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PLAGIASI MERUPAKAN TINDAKAN TIDAK TERPUIJI

ABSTRAK

Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk menguji apakah terdapat pengaruh persepsi
kemudahan berbelanja, persepsi harga, promosi, kualitas pelayanan dan citra merek terhadap
kepuasan konsumen Indomaret di Kabupaten Purbalingga. Variabel dependen yang digunakan
dalam penelitian ini yaitu kepuasan konsumen, sedangkan variabel independen dalam penelitian
ini yaitu persepsi kemudahan berbelanja, persepsi harga, promosi, kualitas pelayanan dan citra
merek. Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan data primer yaitu
membagikan kuesioner Google Form melalui media sosial seperti WhatsApp dan mendapatkan
hasil dari jawaban responden melalui kuesioner. Teknik analisis yang digunakan dalam
penelitian ini adalah analisis data kuantitatif dengan menggunakan software SPSS. Jumlah
sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 119 konsumen Indomaret. Berdasarkan
hasil pengujian dalam penelitian ini menunjukkan bahwa persepsiharga, kualitas pelayanan dan
citra merek berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Sedangkan persepsi kemudahan
berbelanja, promosi tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen

ABSTRACT

This study was conducted with the aim of testing whether there is an effect of perceived ease of
shopping, perceived price, promotion, service quality and brand image on consumer satisfaction
of Indomaret in Purbalingga Regency. The dependent variable used in this study is consumer
satisfaction, while the independent variables in this study are perceived ease of shopping,
perceived price, promotion, service quality and brand image. The data source used in thisstudy
uses primary data, namely distributing Google Form questionnairesthrough social media such
as WhatsApp and getting results from respondents’ answers through questionnaires. The
analytical technique used in this research is quantitative data analysis using SPSS software. The
number of samples usedin this study were 119 Indomaret consumers. Based on the test results
in this study indicate that the perception of price, service quality and brand image affect
consumer satisfaction. While the perception of ease of shopping, promotions have no effect on
consumer satisfaction.

Keywords: Perceived Ease of Shopping, Price Perception, Promotion, Service Quality, Brand
Image.

repository.stieykpn.ac.id
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PENDAHULUAN
Latar Belakang Masalah

Bisnis ritel di Indonesia saat ini berkembang sangat cepat, hal ini dapat dilihat dari hasil perkembangan
yang terjadi dari tahun ke tahun melalui tersebarnya bisnis ritel ke wilayah yang sulit dijangkau.
Perkembangan yang terjadi dalam bisnis ritel akan meningkatkan minat dan daya beli konsumen, tetapi
keberadaan bisnis ritel dapat menimbulkan adanya pro-kontra bagi sebagian konsumen. Serperti halnya
dengan pedagang pasar tradisional yang terkena dampak dari adanya ritel yang berkembang saat ini.
Bisnis ritel seperti supermaket, hypermarket dan minimarket, merupakan alternatif berbelanja yang lebih
menarik di mata konsumen. Selain itu minimarket jugamemiliki tempat yang nyaman, efisiensi waktu,
kualitas produk, serta harga yang ditawarkan lebih murah jika dibandingkan dengan pesaingnya.
Namun, keadaan seperti ini dapat memicu munculnya masalah yang dihadapi para peritel. Imbas dari
kehadiran bisnis ritel ini terjadi karena banyak para peritel yang mengalami penurunan pendapatan
secara signifikan (Muljayanti, 2011).

Menurut Kotler (2005) bisnis ritel merupakan kegiatan usaha yang dilakukan dalam bentuk
transaksi jual beli produk untuk kebutuhan sehari-hari kepada konsumenyang akan dikonsumsi secara
pribadi. Pada umumnya kemajuan yang diperoleh dari usaha ritel terletak pada ketersediaan produk yang
di minati konsumen, jika barang yang tersedia semakin lengkap maka harga barang yang dibutuhkan oleh
masyakarat lebih terjangkau. Indomaret menjadi salah satu bentuk usaha ritel di Indonesia yang didirikan
oleh PT Indomarco Prismatama pada tanggal 20 Juni 1988, dan berhasil membuka gerai cabang mencapai
19.561 unit pada tahun 2021 dengan omzet sebesar Rp. 86,12 Triliun. Hal ini memungkinkan terjadinya
peningkatan yang akan terus bertambah di setiap tahunnya.

Menurut Indrasari (2019) mengatakan bahwa pemilihan tempat berbelanja dengan
menggabungkan strategi pemasaran peritel dan karakteristik individu pembeli menjadi pandangan umum
dalam interaksi pembelian suatu produk. Perubahan perilaku konsumen yang terjadi saat ini cenderung
mengubah pola pikirnya yang lebih memilih berbelanja ke pasar modern dari pada pasar tradisional,
karena selain faktor perubahan perilaku konsumen ada beberapa faktor lain diantaranya, kemudahan
berbelanja, kenyamanan dalam bertransaksi dan menjadi lebih efisien. Hal ini merupakan faktor
terpenting dalam meningkatkan kepuasan konsumen pada era modern. Kepuasan konsumen merupakan
penilaian yang dilakukan untuk menilai sebuah produk yang sesuai kualitas dan harapan konsumen,
sebaliknya ketidakpuasan terjadi apabila kualitas tidak memenuhi kriteria harapan yang di inginkan
konsumen. Kepuasan konsumen merupakan faktor terpenting perusahaan dalam memberikan loyalitas
pelayanan terbaik kepada konsumen. Manfaat yang didapatkan perusahaan apabila kepuasan konsumen
semakin meningkat salah satunya dapat meningkatkan loyalitas. (Umar, 2005:65).

Persepsi kemudahan berbelanja, menurut para ahli sebagian besar mendefinisikan sebagai alat
ukur seseorang untuk menganalisis dan penerimaan informasi dalam menggunakan teknologi. Widjana
(2010) berpendapat bahwa persepsi kemudahan berbelanja menjadi kepercayaan seseorang dalam
menggunakan teknologi untuk mempermudah dalam pengerjaan. Dalam penelitian ini dengan persepsi
kemudahan berbelanja kita dapat memperkirakan sejauh mana konsumen mendapatkan kepuasaan dari
kemudahan berbelanja di Indomaret.

Menurut Mitarani & Imbayani (2020) “harga merupakan nilai suatu produk yang diukur
berdasarkan pengeluaran yang dilakukan oleh pembeli untuk mendapatkan sejumlah produk. Salah satu
yang perlu diperhatikan konsumen dalam membeli produk adalah harga. Tingkat harga yang ditetapkan
akan mempengaruhi banyaknya produk yang terjual. Selain itu harga juga mempengaruhi
kualitas produk sesuai dengan pengeluaran yang di lakukan konsumen untuk mendapatkan

produk yang berkualitas”.
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Menurut Hermawan (2012) “promosi merupakan bentuk arus persuatif untuk mengenalkan
produk yang dijual kepada konsumen secara langsung dan tidak langsung. Promosi perlu dilakukan
dengan semenarik mungkin untuk menarik perhatian konsumen. Selain itu, kegiatan promosi memiliki
tujuan untuk meningkatkan penjualan produk sesuai dengan kebutuhannya”.

Kualitas pelayanan merupakan suatu karakteristik yang dimiliki oleh produsen terhadap produk
untuk menarik minat konsumen agar membeli produk tersebut. Kualitas pelayanan yang baik dapat
mempengaruhi keinginan konsumen dalam mencapai tingkat kepuasan, sehingga banyak peritel yang
berusaha bersaing untuk memberikan pelayanan yang terbaik untuk konsumennya. Peritel tidak hanya
bersaing dalam segi harga maupun kepuasan konsumen saja, tetapi juga pada kualitas pelayanan
(Kurniawan, 2020).

Citra merek merupakan faktor daya ingat konsumen dalam memilih poduk. Kotler dan Keller
(2016) “mengatakan citra merek memiliki peranan penting dalam target pasar yang berpotensi pada
timbulnya persepsi konsumen. Persepsi konsumen dalam membeli produk akan berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen sehingga citra merek dapat dijadikan pembeda antara produk satu dengan produk
lainnya sehingga akan mempermudah konsumen dalam mengingat produk yang akan dibeli dalam
pengambilan keputusan pembelian”.

Berdasarkan latar belakang yang sudah dijelaskan, penelitian ini meneliti tentang bagaimana
kemudahan berbelanja, harga, promosi, kualitas pelayanan, dan citra merek dalam berbelanja di
Indomaret. Penelitian ini merujuk pada bisnis ritel yaitu Indomaret di kabupaten Purbalingga, sehingga
penilitian ini diberi judul “Pengaruh persepsi Kemudahan Berbelanja, Persepsi Harga, Promosi, Kualitas
Pelayanan, dan Citra Merek terhadap Kepuasan Konsumen (Studi kasus pada Indomaret di Kabupaten
Purbalingga)”.

Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas dapat dirumuskan masalah penelitian sebagai berikut:

Apakah persepsi kemudahan berbelanja berpengaruh terhadap kepuasan konsumen?
Apakah persepsi harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen?

Apakah promosi berpengaruh terhadap kepuasan konsumen?

Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen?

Apakah citra merek berpengaruh terhadap kepuasan konsumen?

agkrwdE

Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian ini adalah :

1. Untuk mengetahui dan menguji bagaimana pengaruh persepsi kemudahan berbelanja terhadap
kepuasan konsumen.

Untuk mengetahui dan menguji bagaimana pengaruh persepsi harga terhadap kepuasan konsumen.
Untuk mengetahui dan menguji bagaimana pengaruh promosi terhadap kepuasan konsumen.

Untuk mengetahui dan menguji bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen.
Untuk mengetahui dan menguji bagaimana pengaruh citra merek terhadap kepuasan konsumen.

arwd
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Manfaat Penelitian

Manfaat yang diperoleh pada penelitian ini adalah :

1. Bagi Penulis dengan adanya penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan ilmu
pengetahuan.

2. Bagi Perusahaan dengan adanya penelitian ini diharapkan dapat dijadikan masukan dan kritikan bagi
perusahaan PT Indomarco Prismatama dalam mengoperasikan atau mengelola usaha.

3. Bagi Mahasiswa dapat dijadikan sebagai informasi, referensi, acuan serta literatur dalam melakukan
penelitian selanjutnya yang berkaitan dengan pengaruh persepsi kemudahan berbelanja, persepsi
harga, promosi, kualitas pelayanan dan citra merek terhadap kepuasan konsumen.

Kontribusi Penelitian

Penelitian ini dapat menambah pengetahuan pembaca mengenai hasil penelitian yang telah dilakukan,
ada hal yang dapat membedakan penelitian ini denganpenelitian lainnya yaitu objek wilayah yang diteliti
di Kabupaten Purbalingga. Penelitian yang menggunakan variabel persepsi kemudahan berbelanja, dan
citra merek masih terbilang sangat sedikit, sehingga penulis ingin melakukan penelitian dengan topik
“Pengaruh persepsi kemudahan berbelanja, persepsi harga, promosi, kualitas pelayanan dan citra merek
terhadap kepuasan konsumen”, peneliti berharap bahwa penelitian ini dapat dijadikan sebagai pengalaman
dan referensi untuk penelitian selanjutnya serta dapat di terapkan oleh pihak Indomaret untuk memahami
kepuasan konsumen di berbagai wilayah.

TINJAUAN TEORI DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS
Teori Kepuasan Konsumen

Menurut Schisffman dan Kanuk (2008) kepuasan konsumen merupakan kinerja produk yang memiliki
nilai lebih sesuai dengan harapan konsumen. Selain itu konsumen dapat membandingkan produk
berdasarkan harapan sebelum melakukan pembelian dengan sesudah melakukan pembelian produk.
Faktor yang menjadikan aspek penting dalam menilai kepuasan adalah konsumen. Aspek-aspek yang
dapat mempengaruhi kepuasan konsumen secara efektif yaitu :

1. Warranty cost: terjadi jika suatu produk yang diproduksi oleh perusahaan mengalami cacat produksi
maka perusahaan akan memberikan jaminan agar konsumen dapat mengajukan claim garansi.

2. Market share: terjadi jika penargetan perusahaan dalam menentukan pangsa pasar yang tepat terhadap
harga, perusahaan mempercayai bahwa penawaran produk yang lebih murah dan memiliki kualitas
yang baik dapat meningkatkan penjualan.

3. Costs of poor quality, terjadi apabila produk mengalami kegagalan yang tidak sesuai dengan standar
kualitas konsumen maka perusahaan harus memperbaiki kualitas produk dengan menekankan biaya
yang dapat meningkatkan pembelian produk.

Menurut Zeithami dan Bitner (2014:75) kepuasan konsumen merupakan bentuk penilaian puas
tidaknya konsumen dalam membandingkan produk yang memiliki kualitas berdasarkan kriteria yang
diinginkan. Sedangkan kepuasaan kosnumen menurut Meithiana (2019) merupakan situasi yang terjadi
apabila kualitas barang yang diharapkan sesuai dengan keinginan konsumen. Sebaliknya, apabila
kualitas tidak dapat memenuhi harapan yang diinginkan, maka yang terjadi kepuasan konsumen tidak
tercapai sehingga konsumen akan mencari kebutuhan sesuai alternatif solusi lainnya.
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Ada beberapa faktor yang mempengaruhi tingkat kepuasan :

1. Kualitas produk: konsumen akan merasa puas jika produk sesuai dengan kualitas yang di inginkan.

2. Kualitas pelayanan: konsumen akan merasa puas apabila pelayanan yang diberikan sesuai dengan yang
diharapkan.

3. Emosional: Kepuasan yang diperoleh bukan karena kualitas dari produk tetapi nilai sosial yang
membuat konsumen menjadi puas terhadap merek tertentu.

4. Harga: produk yang memiliki kualitas yang sama dengan produk lain akan mempengaruhi harga yang
relatif lebih murah sehingga produk tersebut akan bernilai tinggi dimata konsumen.

5. Biaya: Konsumen akan merasa puas dengan pengeluaran yang dilakukan untuk mendapatkan suatu
produk yang dapat berguna untuk kelangsungan hidupnya.

Indikator Kepuasan Konsumen

Menurut Tjiptono (2009) indikator kepuasan merupakan tingkatan kepuasan setelah membandingkan
produk yang diterima sesuai dengan apa Yyang diharapkan oleh konsumen. Konsumen akan merasa
senang terhadap kualitas produk yang diberikan perusahaan apabila produk tersebut memiliki banyak
manfaat yang berguna bagi konsumen sehingga konsumen akan membelinya secara berulang-ulang.
Setiap konsumen memiliki sudut pandang atau sifat dalam menentukan produk yang sesuai dengan
kriteria kebutuhan masing-masing.

Pada umumnya indikator memilikibeberapa faktor yakni :

1. Kesesuaian harapan
2. Minat berkunjung kembali
3. Kesediaan merekomendasi

Persepsi Kemudahan Berbelanja

Menurut Faradila dan Soesanto (2016) persepsi kemudahan berbelanja menjadi faktor penting untuk
menciptakan kepercayaan konsumen dalam membeli suatu produk. Perusahaan membuat inovasi untuk
memudahkan konsumen dalam melakukan transaksi pembelian dan pembayaran.

Beberapa ahli berpendapat bahwa persepsi kemudahan berbelanja menjadi sarana penting bagi
konsumen untuk membangun kepercayaan terhadap produk yang dibeli. Selain itu, ada beberapa
peneliti yang memakai variabel ini untuk menguji apakah ada pengaruh kemudahaan berbelanja.
Tujuan penelitian ini untuk menguji kemudahan apa saja yang diberikan Indomaret kepada konsumen
dalam bentuk pembayaran seperti: tunai (cash) atau non tunai (QRIS, i-saku, shopeepay, e-money) yang
dapat memudahkan konsumen dalam bertransaksi.

Persepsi Harga

Menurut Toncar (2010) persepsi harga merupakan bentuk penilaian konsumen terhadap besarnya nilai
produk yang dikeluarkan dengan apa yang akan didapatkan dari produk yang dibeli. Keterjangkauan
harga sebagai alasan dalam membuat keputusan pembeliaan. Persepsi harga menurut Schiffman (2011)
merupakan upaya yang dilakukan konsumen dalam menentukan produk yang akan dibeli sesuai dengan
penetapan harga. Harga yang sesuai dengan kriteria konsumen akan meningkatkan keputusan pembelian.
Berdasarkan uraian di atas bahwa persepsi harga merupakan bentuk dari penilaian konsumen terhadap
produk yang dimiliki perusahaan dalam membedakan produk satu dengan produk lainnya untuk
mendapatkan manfaaat dari produk tersebut. Setiap konsumen mempunyai penilaian sendiri terhadap nilai
produk dengan melihat tinggi rendahnya harga produk.
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Persepsi harga mempunyai dua tipe kriteria reponden: (1) konsumen mempunyai kepekaan harga dari
produk yang berkualitas, dan (2) konsumen tidak mempermasalahkan harga jika terdapat manfaat yang
dirasakan dari kulitas produk yang dibeli (Ronasih, 2021).

Promosi

Promosi merupakan strategi perusahaan untuk meningkatkan keunggulan produk dengan melakukan
penawaran dan memberikan informasi kepada konsumen sebagai sasaran agar dapat menarik minat
untuk membeli produk tersebut (Kotler dan Keller, 2016:47). Menurut Laksana (2008:133) promosi
merupakan bentuk komunikasi berupa informasi dari penjual kepada pembeli untuk merubah sikap dan
perilaku konsumen agar mudah dalam mengingat produk yang dijual. Dengan adanya promosi minat
beli masyarakat semakin meningkat maka konsumen lebih mudah mendapatkan produk yang sesuai
dengan keinginannya dan konsumen akan tertarik pada produk tersebut.

Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan merupakan strategi yang dilakukan sebagai upaya pemenuhan kebutuhan pelanggan

dengan meningkatkan kualitas produk. Suatu produk akan dinilai bermutu apabila produk yang

dihasilkan sudah memenuhi standar konsumen (Kotler, 2010). Sedangkan menurut Tjiptono (2012)

kualitas pelayanan merupakan bentuk penyajian produk yang sesuai dengan kepuasan konsumen.

Pelayanan yang baik dapat diterima oleh konsumen yang akan menciptakan kepuasan bagi konsumen.
Menurut Lupiyoadi (2009:182) bahwa terdapat lima dimensi kualitas pelayanan antara

lain:

1. Berwujud (Tangibles) yaitu penampilan fisik, sarana komunikasi dan pegawai serta perlengkapan

2. Keandala (reliability) yaitu kemampuan seseorang (karyawan) untuk memberikan pelayanan yang
cepat,tepat, akurat dan memuaskan bagi konsumen.

3. Ketanggapan (responsiveness) yaitu kebijakan yang dilakukan perusahaan untuk memberitahu
karyawan dalam membantu memberikan pelayanan yang cepat dan tanggap terhadap konsumen

4. Jaminan (assurance) yaitu keunggulan sikap karyawan yang dapat menciptakan rasa kepercayaan
konsumen terhadap kesopanan dan pengetahuan karyawan.

5. Empati (emphaty) yaitu sikap kepedulian karyawan terhadap konsumen dalam berkomunkasi yang
baik dan memahami kebutuhan konsumen.

Citra Merek

Citra merek merupakan persepsi konsumen pada suatu produk sebagai bentuk keyakinan konsumen

terhadap kualitas produk yang ditawarkan. Terciptanya merek akan mempermudah konsumen dalam

mengingat produk dan akan mempengaruhi penggunaan produk dalam jangka panjang (Schiffman,

2007). Beberapa faktor terbentuknya citra merek yaitu:

1. Kualitas dan mutu yang ditawarkan kepada konsumen

2. Kepercayaan konsumen pada produk yang dikonsumsi

3. Konsumen memperoleh kegunaan dan manfaat dari produk yang dibeli

4. Tinggi rendahnya jumlah uang yang dikeluarkan oleh konsumen untuk membeli produk yang akan
mempengaruhi citra merek dalam jangka panjang.
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Pengembangan Hipotesis
Pengaruh Persepsi Kemudahan Berbelanja terhadap Kepuasaan Konsumen

Penelitian Dasmansyah Adyas dan Rika Ainurahmah (2019) menjelaskan pengaruh persepsi
kemudahaan, manfaat dan keamanan berpengaruh terhadap keputusan pembelian kartu Indomaret.
Dalam hal ini Indomaret berusaha mewujudkan kemudahan dalam bertransaksi baik dalam proses
pembelian dan pembayaran. Semakin baik dalam melakukan kemudahan transaksi maka kepuasan
konsumen akansemakin meningkatkan. Penjelasan di atas mendasari peneliti merumuskan hipotesis:

H1: Persepsi kemudahan berbelanja berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen.
Pengaruh Persepsi Harga terhadap Kepuasan Konsumen

Penelitian yang dilakukan oleh Wahyu Nur Prabowo (2015), menguji pengaruh harga, promosi, lokasi,
kelengkapan produk dan kualitas kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen
Indomaret. Menunjukan bahwa harga sangat berpengaruh dalam kepuasan konsumen. Hal ini seiring
dengan penelitian Reni Sri Mulyani (2011) yang menjelaskan tentang variabel harga berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen. Penjelasan di atas mendasari peneliti merumuskan hipotesis:

H2: Persepsi harga berpengaruh positif terhadap kepuasan kosnsumen

Pengaruh Promosi terhadap Kepuasan Konsumen

Penelitian yang dilakukan oleh Suryo Priambodo (2021) menjelaskan bahwa promosi, harga dan
kualitas produk berpengaruh terhadap keputusan pembelian konsumen Indomaret. Hal ini dibuktikan
dengan banyaknya promosi yang dilakukan Indomaret yang berhasil mengubah konsumen yang
sebelumnya sering membeli di pasar tradsional kini lebih memilih untuk berbelanja di minimarket.
Penjelasan di atas mendasari peneliti merumuskan hipotesis :

H3 : Promosi berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen
Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen

Dalam penelitian Esab Probo Kurniawan (2020), citra merek, harga dan kualitas layanan berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen Indomaret. Selain itu Gilang Mactiawan (2021) juga menjelaskan bahwa
variabel pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Dapat disimpulkan kepuasan konsumen
akan meningkat apabila kualitas pelayanan juga ditingkatkan. Penjelasan di atas mendasari peneliti
merumuskan hipotesis:

H4 : Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen.
Pengaruh Citra Merek terhadap Kepuasaan Konsumen

Rizky Montari (2020) dalam penelitiannya menjelaskan bahwa citra merek, kualitas layanan dan harga
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Indomaret. Hal ini dapat menunjukan bahwa menilai suatu
produk yang dibeli akan menciptakan keputusan pembelian berdasarkan keyakinan dan kepercayaan.
Penjelasan di atas mendasari peneliti merumuskan hipotesis:

H5 : Citra merek berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen
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METODE PENELITIAN

Populasi dan Sempel Penelitian

Menurut Sugiyono (2017:61) populasi merupakan sekumpulan kelompok dalam satu wilayah tertentu
yang memiliki karakterisik, sikap dan kualitas yang ditentukan peneliti untuk diamati dan dapat diambil
kesimpulan. Penelitian ini dilakukan pada konsumen Indomaret di Kabupaten Purbalingga selama dua
bulan terakhir.

Sample Penelitian Teknik yang digunakan dalam menentukan sempel disebut dengan teknik
sampling. Purposive sampling merupakan suatu cara yang dilakukan untuk memilih responden. Purposive
sampling dapat diartikan sebagai teknik pengumpulan sampel yang dapat disaring dari sumber data untuk
mempertimbangkan jumlah faktor sample yang digunakan dalam penelitian ini yaitu konsumen yang
sudah melakukan pembelian di Indomaret minimal tiga kali dalam seminggu dan berusia minimal lima
belas tahun (Sugiyono, 2017). Dalam penelitian ini menggunakan sampel sebanyak 119 sampel.

Teknik Pengumpulan
1. Data primer

Data primer diperoleh dari hasil pengisian kuesioner responden melalui survei dengan penyebaran
yang dilakukan menggunakan media elektronik seperti Google Forms serta menyebarkan secara
online melalui platform media sosial seperti WhatsApp dan Line kepada responden konsumen
Indomaret. Dalam penelitian ini, peneliti menggunkan kuesioner dengan menggunakan skala likert.
Berdasarkan kategori yang digunakan pada tabel skala likert sebagai berikut:

Tabel 3.1 Skala Likert

Skor Skala
i Sangat Tidak Setuju (STS)
2 Tidak Setuju (TS)
3 Netral (N)
4 Setuju (S)
5 Sangat Setuju (SS)
2. Data Sekunder
a. Studi Pustaka

Penelitian ini selain memperoleh data dari penyebaran kuesioner yaitu studi pustaka. Menurut Zed
(2004) studi pustaka yaitu serangkaian kegiatan untuk mengumpulkan informasi melalui pencarian
buku-buku, dokumen dan jurnal serta masalah yang dapat diselesaikan.

b. Internet Research

Internet Research merupakan studi yang digunakan untuk melengkapi data yang kurang lengkap dari
studi pustaka yang diperoleh dari internet. Internet menyediakan informasi dan sumber-sumber yang
terbaru sehingga dapat memudahkan peneliti untuk mencapai tujuan penelitian ini.

0
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Jenis dan Definisi Operasional Variabel

1.Variabel Independen
Terdapat lima variabel independen pada penelitian ini yaitu: persepsi kemudahan berbelanja (X1),
persepsi harga (X2), promosi (X3), kualitas pelayanan (X4), citra merek (X5).

2.Variabel Dependen
Yang menjadi dependen dalam penelitian ini yaitu: kepuasan konsumen (Y)

Definisi Operasional Variabel

Sugiyono (2015) berpendapat definisi oprasional merupakan pengukuran suatu variabel yang
meliputi sifat atau nilai dari objek yang mempunyai variasi tertentu yang ditetapkan oleh peneliti
untuk diamati serta diberikan kesimpulannya. Berikut ini merupakan defenisi operasional variabel
yang digunakan sebagai berikut:

Tabel 3.3 Pengukuran Variabel

Variabel Kode Keterangan Pengukuran
Metode pembayaran di Indomaret menggunakan
- transaksi non tunai ( i-saku, QRIS, shopeepay, kartu
debit) dapat memudahkan konsumen
Saya merasa mudah dalam bertransaksi di Indomaret
Persepsi PKB 2
Kem;dlah‘f"n pxg3 | Sava merasa aman dan nyaman dalam bertransaksi di
Rerbelanig Indomaret
Tata letak produk di Indomaret memudahkan dalam
PKB4 | mencari produk yang akan dibeli
Kemudahan yang diberikan Indomaret sudah
PKBS> | memenuhi standar saya sebagai konsumen
Saya merasa harga produk di Indomaret sesuai
e dengan kemampuan daya beli saya
Harga produk di Indomaret tidak jauh beda dengan
— pesaing
bH 3 Saya puas dengan harga produk di Indomaret
ParseF’Si Indomaret memberikan harga produk sesuai dengan
arga
PH 4 manfaatnya
Saya membeli produk di Indomaret karena harga
PHS yang diberikan Indomaret murah
Penyebaran brosur yang dilakukan oleh pihak
P1 Indomaret sebagai bentuk promosi produk dapat
menarik minat beli konsumen
Promosi Indomaret ruti mengunggah promo prodduk setiap
P2 bulannya melalui website
Promosi produk dengan harga menarik secara jelas
P3 ditampilkan di setiap meja kasir

1
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Indomaret melakukan pembahruan produk untuk
menjamin kebutuhan konsumen dan meningkatkan
P4 kuantitas

Menawarkan promosi pembelian dengan harga

P5 murah pada saat konsumen berbelanja dengan
nominal tertentu

Karyawan Indomaret sigap dalam melayani
konsumen

KP1

Karyawan Indomaret dapat memberikan layanan
KP2 | sesuai dengan kebutuhan konsumen

Kualitas Transaksi di Indomaret memudahkan konsumen
KP 3 .
Pelayanan dalam melakukan pembayaran dan pembelian

Karyawan Indomaret sigap dalam menjelaskan
produk yang tidak diketahui oleh konsumen

KP4

Indomaret memiliki pelayanan yang ramah kepada

KPS| konsumen

Indomaret memiliki reputasi yang baik di mata
cm1 | konsumen karena memilik kualitas produk yang baik

Indomaret memiliki produk yang ciri khas sehingga
cMv2 | mudah dikenali.

CITRA Produk yang tersedia di Indomaret lebih lengkap dari
MEREK CM3 | para pesaingnya
Logo Indomaret memiliki keunikan yang mudah
M4 | dikenal

Indomaret mengeluarkan brand produk berkualitas

CH® yang banyak dinikmati konsumen
K1 Saya merasa puas belanja di Indomaret
<K 2 Saya merasa puas belanja di Indomaret karena

kemudahan bertransaksi

Saya merasa puas belanja di Indomaret karena harga
KK 3 produk yang diberikan Indomaret sesuai dengan
kebutuhan konsumen

Saya merasa puas belanja di Indomaret karena
pelayanan dan fasilitas yang diberikan

Kepuasan
Konsumen

KK 4

Saya merasa puas belanja di Indomaret karena setiap

KK'S produk yang saya inginkan tersedia

2
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ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN

Analisis Data

Penelitian ini dilakukan untuk melihat apakah variabel yang diteliti berpengaruh serta menguji
seberapa besar pengaruh persepsi kemudahan berbelanja, persepsi harga, promosi, kualitas pelayanan
dan citra merek terhadap kepuasan konsumen. Penelitian ini ditujukan kepada responden masyarakat
Purbalingga yang berbelanja di Indomaret. Jumlah reponden yang diperoleh dalam penelitian ini
sebanyak 119 responden. Data yang dihasilkan atas jawaban kuesioner berupa Google form yang
dibagikan melalui media sosial seperti Line dan WhatsApp. Dalam penelitian ini karakterisistik
responden dibagi menjadi ke dalam beberapa kategori meliputi usia, jenis kelamin, pekerjaan, dan
pendapatan yang didapat.

Tabel 4.1 Karakteristik Responden

Kriteria Responden Re‘:Jsu;g)lr?(?en %
15-25 96 81%
. 26-35 18 15%
Usia 36-45 0 0%
46-55 5 4%
_ _ Laki-laki 67 68%
Jenis Kelamin Perempuan 0 500
SMP 1 1%
Pendidikan SMA/SMK 43 36%
DIPLOMA 13 11%
S1 62 52%
Pekerjan Pelajar 27 23%
Pegawai Swasta 46 39%
PNS/TNI/POLRI 4 4%
Wiraswasta 43 36%
< Rp 1.000.000 24 12%
. Rp 1.000.000 < Rp 3.000.000 52 44%
Pe”dapatszrl‘fal'/uang Rp 3.000.000 < Rp 6.000.000 | 42 35%
Rp 6.000.000 < Rp 9.000.000 0 0%
> Rp 9.000.000 1 1%

Berdasarkan pada tabel 4.1 di atas dapat dilihat kebanyakan konsumen Indomaret berusia 15-
25 dengan total konsumen 96 atau 81%, sedangkan untuk jenis kelamin laki-laki lebih besar dari
perempuan yaitu 68%, selain itu pendidikan terakhir Sarjana (S1) sebesar 52%. Dengan kebanyakan
pekerjaan sebagai pegawai swasta yaitu 39% dan pendapatan paling besar yaitu Rp 1.000.000 < Rp
3.000.000.
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Statistik Deskriptif
Tabel 4.2 Statistik Deskriptif

Kode Variabel Jumlah Nilai Minimum Maksimum Rata-Rata
PKB 1 533
PKB 2 538
PKB 3 540 524 540 533.6
PKB 4 524
PKB 5 533
PH1 479
PH 2 479
PH 3 494 453 497 480.4
PH 4 497
PH5 453
P1 455
P2 475
P3 491 455 535 497.4
P4 531
P5 535
KP 1 511
KP 2 514
KP 3 508 504 511 509.4
KP 4 510
KP 5 504
CM1 535
CM 2 546
CM 3 538 528 546 535.6
CM 4 528
CM5 531
KP1 522
KP 2 532
KP 3 519 514 532 522.8
KP 4 527
KP5 514

Berdasarkan pada tabel 4.2 di atas hasil nilai analisis deskriptif didapat dapatdijelaskan

sebagai berikut :

1.Variabel kemudahan berbelanja (X1) memiliki nilai minimum 524 dan nilai maksimum 540 serta
memiliki nilai rata-rata 533,6.

2.Variabel persepsi harga (X2) memiliki nilai minimum 453 dan nilai maksimum 497 serta
memiliki nilai rata-rata 480,6.

3.Variabel promosi (X3) memiliki nilai minimum 455 dan nilai maksimum 535 serta memiliki nilai
rata-rata 497,4.

4.Variabel Kualitas pelayanan (X4) memiliki nilai minimum 504 dan nilai makimum 511 serta
memiliki nilai rata-rata 509,4
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5.Variabel citra merek (X5) memiliki nilai minimum 528 dan nilai maksimum 546 serta memiliki
nilai rata-rata 535,6.

6.Variabel kepuasan konsumen (Y) memiliki nilai minimum 514 dan nilai maksimum 532 serta
memiliki nilai rata-rata 522,8

Uji Kualitas data

Uji Validitas

Uji validitas pada penelitian ini dilakukan untuk mengetahui nilai korelasi di setiap penyataan.
Pengujian dilakukan dengan membedakan nilai koefisien korelasi (r) hitung dan (t) tabel dengan df
(degree of freedom) = n-2. Penelitian ini menggunakan data responden sebanyak 119 orang, sehingga
df = 119-2 maka hasil nilai yang diperoleh yaitu 117. Nilai r tabel pada signifikansi 0,05 adalah

0,180. Apabila nilai r hitung lebih besar dari 0,180 maka pernyataan variabel dalam kuesioner
dikatakan valid:

1. Persepsi Kemudahan Berbelanja

Tabel 4.3 Hasil Uji Validitas Persepsi Kemudahan Berbelanja (X1)

Kode (r) Hitung (r) Tabel Keterangan
PKB 1 0,836
PKB 2 0,870
PKB 3 0,886 > 0,180 Valid
PKB 4 0,845
PKB 5 0,852

Hasil pada tabel 4.3 di atas bisa menunjukan bahwa setiap indikator pertanyaan yang tertera
pada variabel persepsi kemudahan berbelanja (X1) dinyatakan valid, karena nilai r hitung lebih
besar dari nilai r tabel yaitu 0,180.

2. Persepsi Harga
Tabel 4.4 Hasil Uji Validitas Persepsi Harga (X2)

Kode (r) Hitung (r) Tabel Keterangan
PH1 0,873

PH 2 0,864

PH 3 0,870 > 0,180 Valid
PH 4 0,847

PH5 0,883

Hasil pada tabel 4.4 di atas bisa menunjukan bahwa setiap indikator pertanyaan yang tertera
pada variabel persepsi harga (X2) dinyatakan valid karena nilai r hitung lebih besar dari nilai r
tabel yaitu 0,180.

3. Promosi
Tabel 4.5 Hasil Uji validitas Promosi (X3)

Kode (r) Hitung (r) Tabel Keterangan
P1 0,616

P2 0,651

P3 0,546 > 0,180 Valid
P4 0,488

P5 0,409
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Hasil pada tabel 4.5 di atas bisa menunjukan bahwa setiap indikator pertanyaan yang tertera pada
variabel promosi (X3) dinyatakan valid karena nilai r hitung lebih besar dari pada nilai r tabel yaitu
0,180.

4. Kualitas Pelayanan

Tabel 4.6 Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan (X4)

Kode (r) Hitung (r) Tabel Keterangan
KP 1 0,860

KP 2 0,874

KP 3 0,844 > 0,180 Valid
KP 4 0,780

KP 5 0,877

Hasil pada tabel 4.6 di atas bisa menunjukan bahwa setiap indikator pertanyaan yang tertera pada
variabel kualitas pelayanan (X4) dinyatakan valid karena nilai r hitung lebih besar dari nilai r tabel
yaitu 0,180.

5. Citra Merek
Tabel 4.7 Hasil Uji Validitas Citra Merek (X5)

Kode (r) Hitung (r) Tabel Keterangan
CM 1 0,862

CM 2 0,832

CM3 0,849 > 0,180 Valid
CM4 0,846

CM5 0,770

Hasil pada tabel 4.7 di atas bisa menunjukan bahwa setiap indikator pertanyaan yang tertera
pada variabel citra merek (X5) dinyatakan valid karena nilai r hitung lebih besar dari pada nilai r
tabel yaitu 0,180.

6. Kepuasan Konsumen

Tabel 4.8 Hasil Uji Validitas Kepuasan Konsumen

Kode (r) Hitung (r) Tabel Keterangan
KP 1 0,881

KP 2 0,813

KP 3 0,889 > 0,180 Valid
KP 4 0,870

KP 5 0,809

Hasil pada tabel 4.8 di atas menunjukan bahwa setiap indikator pertanyaan yang tertera pada
variabel kepuasan konsumen (Y) dinyatakan valid karena nilai r hitung lebihbesar dari pada nilai
r tabel yaitu 0,180.

Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas dilakukan untuk mengetahui sejauh mana konsistensi data yang di hasilkan dari kuesioner
apakah data variabel dapat dipergunakan berulang. Uji reliabilitas dilakukan dari hasil pengujian
cronbach’s alpha yang dihasilkan dari program SPSS. Data variabel dikatakan reliabel apabila nilai

cronbach’s alpha lebih besar 0,60 sebaliknya jika nilai cronbach’s alpha lebih kecil 0,60 maka
variabel dikatakan tidak reliabel. Dilihat dari tabel dibawah ini merupakan hasil pengujian dari
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reliabilitas.

Tabel 4.9 Hasil Uji Reliabilitas

Variabel Cronbach K Keteranga
ariabe 's Alpha etentuan n
Persepsi Kemudahan Berbelanja 0,905 Reliabel
Persepsi Harga 0,917 Reliabel
Promosi 0,415 Reliabel
- 0,60 -
Kualitas Pelayanan 0,901 Reliabel
Citra Merek 0,883 Reliabel
Kepuasan Konsumen 0,903 Reliabel

Berdasarkan pada tabel 4.9 di atas menunjukan bahwa hasil nilai dari pengujian reliablitas
terhadap variabel yang digunakan pada penelitian ini memliki nilai Cronbach’s Alpha > 0,60 yang
diartikan sebagai semua variabel dinyatakan reliabel karena nilai Cronbach’s Alpha yang dihasilkan

dalam pengujian tersebut lebih besar dari 0,60.

Uji Normalitas

Uji normalitas digunakan pengujian suatu data normal atau tidaknya suatu varibelpada model regresi
atau variabel residual yang digunakan. Ghozali (2016) mengatakan pengujian kenormalan pada data yang
dilakukan dengan uji One Sample Kolomogrov-Smirnov test dengan tingkat signifikansi 0,05. Jika
tingkat signifikansi > 0,05 maka bisa dikatakan data tersebut berdistribusi normal dan layak digunakan.
Berikut nilai pengujian dari uji normalitas kolomogrov-smirnov test.

Tabel 4.10 Hasil Uji Normalitas

Unstandardiz

ed Residual
N 119
Normal Parameters®? Mean .0000000
Std. Deviation 1.39524845
Most Extreme Absolute 117
Differences Positive 115
Negative -.117
Kolmogorov-Smirnov Z 1.273
Asymp. Sig. (2-tailed) .078

Berdasarkan pada tabel 4.10 di atas menunjukan hasil Asymp. Sig. 0,078 > 0,05.
Artinya pengujian yang dilakukan dalam perhitungan merujuk pada hasil yang normal sehingga

data yang di dapat memenuhi kriteria uji normalitas.

Uji Multikolinearitas

Uji Multikolinearitas dilakukan untuk mengetahui apakah terdapat korelasi antar variabel independen
yang digunakan dalam penelitian ini. Menurut Ghozali (2016), nilai Tolerance (TOL) > 0,1 dan nilai
VIF < 10, dari hasil tersebut bisa lolos dari uji multikolinearitas. Berikut nilai uji multikolinearitas
yang dihasilkan.
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Tabel 4.11 Hasil Uji Multikolineritas

Unstandardized Standardized L -
Coefficients | Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. | Tolerance [ VIF
1 (Constant) 710 1.499 474 637
PKB 067 051 .073 1.329 186 647 1.545
PH .095 047 122 2.014 046 530 1.886
P .000 041 .000 -.004 997 997 1.032
KP 545 .067 568 8.098 .000 398 2.514
cM 276 074 239 3.706 .000 471 2.124

Uraian pada tabel 4.11 menunjukan bahwa semua variabel memliki nilai tolerance lebih besar
0,1. Persepsi kemudahan berbelanja (X1) memiliki nilai tolerance 0,647, persepsi harga (X2)
memiliki nilai tolerance 0,530, promosi (X3) memiliki nilai tolerance sebesar 0,997, Kualitas pelayanan
(X4) memiliki nilai tolerance 0,398, serta Citra merek (X5) memiliki nilai tolerance 0,471 sehingga
terdapat nilai VIF yang dimana nilai variabel lebih kecil dari 10. Persepsi kemudahan berbelanja (X1)
memiliki nilai VIF sebesar 1,524, persepsi harga (X2) memiliki nilai VIF sebesar 1,886, promosi (X3)
memiliki nilai VIF sebesar 1.032, kualitas pelayanan (X4) memiliki nilai VIF sebesar 2,514 dan citra
merek miliki nilai VIF sebesar 2,124. Artinya variabel independen yang digunakan tidak saling
berkorelasi.

Uji heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas diperoleh dari data variabel yang digunakan untuk mengetahui apakah data
terdapat ketidaksamaan di dalam varian variabel penelitian ini, uji heteroskedastisitas dilakukan
dengan uji glejser. pengambilan keputusan uji glejser apabila nilai signifikansi variabel independen
di bawah < 0,05 dapat dikatakan terdapat heteroskedastisitas dan apabila nilai signifikansi variabel
independen bisa dikatan atas > 0,05 maka bisa diketahui tidak terdapat kesamaan
heteroskedastisitas. Berikut nilai uji heteroskedastisitas:

Tabel 4.12 Hasil Uji Heteroskedastisitas

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 2.639 1.007 2.622 .010
PKB .016 .034 .050 462 .645
PH -.055 .032 -.209 -1.750 .083
P -.006 .027 -.018 -.208 .835
KP -.109 .045 -.332 -2.407 118
CM .068 .050 172 1.358 177

Berdasarkan pada tabel 4.12 di atas menunjukan bahwa nilai tingkat signifikansi pada semua
variabel independen yang digunakan dalam penelian lebih besar dari 0,05, maka dapat disimpulkan
bahwa semua nilai variabel tidak terdapat masalah heteroskedastisitas.
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Uji Parsial (uji t)

Uji t atau uji parsial digunakan untuk menguji pengaruh dari setiap variabel independen terhadap
variabel dependen. Jika nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05 dannilai t hitung lebih besar dari t
tabel Dbisa dikatakan bahwa suatu variabel independen berpengaruh terhadap variabel dependen.
Dari banyaknya jumlah responden yang digunakan pada penilitian ini sebanyak 119 orang dengan
signifikansi 5% dan df (degree of freedom) sebanyak 114. Berikut hasil uji t tabel.

Tabel 4.13 Hasil Uji T (Parsial)

Variabel Coefficient t Hitung sig.
constant 0,710 474 0,637
Persepsi Kemudahan Berbelanja 0,064 1,329 0,186
Persepsi Harga 0,095 2,014 0,046
Promosi 0,000 0,004 0,997
Kualitas Pelayanan 0,545 8,098 0,000
Citra Merek 0,276 3,706 0,000

Hasil pengujian hipotesis dengan menggunakan metode uji t pada tabel 4.13 di atas di
jelaskan bahwa :

1. Variabel persepsi kemudahan berbelanja (X1) hasil Coefficient yaitu 0,064 dan signifikansi
yang di dapat 0,186 lebih besar dari 0,05 dan nilai t hitung sebesar 1,329 lebih besar dari 1,981 nilai t
tabel. Dapat diartikan variabel persepsi kemudahaan berbelanja tidak berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen, maka Hlditolak. Berdasarkan hasil pengujian variabel persepsi kemudahan berbelanja tidak
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.

2. Variabel persepsi harga (X2) hasil Coefficient yaitu 0,095 dan signifikansi yang di dapat 0,046
lebih kecil dari 0,05 dan nilai t hitung sebesar 2.048 lebih besardari 1,981 nilai t tabel. Dapat diartikan
variabel persepsi harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, maka H2 diterima. Berdasarkan
hasil pengujian variabel persepsi harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.

3. Variabel promosi (X3) memiliki nilai coefficient sebesar 0,000 dan tingkat signifikansi 0,997
lebih besar dari 0,05 dan nilai t hitung sebesar 0,004 lebih kecil dari 1,981 nilai t tabel. Dapat diartikan
variabel promosi tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, maka H3 ditolak. Berdasarkan hasil
pengujian variabel promosi tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.

4. Variabel kualitas pelayanan (X4) memiliki nilai Coefficient sebesar 0,544 dan tingkat
signifikansi 0,000 lebih kecil dari 0,05 dan nilai t hitung sebesar 8.098lebih besar dari 1, 981 nilai t
tabel. Dapat diartikan variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen,
maka H4 diterima. Berdasarkan hasil pengujian variabel kualitas pelayanan berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen. Semakin baik tingkat pelayanan membuat konsumen merasa puas.

5. Variabel citra merek (X5) memiliki nilai coefficient sebesar 0,251 dan tingkat signifikansi
0,000 lebih kecil dari 0,05 dan nilai t hitung sebesar 3.706 lebih besar dari 1,981 dari nilai t tabel.
Dapat diartikan variabel citra merek berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, maka H5 diterima.
Berdasarkan hasil pengujianVariabel citra merek berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, semakin
meningkatnya citra merek akan membuat konsumen merasa puas.
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Uji Simultan (F-test)

Uji simultan merupakan metode pengujian yang digunakan untuk menilai kemampuan suatu variabel
yang dapat menjelaskan hubungan antara variabel independen dengan variabel dependen. Model
dikatakan layak mampu menjelaskan variabel dependenjika nilai signifikan < 0,05 dan sebaliknya jika
nilai signifikan > 0,05 maka tidak layak menjelaskan variabel dependen. Nilai uji F sebagai berikut.

Tabel 4.14 Hasil Uji F

Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 810.153 5 162.031 79.706 .0002
Residual 229.713 113 2.033
Total 1039.866 118

Berdasarkan pada tabel 4.14 di atas diketahui bahwa nilai signifikan sebesar 0,000 lebih
rendah dari 0,05, pada nilai F hitung yang diperoleh dalam pengujian ini sebesar 79,706 dan nilai F
tabel dengan tingkat alpha 5% dapat dikatakan nilai F hitung lebih besar dari pada nilai F tabel
sehingga variabel minat kepuasan konsumen Indomaret mampu menjelaskan persepsi kemudahan
berbelanja (X1), persepsi harga (X2), promosi (X3), kualitas pelayanan (X4) dan Citra merek (X5).
Dapat dikatakan model regresi bisa digunakan untuk menjelaskan hubungan antar variabel
independen dengan variabel dependen.

Koefisien Determinasi (RZ)

Menurut Ghozali (2016) Uji koefisien determinasi (R2) bertujuan untuk mengetahui apakah ada
keterkaitan variabel independen (bebas) terhadap variabel dependen (terkait) menurut nilai R square.

Jika nilai RZ kecil atau mendekati 0O, maka variabel independen tidak bisa memberikan informasi
tarkait variabel dependen. Nilai koefisien determinasi R2 sebagai berikut:

Tabel 4.15 Hasil Uji Koefisien Determinasi

Adjuste Std. Error
Model R R Square dR ofthe Es
Square timate
1 .883 779 .769 1.42578
a

Dari hasil perhitungan pada tabel 4.15 di atas menunjukan nilai koefisien determinasi
sebesar 0,779 atau 77,9 %. Hal ini menunjukan bahwa variabel kepuasan konsumen mampu
dijelaskan oleh variabel pengaruh persepsi kemudahan berbelanja, persepsi harga, promosi, kualitas
pelayanan dan citra merek 77,9 %. Sedangkan sisanya sebesar 22,1% variabel kepuasan konsumen
dijelaskan oleh variabel lain selain variabel independen dalam pembahasan penelitian ini.

Pembahasan

Pengaruh Persepsi Kemudahaan Berbelanja terhadap Kepuasan Konsumen

Berdasarkan pada hasil pengujian hipotesis yang dilakukan, variabel persepsi kemudahan berbelanja
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Indomaret di Kabupaten Purbalingga. Hal ini ditunjukan
dari hasil uji t, persepsi kemudahan berbelanja memiliki tingkat signifikansi sebesar 0,186 lebih besar
dari 0,05 sedangkan nilai t hitung 1,329 lebih dari 1,981 nilai t tabel maka hipoteses pertama ditolak.

0

repository.stieykpn.ac.id



PLAGIASI MERUPAKAN TINDAKAN TIDAK TERPUIJI

Berdasarkan hasil pengujian nilai koefisien regresi persepsi kemudahaan berbelanja mempunyai nilai
coefficient sebesar 0,186 positif. Dapat dikatakan bahwa persepsi kemudahan berbelanja yang
diberikan oleh Indomaret di kabupaten Purbalingga ada keterkaitan terhadap kepuasan konsumen.
Dalam hal ini kemudahan yang diberikan secara signifikan oleh Indomaret belum memenuhi keinginan
standar konsumen.

Pengaruh Persepsi Harga terhadap Kepuasan Konsumen

Hasil pengujian yang dilakukan, variabel persepsi harga tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen
Indomaret di Kabupaten Purbalingga. Hal ini ditunjukan dari hasil uji t, persepsi harga memiliki tingkat
signifikansi sebesar 0,046 lebih kecil dari 0,05 sedangkan nilai t hitung 2,014 lebih besar dari 1,981
nilai t tabel, maka hipotesis kedua di terima.

Berdasarkan hasil pengujian nilai koefisien regresi persepsi harga mempunyai nilai coefficient
sebesar 0,095. Dalam hal ini menunjukan variabel persepsi harga yang diberikan Indomaret di
Kabupaten Purbalingga berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen. Dapat disebabkan
harga produk yang dimiliki Indomaret sesuai dengan harapan konsumen yang dapat berpengaruh
terhadapmanfaat dari produk yang diberikan.

Hal ini juga didukung oleh penelitian yang dilakukan Yugi (2016), meneiliti tentang analisis
persepsi harga, promosi, kualitas pelayanan, dan kemudahan penggunaan terhadap keputusan pembelian
secara online. Berdasarkan penelitiannya pengaruh harga tidak berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen.

Pengaruh Promosi terhadap Kepuasan Konsumen

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis yang dilakukan, variabel promosi tidak berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen. Hal ini ditunjukan hasil dari uji t, promosi memiliki tingkat signifikansi sebesar
0,997 lebih besar dari 0,05 sedangkan nilai t hitung sebesar 0,004 lebih kecil dari 1,981 nilai t tabel,
maka hipotesis ketiga ditolak.

Hal ini juga didukung oleh penelitian yang dilakukan Chintya (2015), meneliti tentang analisis
word of mauth (wom), price, product, promotion dan pengaruhnya terhadap keputusan konsumen
dalam memilih minimarket Alfamart dan Indomaret Surakarta. Berdasarkan penelitiannya promosi
tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Dapat dilihat dari nilai uji t hitung sebesar 0,565 <
2,014 dengan nilai signifikan > 0,05.

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen

Berdasarkan pada hasil uji hipotesis yang dilakukan, variabel kualitas pelayanan berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen. Hal ini ditunjukan dari hasil uji t, kualitas pelayanan memiliki tingkat
signifikansi sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05 sedangkan nilai t hitung sebesar 8,098 lebih besar dari
1,981, maka uji hipotesis ke empat diterima. Dapat diartikan bahwa tingkat kualitas pelayanan yang

diberikan Indomaret membuat konsumen merasa puas.

Hal ini juga didukung oleh penelitian yang dilakukan Fadilah (2016) meneliti tentang pengaruh
kualitas pelayanan karyawan terhadap kepuasan konsumen pada minimarket Indomaret di Kecamatan
Belopa Utara Kabupaten Luwu. Berdasarkan penelitiannya kualitas pelayanan berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen dengan nilai uji t hitung sebesar 6,576 > 1,984 dari nilai t tabel sedangkan nilai
signifikansi 0,000 < 0,05.
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Pengaruh Citra Merek terhadap Kepuasan Konsumen

Dalam hasil yang diperoleh variabel citra merek berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Indomaret di
Kabupaten Purbalingga. Hal ini ditunjukan dari hasil cofficient dan hasil uji t, hasil nilai coefficient
yaitu 0,276 dan nilai uji t hitung yaitu 3,706 lebih dari 1,981, sedangkan nilai signifikansi 0,000 kurang
dari 0,05. Maka uji hipoteses ke lima diterima.

Hal ini juga didukung oleh penelitian yang dilakukan Rizky (2020) yang menguji tentang
pengaruh citra merek, kualitas layanan dan harga terhadap kepuasan pelanggan Indomaret di
Yogyakarta, hasil dari penelitiannya menyatakan bahwa citra merek berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan. Berdasarkan pengujian penelitian terdahulu, penelitian berpendapat bahwa citra merek

yang baik dapat membuat konsumen merasa puas.

KESIMPULAN DAN SARAN

Simpulan

Penelitian ini bertujuan untuk menilai seberapa Pengaruh Persepsi Kemudahan Berbelanja, Persepsi
Harga, Promosi, Kualitas Pelayanan dan Citra Merek terhadap kepuasan konsumen Indomaret di
Kabupaten Purbalingga. Hasil analisis daripengujian yang diperoleh dari mengolah data serta adanya
pembahasan dalam melakukan penlitian ini, sehingga peneliti dapat mengambil kesimpulan di
bawah ini:

1. Persepsi Kemudahan Berbelanja tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Artinya, dalam
melakukan transaksi pembelian, maka semakin tinggi minat masyarakat di Kabupaten Purbalingga
dalam melakukan sistem pembayaran yangsemulanya tunai menjadi non-tunai, yaitu dengan
menggunakan (Q-ris, i-saku, Debit card, Ovo, e- money). Dalam hal ini pembayaran non tunai
lebih ditingkatkan lagi dalam segi teknologi agar mudah di pahami dan dipelajari serta mudah
digunakan untuk meningkatkan konsumen dalam bertransaksi menggunakan non-tunai.

2. Persepsi harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen Indomaret. Artinya, semakin
harganya terjangkau bagi konusumen maka semakin mudah konsumen dalam menentukan pilihan
produk yang debeli.

3. Promosi tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Artinya, kegiatan promosi yang
dilakukan oleh Indomaret dengan menyebarkan brosur ataupun iklan di media sosial belum
berhasil menarik minat konsumen untuk melakukan pembelian.

4. Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Artinya, semakin baik
kualitas pelayanan karyawan Indomaret yang diberikan kepada konsumen, maka akan semakin tinggi
pula kepuasan konsumen dalam membeli produk tersebut.

5. Citra merek berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Artinya samakin baik citra merek
dari suatu produk di ingatan konsumen, maka akan semakin meningkat kepuasan konsumen dalam
membeli produk tersebut.
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Saran

Penelitian yang dilakukan oleh peneliti berdasarkan hasil uji analsis, maka saranyangdapat diambil
sebagai berikut:

1. Bagi pihak Indomaret

Sebaiknya pihak Indomaret di Kabupaten Purbalingga lebih peduli mengenai kemudahan dalam
berbelanja untuk meningkatkan pembelian. Dalam penelitian ini yang berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen meliputi harga, kualitas pelayanan,citra merek yang berpengaruh dalam kepuasan
konsumen. Artinya semakin baik perusahaan Indomaret dalam memberikan kepuasan konsumen maka
akan semakin meningkat kepuasan konsumen dalam pembelian produk di Indomaret.

2. Bagi penlitian Selanjutnya

Penelitian selanjutnya diharapkan dapat menambah variabel-variabel yang lain seperti, keputusan
pembelian, fasilitas, loyalitas pelanggan dan keragaman produk untuk melihat pengaruh terhadap
kepuasan konsumen. Dengan harapan hasil data yangdiolah nantinya dapat lebih baik.
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