c. dengan asumsi atmosfer toko
(X2) dan kelengkapan produk
(X3) tetap atau tidak berubah,
maka kepuasan konsumen ()
akan meningkat sebesar 0,056
satuan.

d. Regresi X, vyaitu 0,268.
Besarnya koefisien variabel
atmosfer toko sebesar artinya
jika atmosfer toko (X;) naik 1
satuan, dengan asumsi kualitas
pelayanan (X1) dan
kelengkapan produk (Xs) tetap
atau tidak Dberubah, maka
kepuasan konsumen (Y) akan
meningkat  sebesar 0,268
satuan.

e. Regresi Xz vyaitu 0,378.
Besarnya koefisien variabel
kelengkapan produk sebesar
0,378 artinya jika kelengkapan
produk (X3) naik 1 satuan,
dengan asumsi kualitas
pelayanan (X;) dan atmosfer
toko (X;) tetap atau tidak
berubah, maka  kepuasan
konsumen (Y) akan meningkat
sebesar 0,378 satuan.

C. Uji Koefisien Determinasi

Tabel 4. Uji Koefisien Determinasi

Model Summaryb

R Adjusted R
Model R Square Square

1 ,955% ,912 ,905
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a. Predictors: (Constant), Kelengkapan
Produk, Kualitas Pelayanan, Atmosfer
Toko

b. Dependent Variable: Kepuasan

Konsumen

Nilai Adjusted R Square
sebesar 0,905 dengan demikian
menunjukkan  bahwa  adalah
kualitas pelayanan, atmosfer toko
dan kelengkapan produk dapat
menjelaskan kepuasan konsumen
sebesar 90,5% dan sisanya yaitu
9,5% dijelaskan variabel lain yang

tidak dikaji dalam penelitian ini.

D. Pengujian Hipotesis

1. Uji Parsial (Uji t)
Tabel 5. Uji Parsial (Uji t)

Coefficients?

Model t Sig.

(Constant) 1,064 | ,295
Kualitas Pelayanan ,655| ,517
Atmosfer Toko 2,118 | ,041

Kelengkapan
Produk

3,403 | ,002

a. Dependent Variable: Kepuasan

Konsumen
Terlihat variabel kualitas pelayanan

mempunyai nilai sig. 0,571 < 0,05,
maka Hg diterima. Kemudian
variabel atmosfer toko terdapat sig.
0,041 < 0,05, maka H, ditolak.
Sementara itu variabel kelengkapan
produk menunjukkan sig. 0,002 <
0,05, maka Hy ditolak.
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Jadi dapat disimpulkan bahwa

variabel kualitas pelayanan,

atmosfer toko, dan kelengkapan

produk  mempunyai  pengaruh
signifikan secara parsial terhadap
kepuasan konsumen.

2. Uji Simultan (Uji F)

Tabel 6. Uji Simultan (Uji F)

ANOVA®
Model F Sig.
1 Regression | 124,797 ,000°
Residual
Total

a. Dependent Variable: Kepuasan
Konsumen

b. Predictors: (Constant), Kelengkapan
Produk, Kualitas Pelayanan, Atmosfer

Toko
Dari perhitungan data yang

diperoleh di atas  dapat
disimpulkan bahwa nilai sig. =
0,000 < 0,05 berarti dengan
demikian secara bersama-sama
variabel kualitas pelayanan (Xi),
atmosfer  toko  (X3), dan

produk (X3)
pengaruh yang

kelengkapan
memiliki
signifikan  terhadap  kepuasan
konsumen (Y).
E. Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian
dan pembahasan yang telah
dikemukakan sebelumnya, maka

dapat disimpulkan bahwa:
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1. Kualitas  pelayanan  tidak

berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen
di Galeri Smartfren Cabang
Nganjuk.

2. Atmosfer toko berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan
konsumen di Galeri Smartfren
Cabang Nganjuk.

3. Kelengkapan produk

berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen
di Galeri Smartfren Cabang
Nganjuk.

4. Kualitas pelayanan, atmosfer
toko, dan kelengkapan produk
secara  bersama-sama  atau
simultan berpengaruh

signifikan terhadap kepuasan

konsumen di Galeri Smartfren

Cabang Nganjuk.
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