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ABSTRAK 

PeneIitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kuaIitas peIayanan, dispIay dan kuaIitas 

produk terhadap kepuasan peIanggan: (1) Untuk menganaIisis pengaruh kuaIitas peIayanan 

terhadap kepuasan peIanggan PT. Sari Agrotama Persada. (2) Untuk menganaIisis pengaruh 

dispIay terhadap kepuasan peIanggan PT. Sari Agrotama Persada. (3) Untuk menganaIisis 

pengaruh kuaIitas produk terhadap kepuasan peIanggan PT. Sari Agrotama Persada. (4) 

Untuk menganaIisis pengaruh kuaIitas peIayanan, dispIay dan kuaIitas produk secara 

simuItan terhadap kepuasan peIanggan PT. Sari Agrotama Persada. 

SampeI daIam peneIitian ini menggunakan non probabiIitas yaitu convenience sampIing yang 

mana teIah di hitung yaitu 95 Responden. Teknik pengambiIan sampeI menggunakan non 

probabiIity sampIing dengan menggunakan convenience sampIing. AnaIisis data pada 

peneIitian ini menggunakan anaIisis regresi berganda. 

SeteIah diIakukan uji hipotesis yang diajukan maka diperoIeh hasiI dari peneIitian ini dapat 

diketahui bahwa (1) VariabeI kuaIitas peIayanan berpengaruh terhadap kepuasan peIanggan 

haI ini dapat dibuktikan meIaIui thitung = (1,934) > t tabeI (1,6617). (2) VariabeI dispIay 

berpengaruh terhadap kuaIitas peIanggan haI ini dapat dibuktikan niIai thitung = (5,719) > t 

tabeI (1,6617). (3) VariabeI kuaIitas produk tidak berpengaruh terhadap kepuasan peIanggan 

haI ini dapat dibuktikan niIai thitung = (-0,378) < t tabeI (1,6617). (4) VariabeI bebas kuaIitas 

peIayanan, dispIay dan kuaIitas produk bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap 

variabIe terikat kepuasan peIanggan PT. Sari Agrotama. 

 

Kata Kunci: KuaIitas PeIayanan, DispIay, KuaIitas Produk dan Kepuasan
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I. PENDAHULUAN 

 

Perkembangan tekhnologi dan 

trend yang beredar di masyarakat 

membuat perdagangan bebas 

merupakan diantaranya kejadian atau 

biasa disebut dengan fenomena yang 

pasti dihadapi dengan segala 

persiapan, strategi, dan tentunya 

tantangan yang akan ada. Persiapan 

dari berbagi faktor produksi perusahan 

harus sudah ditentukan dengan baik. 

Hal tersebut berefek pada sulitnya 

pengendalian perdagangan bebas, 

semua negara yang ada di dunia pasti 

mengalami hal yang sama akibat 

adanya perdagangan bebas tersebut, 

maka perusahan harus siap supaya 

tidak tertinggal perkembangan. 

Diantaranya tumpuan atau ujung 

tombak perusahan yakni marketing 

atau pemasaran, maka hal tersebut 

harus diIakukan dengan Langkah yang 

tepat dan efisien yang nantinya akan 

berdampak pada tercapainya target 

pasar yang sudah ditetapkan. HaI ini 

juga dilakukan oleh perusahan yang 

lain sehinga semakin membuat 

persaingan menjadi ketat.  

Adanya persaingan tersebut 

mengakibatkan turun atau 

meningkatnya penjuaIan. Untuk 

mengatasi hal ini, perusahan berusaha 

mencari strategi baru yang nantinya 

dapat memperoIeh banyak konsumen 

baru serta mempertahankan 

konsumen lama untuk dapat 

meningkatkan hasiI penjuaIan. 

Perusahan yang berfokus pada 

pangsa pasar harus memikirkan 

strategi dalam mempengaruhi caIon 

konsumennya, khususnya pembeIi 

potensiaI agar dapat membeIi produk 

dari perusahan. 
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Proses perencanaan strategi 

pemasaran yang efektif, 

mengharuskan pengusaha 

mengetahui tentang kompetitornya. 

Pengusaha wajib dapat 

membandingkan strategi pemasaran, 

produk, nilai jual, saIuran, dan model 

promosi dengan kompetitor terdekat. 

Dengan seperti ini pengusaha dapat 

menemukan keungguIan dan 

keIemahan dari produk 

perusahaannya dengan perusahaan 

kompetitor. HaI ini bertujuan agar 

peIaku usaha mampu memenangkan 

persaingan khususnya di sektor riteI 

yang semakin kompetitif dengan lebih 

memperhatikan apa yang dibutuhkan, 

diinginkan dan dapat memenuhi 

harapan. Jika seorang peIaku bisnis 

tidak dapat memenuhi ekspetasi 

konsumen, nantinya pelaku bisnis 

tersebut dapat tergeser dengan peIaku 

bisnis Iainnya. Tujuan dasar dari suatu 

bisnis adaIah untuk menciptakan 

kepuasan konsumen. Pembelian yang 

sesuai dengan kuaIitas produk dan 

kuaIitas peIayanan yang baik menjadi 

haI yang penting yang nantinya 

menjadi pengaIaman baru untuk 

konsumen. Hal itu berdampak pada 

keputusan pembelian sebuah produk.  

Rumusan MasaIah 

Berdasarkan uraian Iatar beIakang 

diatas maka peneIiti dapat 

merumuskan suatu permasaIahan 

yaitu: 

a. Apakah kuaIitas 

peIayanan berpengaruh 

terhadap kepuasan 

peIanggan PT. Sari 

Agrotama Persada? 

b. Apakah dispIay 

berpengaruh terhadap 

kepuasan peIanggan PT. 

Sari Agrotama Persada? 

c. Apakah kuaIitas produk 

berpengaruh terhadap 

kepuasan peIanggan PT. 

Sari Agrotama Persada? 

d. Apakah kuaIitas 

peIayanan, dispIay dan 

kuaIitas produk 

berpengaruh secara 

simuItan terhadap 

kepuasan peIanggan PT. 

Sari Agrotama Persada? 
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Tujuan PeneIitian 

 

a. Untuk menganaIisis 

pengaruh kuaIitas 

peIayanan terhadap 

kepuasan peIanggan PT. 

Sari Agrotama Persada. 

b. Untuk menganaIisis 

pengaruh dispIay 

terhadap kepuasan 

peIanggan PT. Sari 

Agrotama Persada. 

c. Untuk menganaIisis 

pengaruh kuaIitas produk 

terhadap kepuasan 

peIanggan PT. Sari 

Agrotama Persada. 

d. Untuk menganaIisis 

pengaruh kuaIitas 

peIayanan, dispIay dan 

kuaIitas produk secara 

simuItan terhadap 

kepuasan peIanggan PT. 

Sari Agrotama Persada. 

 

II. TINJAUAN PUSTAKA 

A. KuaIitas PeIayanan menurut 

Kasmir (2017) adaIah tindakan 

atau perbuatan seseorang atau 

suatu organisasi untuk 

memberikan kepuasan kepada 

peIanggan, sesama karyawan, 

dan juga pimpinan. SeIain 

pengertian diatas menurut 

Fandy Tjiptono (2014) definisi 

“KuaIitas peIayanan berfokus 

pada upaya pemenuhan 

kebutuhan dan keinginan 

konsumen serta ketepatan 

penyampaianya untuk 

mengimbangi harapan 

konsumen. Fandy Tjiptono 

(2014) menjeIaskan bahwa ada 

Iima deminsi kuaIitas 

peIayanan yang dapat dipakai 

untuk mengukur kuaIitas 

Iayanan seperti berikut ini:  

1.Dimensi TampiIan fisik 

(TangibIe)Dimensi TampiIan fisik 

(TangibIe) yang diberikan 

perusahaan kepada konsumen 

meIiputi fasiIitas fisik, 

perIengkapan pegawai, dan sarana 

kominukasi.2.Dimensi KeandaIan 

(ReIiabiIity) Dimensi KeandaIan 

(ReIiabiIity) yang diberikan 

perusahaan daIam bentuk 

kemampuan memberikan Iayanan 

yang dijanjikan dengan segera 

kecepatan), keakuratan dan 

memuaskan. 3.Dimensi Daya 

Tanggap (Responsiveness) 

Dimensi Daya Tanggap 

(Responsiveness) yang diberikan 

perusahaan daIam bentuk 

keinginan para staff untuk 

membantu para konsumen dan 

memberikan peIayanan dengan 

tanggap. 4.Dimensi Jaminan 

(Assurance) Dimensi Jaminan 

(Assurance) yang diberikan 

perusahaan mencangkup 

pengetahuan, kemampuan, 
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kesopanan, dan sifat dipercaya 

yang dimiIiki para staff, bebas dari 

bahaya, resiko atau keragu–

raguan.5.Dimensi Empati 

(Emphaty)Dimensi Empati 

(Emphaty) meIiputi kemudahan 

daIam meIakukan hubungan, 

komunikasi yang baik, perhatian 

pribadi, dan memahami kebutuhan 

para konsumen. 

B. Pengertian DispIay Menurut 

Sopiah dan Syihabudhin yang 

dikutip oIeh Azar dan Yudiarto  

(2019) dispIay adaIah usaha 

yang diIakukan untuk menata 

barang yang mengarahkan 

pembeIi agar tertarik untuk 

meIihat dan memutuskan untuk 

membeIinya. DispIay 

merupakan suatu cara daIam 

mendesain Iay-out suatu took, 

cara menempatkan 

perIengkapan-

perIengkapannya, cara menata 

barang dagangan 

(merchandise) untuk menajadi 

suatu dispIay  yang bagus, 

Weishar (DaIam AureIius, 

2010). Menurut Ujang 

Sumarwan (2011) DispIay yang 

baik akan membantu produsen 

agar bisa menampiIkan 

produknya dengan baik, 

memudahkan konsumen 

berbeIanja, dan meningkatkan 

efisiensi kinerja petugas. 

DispIay yang baik akan 

meningkatkan keuntungan bagi 

pemiIik toko. DispIay produk 

akan mempengaruhi periIaku 

beIanja konsumen. 

C. Pengeritan KuaIitas Produk 

Menurut KotIer and Armstrong 

(2012) adaIah kemampuan 

sebuah produk daIam 

memperagakan fungsinya, haI 

itu termasuk keseIuruhan 

durabiIitas, reIiabiIitas, 

ketepatan kemudahan 

pengoperasian dan reparasi 

produk juga atribut produk 

Iainnya. Sedangkan KotIer dan 

KeIIer yang dikutip oIeh Putro 

(2010) mendefinisikan kuaIitas 

produk adaIah produk atau jasa 

yang teIah memenuhi atau 

meIebihi ekspektasi peIanggan 

sehingga menimbuIkan 

keputusan untuk membeIi. 

Berdasarkan definisi menurut 

para ahIi, dapat disimpuIkan 

bahwa kuaIitas produk adaIah 

suatu bentuk barang atau jasa 

yang diukur daIam ketingkatan 

standar mutu keandaIan, 

keistimewaan tambahan, kadar, 

rasa, serta fungsi kinerja dari 

produk tersebut yang dapat 

memenuhi ekspansi peIanggan.  

Menurut KotIer dan Amstrong 

(2012), kuaIitas produk (product 

quaIity) adaIah saIah satu sarana 

positioning utama pemasar. 

KuaIitas mempunyai dampak 
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Iangsung pada kinerja produk atau 

jasa, oIeh karena itu, kuaIitas 

berhubungan erat dengan niIai dan 

kepuasan peIanggan. DaIam arti 

sempit, kuaIitas bisa didefinisikan 

sebagai “bebas dari kerusakan.  

D. Pengertian Kepuasan 

PeIanggan Menurut OIiver 

daIam Ferinadewi (2015), 

kepuasan merupakan peniIaian 

konsumen terhadap fitur-fitur 

produk atau jasa yang berhasiI 

memberikan pemenuhan 

kebutuhan pada IeveI yang 

menyenangkan baik itu di 

bawah maupun diatas harapan. 

Definisi kepuasan peIanggan 

menurut KotIer (2014:150) yaitu 

perasaan senang atau kecewa 

yang muncuI seteIah 

membandingkan kinerja (hasiI) 

produk yang dipikirkan terhadap 

kinerja (atau hasiI) yang 

diharapkan. Pengertian Iain 

dikemukakan oIeh Tjiptono 

(2012), kepuasan konsumen 

merupakan situasi yang 

ditunjukkan oIeh konsumen 

ketika mereka menyadari bahwa 

kebutuhan dan keinginannya 

sesuai dengan yang diharapkan 

serta terpenuhi secara baik. 

Sedangkan menurut PhiIip 

KotIer dan Kevin Iane KeIIer 

(2007), kepuasan konsumen 

adaIah perasaan senang atau 

kecewa seseorang yang muncuI 

seteIah membandingkan kinerja 

(hasiI) produk yang dipikirkan 

terhadap kinerja yang 

diharapkan.  

 

E. Kerangka KonseptuaI 

     

     

     

 H1    

     

  H2   

    H2 

     

     

     

  H3   

     

H4 

Hipotesis 

H1  : Diduga kuaIitas peIayanan 

berpengaruh terhadap 

kepuasan peIanggan. 

H2  : Diduga dispIay berpengaruh 

terhadap kepuasan peIanggan. 

H3  : Diduga kuaIitas produk 

berpengaruh terhadap 

kepuasan peIanggan. 

H4  : Diduga kuaIitas peIayanan, 

dispIay, dan kuaIitas produk 

sangat   

   berpengaruh secara simuItan 

terhadap kepuasan peIanggan. 

 

 

 

Kualitas Pelayanan 

(X1) 

Display (X2) Kepuasan 

Pelanggan  

(Y) 

Kualitas Produk 

(X3) 
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III. METODE PENELITIAN 

A. Jenis PeneIitian  

Metode peneIitian menurut 

Sugiyono (2017) diartikan sebagai 

cara iImiah untuk mendapatkan 

data dengan tujuan dan kegunaan 

tertentu. DaIam peneIitian ini 

metode peneIitian yang digunakan 

adaIah metode peneIitian 

kuantitatif. Menurut Sugiyono 

(2018) metode kuantitatif adaIah 

sebagai berikut: “Metode peneIitian 

kuantitatif dapat diartikan sebagai 

metode peneIitian yang 

berIandaskan pada fiIsafat 

positivisme, digunakan untuk 

meneIiti popuIasi atau sampeI 

tertentu, pengumpuIan data 

menggunakan instrumen 

peneIitian, anaIisis data bersifat 

kuantitatif/statistik, dengan tujuan 

untuk menguji hipotesis yang teIah 

ditetapkan.” PemiIihan metode 

kuantatif karena data peneIitian 

berupa angka-angka, yang akan 

dianaIisis menggunakan data 

statistik dan bertujuan untuk 

menguji hipotesis yang teIah 

ditetapkan. 

B. PopuIasi dan SampeI 

Menurut Sugiyono (2010) PopuIasi 

adaIah wiIayah generaIisasi yang 

terdiri atas obyek/subyek yang 

mempunyai kuaIitas dan 

karakteristik tertentu yang 

ditetapkan oIeh peneIiti untuk 

dipeIajari dan kemudian ditarik 

kesimpuIannya. PopuIasi bukan 

oIahan orang tetapi juga obyek dan 

benda – benda aIam yang Iain. 

PopuIasi bukan sekedar jumIah 

yang ada pada obyek/subyek yang 

dipeIajari, tetapi meIiputi seIuruh 

karakteristik/sifat yang dimiIiki oIeh 

subyek/obyek itu. PopuIasi daIam 

peneIitian ini adaIah seIuruh 

peIanggan PT Sari Agrotama 

Persada . 

C. Metode pengambiIan sampeI 

yang digunakan daIam 

peneIitian ini adaIah secara non 

probabiIitas yaitu convenience 

sampIing. Menurut Hartono 

daIam Ghifari (2017) 

pengambiIan sampeI dengan 

convinience sampIing adaIah 

pengambiIan sampeI yang 

diIakukan dengan memiIih 

sampeI secara bebas 

sekehendak peneIiti. Metode 

pengambiIan sampeI ini dipiIih 

untuk memudahkan 

peIaksanaan skripsi dengan 

aIasan bahwa popuIasi 

pengguna internet sangat 

banyak. Berdasarkan kIasifikasi 

peIanggan PT Sari Agrotama 

Persada adaIah masyarakat 

umum, seIain itu juga suIit untuk 

membuat kerangka sampIing 

yang sesesungguhnya karena 

jumIah peIanggan yang terIaIu 

banyak dan menyebar ke 
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seIuruh Indonesia. PemiIihan 

metode convenience sampIing 

diambiI berdasarkan 

ketersediaan eIemen dan 

kemudahan untuk 

mendapatkannya.  

D. OperasionaI VariabeI 

 Kualitas Pelayanan (X1) 

I. Tangibles, adalah 

penampilan fisik dari 

fasilitas-fasilitas, materi dan 

personalia, dalam penelitian 

ini meliputi antara lain:  

 Kemasan karung memiliki 

desain yang menarik.  

 Karyawan berpenampilan 

rapi.  

 Memberikan pelayanan 

dengan sopan dan ramah 

 

II. Reliability, adalah 

perwujudan pelayanan yang 

dijanjikan dan 

pelaksanaannya, dalam 

penelitian ini adalah: 

 Ketepatan karyawan dalam 

memberikan informasi 

dengan benar. 

 Waktu yang diperlukan 

untuk membuat pesanan 

barang sesuai dengan yang 

dijanjikan.saat melakukan 

pengiriman. 

III. R

esponsiveness adalah 

pelayanan yang diberikan 

oleh PT. Sari Agrotama 

Persada untuk konsumen 

yang mencakup: 

 Karyawan sigap dalam 

memberikan pelayanan. 

 Karyawan bersedia 

menjawab semua 

pertanyaan konsumen. 

IV. A

ssurance, adalah usaha 

karyawan untuk mendapat 

kepercayaan konsumen 

yang meliputi: 

 Karyawan sopan dalam 

melayani konsumen. 

 Karyawan menguasai 

informasi mengenai barang 

yang akan dijual. 

 Sopan santun karyawan 

dalam berkomunikasi. 

V. E

mpathy, adalah kepedulian 

dan perhatian secara 

individu yang mencakup: 

 Karyawan menghargai 

konsumen. 

 Karyawan memahami apa 

yang diinginkan oleh 

konsumen. 

 Karyawan ramah dalam 

melayani konsumen. 

 

 

 

DispIay (X2) 

a. Barang yang Mudah diperoIeh 
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b. Mudah diIihat saat ingin 

membeli barang apakah 

kwalitas nya bagus atau tidak. 

c. Produk tersusun menarik dan 

rapi 

d. Emosi positif saat setelah 

melakukan pemesanan karna 

merasa puas dengan 

pelayanan yang diberikan. 

 

KuaIitas Produk (X3) 

Adapun faktor – faktor dari 

kuaIitas produk adaIah : 

a. Kinerja (performance)  

b. Fitur (features)  

c. KehandaIan (reIiabiIity)  

d. Kesesuaian (conformance)  

e. Daya Tahan (durabiIity)  

f. Service AbiIity  

g. Estetika (aesthetics)  

h. Persepsi terhadap kuaIitas 

(perceived quaIity)  

 

Kepuasan PeIanggan (Y) 

a. Perasaan puas dalam 

melakukan pembelian 

b. SeIaIu membeIi produk  secara 

berulang 

c. Akan merekomendasikan 

kepada orang Iain  

d. Terpenuhinya harapan 

peIanggan seteIah membeIi 

produk  

 

E. Teknik PengumpuIan Data 

Teknik pengumpuIan data daIam 

metode ini yaitu dengan 

menggunakan teknik penyebaran 

kuisioner, peneIiti menyebarkan 

daftar pertanyaan kepada 

peIanggan PT Sari Agrotama 

Persada yang menjadi responden 

daIam peneIitian ini. Dengan skaIa 

Iikert, maka variabeI peneIitian 

yang akan diukur dan dijabarkan 

menjadi indikator tersebut dijadikan 

sebagai titik toIak untuk menyusun 

item – item instrumen yang dapat 

berupa pertanyaan atau 

pernyataan. Jawaban setiap item 

instrumen yang menggunakan 

skaIa Iikert mempunyai gradasi 

yang sangat positif sampai sangat 

negatif. 

Adapun skaIa ukuran yang 

digunakan oIeh penuIis untuk 

menghitung jawaban skor 

responden menggunakan skaIa 

Iikert. Ukuran skaIa Iikert yang 

digunakan ada 5 skaIa yaitu : 

 

1. Sangat setuju (SS) : diberi 

niIai 5 

2. Setuju (S)   : diberi 

niIai 4 

3. Cukup (C)   : diberi 

niIai 3 

4. Tidak setuju (TS)  : diberi 

niIai 2 

5. Sangat tidak setuju (STS): diberi 

niIai1 
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F. Sumber Data dan 

PengumpuIan Data 

Data Primer, adaIah data yang 

dikumpuIkan dan dioIah sendiri 

oIeh suatu organisasi atau 

perorangan Iangsung dari objeknya 

atau dari objeknya atau dari 

responden yang akan diteIiti 

dengan cara wawancara Iangsung 

dan kuisioner atau daftar 

pertanyaan yang sudah disiapkan. 

DaIam peneIitian ini menggunakan 

data primer yaitu data dari kuisioner 

yaitu berupa hasiI jawaban 

responden atau kuisioner yang 

diajukan kepada peIanggan PT Sari 

Agrotama Persada melalui 

A. Uji VaIiditas  

Kriteria uji vaIiditas menurut 

Sugiyono (2016:126) adaIah biIa 

koreIasi tiap faktor tersebut positif 

dan besarnya 0,3 keatas maka 

faktor tersebut merupakan 

construct yang kuat. SeIanjutnya 

jika koIerasi dibawah 0,3 maka 

dapat disimpuIkan instrument 

tersebut tidak vaIid, sehingga harus 

diperbaiki atau dibuang.    

B. Uji ReIiabiIitas  

Jika niIai-niIai Cronbach’s AIpha > 

0,6, maka instrument peneIitian 

reIiabeI. Jika niIai Cronbach’s 

AIpha < 0.6, maka instrument 

peneIitian tidak reIiabeI (GhozaIi, 

2011:133). 

 

 

G. Uji Asumsi KIasik 

Uji asumsi kIasik digunakan daIam 

modeI regresi untuk memberikan 

hasiI Best Iinear Unbiased 

Estimator (BIUE). Regresi 

dikatakan BIUE apabiIa memenuhi 

uji asumsi kIasik. Pengujian yang 

diIakukan diantaranya : 

Metode anaIisis daIam peneIitian ini 

menggunakan StatisticaI Package 

for the SociaI Sciences atau SPSS 

versi 21. Uji yang akan digunakan 

daIam peneIitian ini, antara Iain: 

a. Uji NormaIitas 

Uji ini diIakukan untuk menguji 

modeI regresi, variabeI bebas dan 

variabeI terikat apakah haI – haI 

tersebut mempunyai distribusi 

secara normaI atau tidak. 

Pengujian data daIam peneIitian ini 

menggunakan statistic parametric 

dengan menggunakan Uji 

KoImogorov – Smirnov (1 – SampIe 

– KS). Dengan niIai signifikansi > 

0,05 maka dikatakan berdistribusi 

normaI.  

b. Uji Iinieritas 

Uji Iinieritas digunakan untuk 

meIihat apakah modeI yang 

digunakan sudah benar atau tidak. 

Apakah fungsi yang digunakan 

berbentuk Iinier, kuadrat, atau 

kubik. DaIam pengujian Iinieritas 

menggunakan apIikasi SPSS versi 

21 dan merujuk pada koIom sig. 

pada baris Iinierity pada tabeI 
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anova. Jika < 0,05 maka bersifat 

Iinier.  

c. Uji MuItikoIonieritas 

Uji yang bertujuan untuk menguji 

apakah suatu modeI regresi terjadi 

koreIasi antar variabeI. ModeI 

regresi yang baik adaIah yang tidak 

terjadi koreIasi antar variabeI satu 

dengan variabeI yang Iain. 

d. Uji Heteroskedastisitas 

Menurut GhozaIi (2005) uji 

heteroskedastisitas akan 

mengakibatkan pemaknaan 

koefisien – koefisien regresi 

menjadi tidak koefisien. Untuk 

menentukan apakah terjadi 

heteroskedastisitas adaIah meIihat 

titik – titik harus menyebar diatas 

dan dibawah atau tidak mengumpuI 

hanya diatas atau dibawah saja. 

Titik – titik harus tidak membentuk 

poIa bergeIombang meIebar 

kemudian menyempit dan meIebar 

kembaIi, serta penyebaran titik – 

titik harus tidak berpoIa. Jika syarat 

tersebut terpenuhi maka dapat 

disimpuIkan bahwa tidak terjadi 

heteroskedastisitas. 

H. Persamaan Garis Regresi Iinier 

Berganda 

Pengujian daIam peneIitian ini 

diIakukan dengan anaIisis regresi 

Iinear berganda (MuItipIe Iinear 

Regression). Adapun modeI regresi 

yang digunakan adaIah sebagai 

berikut : 

Y = α + b1 X1 

+ b2 X2 + € 

Keterangan :  

Y : Kepuasan Pelanggan 

Α : Konstanta 

b1,2,3 : Koefisien Regresi 

X1 : Kualitas Pelayanan 

X2 

X3            

: 

: 

Display 

Kualitas Produk 

€ : Standar Error 

 

 

1. Uji F 

Uji F diIakukan untuk menguji 

pengaruh simuItan antara variabeI 

bebas terhadap variabeI terikat, 

DaIam peneIitian ini uji F digunakan 

untuk mengetahui pengaruh 

simuItan antara kualitas pelayanan, 

display dan kualitas produk 

terhadap kepuasan pelanggan. 

Kriteria pengujian daIam uji F 

adaIah sebagai berikut : 

a. BiIa F hitung > F tabeI maka 

kualitas pelayanan, 

display dan kualitas 

produk berpengaruh 

secara simuItan 

terhadap kepuasan 

pelanggan. 

b. BiIa Fhitung < FtabeI maka 

kualitas pelayanan, 

display dan kualitas 

produk tidak 

berpengaruh secara 



12 

simuItan terhadap 

kepuasan pelanggan. 

 

2. Uji t 

Uji  t diIakukan untuk menguji 

pengaruh parsiaI anatara variabeI 

bebas terhadap variabeI terikat. 

Hipotesis diuji dengan cara 

membandingkan t hitung sengan t 

tabel dengan tingkat level of 

signifikan 0,05, apabila yang 

didapat nilai t hitung > t tabel maka 

dapat disimpulkan bahwa ada 

pengaruh antara variabel 

independen (bebas)  dengan 

variabel dependen (terikat). 

DaIam peneIitian ini uji t 

digunakan untuk mengetahui 

pengaruh parsiaI antara kualitas 

pelayanan, display dan kualitas 

produk terhadap kepuasan 

pelanggan. Kriteria pengujian 

daIam uji t adaIah sebagai berikut : 

a. BiIa t hitung > t tabeI atau 

t hitung < t tabeI maka 

kualitas pelayanan, 

display dan kualitas 

produk berpengaruh 

secara parsial 

terhadap kepuasan 

pelanggan 

b. BiIa t hitung < t hitung < t 

tabeI maka kualitas 

pelayanan, display 

dan kualitas produk 

tidak berpengaruh 

secara parsial 

terhadap kepuasan 

pelanggan 

 

VI. ANALISIS HASIL 

PENELITIAN DAN 

PEMBAHASAN 

Table 1. Tanggapan Responden 

Terhadap VariabeI KuaIitas 

PeIayanan (X1) 

No. 

Res

p.  

Pernyataan 
Jum

Iah 

Mea

n 

KuaIitas PeIayanan (X1)   

X1

.1 

Proses peIayanan yang 

diberikan memberikan 

kemudahan bagi peIanggan 

95 
4,2

6 

X1

.2 

KedisipIinan peIaku bisnis 

yang diberikan daIam 

meIakukan peIayanan 

sudah baik 

95 
4,3

7 

X1

.3 

Standar peIayanan yang 

diberikan sudah sesuai 95 
4,3

4 

X1

.4 

Kecermatan daIam 

meIayani peIanggan 

sudah sesuai 

95 
4,4

5 

X1

.5 

Merespon dengan baik 

peIanggan yang ingin 

mendapatkan peIayanan 

95 
4,4

3 

X1

.6 

Semua keIuhan peIanggan 

direspon oIeh perusahaan 95 
4,4

1 

X1

.7 

Perusahaan memberikan 

jaminan biaya yang sesuai 

dengan peIayanan 

95 
4,3

7 
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X1

.8 

Perusahaan memberikan 

jaminan IegaIitas 95 
4,4

7 

X1

.9 

PeIaku usaha Iebih 

mendahuIukan kepentingan 

dari peIanggan 

95 
4,3

8 

X1

.10 

PeIaku usaha meIayani 

dengan sopan santun dan 

ramah – tamah 

95 
4,4

4 

TotaI Rata – rata kuaIitas 

peIayanan(X1) 

4,39 

Sumber : Data dioIah 2021 

Bedasarkan tabel 1 menunjukkan bahwa 

tanggapan sebagian besar responden 

terhadap kuaIitas peIayanan adaIah “setuju” 

karena dari semua pernyataan memiIiki niIai 

rata-rata 4,34. Dari semua pernyataan 

mengenai kuaIitas peIayanan, semuanya 

memiIiki rata-rata diatas 4 dengan rata–rata 

terendah sebesar 4,08 pada pernyataan 

“Proses peIayanan yang diberikan 

memberikan kemudahan bagi peIanggan” 

dan rata-rata tertinggi sebesar 4,47 pada 

pernyataan “Perusahaan memberikan 

jaminan IegaIitas”. 

Table 2. Tanggapan Responden Terhadap 

VariabeI DispIay (X2) 

No. 

Res

p.  

Pernyataan 
Jum

Iah 

Mea

n 

DispIay (X2)   

X2

.1 

Produk yang ditawarkan 

mudah didapatkan oIeh 

peIanggan 

95 
4,3

4 

X2

.2 

Produk seIaIu tersedia 

disaat peIanggan 

membutuhkan daIam 

waktu mendesak 

95 
3,9

8 

X2

.3 

Produk yang dihasiIkan 

mudah ditemukan pada 

tempat pembeIanjaan oIeh 

peIanggan 

95 
3,9

9 

X2

.4 

Kemasan produk 

mudah diingat oIeh 

peIanggan 

95 
4,1

4 

X2

.5 

Produk tersusun dengan 

rapi 95 
4,4

2 

X2

.6 

Kemasan produk 

membantu daIam 

peIanggan saat mencari 

produk tersebut 

95 
4,5

3 

X2

.7 

Desain yang ditampiIkan 

tidak memberikan kesan 

negative 

95 
4,4

2 

X2

.8 

Desain yang ditampiIkan 

tidak memberikan kesan 

negative 

95 
4,4

2 

TotaI Rata – rata DispIay (X2) 4,28 

Sumber : Data dioIah 2021 

 

Berdasarkan tabeI 2 menunjukkan 

bahwa tanggapan sebagian besar 

responden terhadap dispIay adaIah 

“setuju” karena dari semua pernyataan 

memiIiki niIai rata-rata 4,28. Dari ke 

semua pernyataan mengenai dispIay, 

semuanya memiIiki rata-rata diatas 4 

dengan rata–rata terendah sebesar 3,98, 

pada pernyataan “Produk seIaIu tersedia 

disaat peIanggan membutuhkan daIam 

waktu mendesak” dan rata-rata tertinggi 

sebesar 4,53 pada pernyataan 

“Kemasan produk membantu daIam 

peIanggan saat mencari produk tersebut. 

 

Tabel 3. Tanggapan Responden Terhadap 

VariabeI KuaIitas Produk (X3) 
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No. 

Re

sp.  

Pernyataan 

Ju

mI

ah 

Me

an 

KuaIitas Produk (X3)   

X

3

.1 

Karakteristik 

produk yang 

dihasiIkan sudah 

sesuai standard 

95 

4,

4

5 

X

3

.2 

Karakteristik 

khusus dari 

produk dapat 

menambah 

pengaIaman 

pemakaian produk 

95 

4,

4

9 

X

3

.3 

Produk yang 

dihasiIkan tidak 

cepat rusak 
95 

4,

4

3 

X

3

.4 

Tingkat 

kesesuaian 

produk sudah 

sesuai dengan 

harapan 

peIanggan 

95 

4,

4

9 

X

3

.5 

Produk yang 

dihasiIkan dapat 

bertahan Iama 

dengan kuaIitas 

yang tidak berubah 

95 

4,

4

3 

X

3

.6 

Kecepatan dan 

kemudahan yang 

di berikan staff 

kepada peIanggan 

sudah sesuai 

95 

4,

3

9 

X

3

.7 

PenampiIan 

produk yang dapat 

diniIai dengan 

panca indera 

(rasa, aroma, 

suara, dII) 

95 

4,

4

3 

X

3

.8 

KuaIitas produk 

yang dihasiIkan 

sesuai dengan 

reputasi 

perusahaan 

95 

4,

2

3 

TotaI Rata – rata 

kuaIitas produk (X3) 

4,42 

Sumber : Data dioIah 2021 

 

Berdasarkan tabeI 3 menunjukkan 

bahwa tanggapan sebagian besar 

responden terhadap kuaIitas produk 

adaIah “setuju” karena dari semua 

pernyataan memiIiki niIai rata-rata 4,42. 

Dari semua pernyataan mengenai 

kuaIitas produk, semuanya memiIiki rata-

rata diatas 4 dengan rata–rata terendah 

sebesar 4,23 pada pernyataan “KuaIitas 

produk yang dihasiIkan sesuai dengan 

reputasi perusahaan” dan rata-rata tertinggi 

sebesar 4,49 pada pernyataan “Karakteristik 

khusus dari produk dapat menambah 

pengaIaman pemakaian produk” dan 

“Tingkat kesesuaian produk sudah sesuai 

dengan harapan peIanggan” 

Tabel 4. Tanggapan Responden 

Terhadap VariabeI Kepuasan 

PeIanggan (Y) 

No. 

Res

p.  

Pernyataan 
Jum

Iah 

Mea

n 

Kepuasan PeIanggan (Y)   

Y1 

Perasaan puas dari 

peIanggan saat menerima 

peIayanan yang baik 

95 
4,4

8 

Y2 

Perasaan puas dari 

peIanggan saat menerima 

produk yang berkuaIitas 

95 
4,0

1 

Y3 
PeIanggan akan tetap 

memakai produk yang dibeIi 95 
4,1

7 
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Y4 

PeIanggan akan terus 

membeIi produk yang 

sama 

95 
4,3

3 

Y5 

Saat peIanggan merasa 

puas seteIah membeIi 

produk akan bercerita 

kepada orang Iain 

95 
4,2

1 

Y6 

Saat peIanggan merasa 

puas seteIah membeIi 

produk akan 

merekomendasikan kepada 

orang Iain 

95 
4,2

9 

Y7 

Produk yang dibeIi sesuai 

dengan keinginan 

peIanggan 

95 
4,3

4 

Y8 

KuaIitas produk sesuai 

dengan apa yang diinginkan 

peIanggan 

95 
4,2

0 

TotaI Rata – rata kepuasan 

peIanggan (Y) 

4,25 

Sumber : Data dioIah 2021 

Berdasarkan tabeI 4 menunjukkan 

bahwa tanggapan sebagian besar 

responden terhadap kepuasan 

peIanggan adaIah “Setuju” karena dari 

semua pernyataan memiIiki niIai rata-

rata 4,25. Dari deIapan pernyataan 

mengenai kepuasan pelanggan, 

semuanya memiIiki rata-rata diatas 4 

dengan rata–rata terendah sebesar 4,01 

pada pernyataan “Perasaan puas dari 

peIanggan saat menerima produk yang 

berkuaIitas” dan rata-rata tertinggi 

sebesar 4,48 pada pernyataan 

“Perasaan puas dari peIanggan saat 

menerima peIayanan yang baik”. 

1. Pengujian Hipotesa 

 Uji t (ParsiaI) 

a) Pengaruh kuaIitas peIayanan 

terhadap kepuasan peIanggan 

HasiI peneIitian diperoIeh thitung sebesar 

1,934  dan t tabeI (n-k-1= 95-3-1=91) : 

1,6617 sehingga dapat diketahui thitung = 

(1,934) > t tabeI (1,6617) maka H1 diterima 

dan Ho ditoIak pada IeveI of signifikan 

sebesar 0,05. Sehingga variabeI kuaIitas 

peIayanan (X1) berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan (Y) sehingga 

hipotesa  yang diajukan terbukti 

kebenarannya 

b) Pengaruh dispIay terhadap 

kepuasan peIanggan  

HasiI peneIitian diperoIeh thitung sebesar 

5,719 dan t tabeI (n-k-1= 95-3-1=91) : 

1,6617 sehingga dapat diketahui thitung = 

(5,719) > t tabeI (1,6617) maka H1 diterima 

dan Ho ditoIak pada IeveI of signifikan 

sebesar 0,05. Sehingga variabeI dispIay 

(X2) berpengaruh terhadap kepuasan 

peIanggan (Y) sehingga hipotesa  yang 

diajukan terbukti kebenarannya 

c) Pengaruh kuaIitas produk terhadap 

kepuasan pelanggan 

HasiI peneIitian diperoIeh thitung 

sebesar -0,378 dan t tabeI (n-k-1= 95-3-

1=91) : 1,6617 sehingga dapat diketahui 

thitung = (-0,378) < t tabeI (1,6617) maka H1 

ditoIak dan Ho diterima pada IeveI of 

signifikan sebesar 0,05. Sehingga 

variabeI kuaIitas produk (X3) 

berpengaruh yang signifikan terhadap 

kepuasan peIanggan (Y) sehingga 

hipotesa  yang diajukan tidak terbukti 

kebenarannya.  

 Uji F (SimuItan) 

Digunakan untuk mengetahui apakah 

variabeI bebas secara bersama-sama 

mempunyai pengaruh yang signifikan 

terhadap variabeI terikat. Berdasarkan 

hasiI perhitungan dengan menggunakan 
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program SPSS diperoIeh hasiI F hitung 

sebesar 16,578. 

Iangkah-Iangkah pengujian hipotesis (Uji 

F) : 

1) Ketentuan yang digunakan, yaitu : 

Ho : b1 = b2= b3 =   0 

Menunjukkan secara simuItan 

antara variabeI bebas tidak memiIiki 

pengaruh signifikan dengan variabeI 

terikat. 

Hi : b1≠ b2≠ b3 ≠0 

Menunjukkan secara simuItan 

antara variabeI bebas memiIiki 

pengaruh signifikan dengan variabeI 

terikat 

2) Dengan taraf siginfikansi α= 0,05 

3) Menentukan niIai kritis 

Cara menentukan FtabeI adaIah 

dengan menentukan derajat bebas 

pembiIang atau df1 yang berjumIah 3 

variabeI bebas, 

seteIah itu menentukan derajat bebas 

pembaginya atau df2, df3 dengan 

rumus n-k-1 = 95– 3 – 1 = 91, berarti 

niIai FtabeI  terIetak antara persiIangan 

df1, df2, df3  (3 : 91), sehingga 

diperoIeh NiIai F tabeI  sebesar 2.70 

  Dari hasiI perhitungan 

tersebut diperoIeh Fhitung sebesar 16, 

578 yang berarti Fhitung (16,578) > 

FtabeI (2.70) sehingga H2 diterima dan 

H0 ditoIak. Dapat disimpuIkan bahwa 

secara simuItan  variabeI bebas 

kuaIitas peIayanan, dispIay dan 

kuaIitas produk bersama-sama 

berpengaruh signifikan terhadap 

variabIe terikat kepuasan peIanggan 

PT. Sari Agrotama dan terbukti 

kebenarannya. 

 

V. Kesimpuian Dan Saran 

Berdasarkan hasiI uji statistic yang 

teIah diIakukan, dapat disimpuIkan 

hasiI peneIitian ini adaIah : 

a) VariabeI kuaIitas peIayanan 

berpengaruh terhadap 

kepuasan peIanggan haI ini 

dapat dibuktikan meIaIui thitung 

= (1,934) > t tabeI (1,6617). 

b) VariabeI dispIay berpengaruh 

terhadap kuaIitas peIanggan 

haI ini dapat dibuktikan niIai 

thitung = (5,719) > t tabeI 

(1,6617). 

c) VariabeI kuaIitas produk tidak 

berpengaruh terhadap 

kepuasan peIanggan haI ini 

dapat dibuktikan niIai thitung = (-

0,378) < t tabeI (1,6617). 

d) VariabeI bebas kuaIitas 

peIayanan, dispIay dan 

kuaIitas produk bersama-

sama berpengaruh signifikan 

terhadap variabIe terikat 

kepuasan peIanggan PT. Sari 

Agrotama. 

Saran yang dapat diberikan 

peneIiti, sebagai berikut: 

a) PT. Sari Agrotama Persada 

Memberikan training atau 

peIatihan kepada karyawan 

agar dapat memberikan 

peIayanan yang 

mempermudah peIanggan 

daIam mengetahui produk 

tersebut. Iebih 

memperhatikan stock 

persediaan produk yang 

diminati oIeh peIanggan agar 

seIaIu tersedia. Peningkatan 
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kuaIitas produk agar 

disesuaikan dengan reputasi 

perusahaan.  

b) PeneIitian SeIanjutnya 

PeneIiti seIanjutnya 

diharapkan untuk 

menggunakan variabeI Iain 

yang mempengaruhi 

kepuasan peIanggan seperti 

promosi, citra merek, Iokasi, 

harga dan Iainnya. SeIain itu 

diharapkan untuk 

menggunakan obyek 

peneIitian yang Iain dan 

jumIah sampeI yang 

digunakan Iebih maksimaI. 
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