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Abstrak 
Kepuasan konsumen merupakan situasi yang ditunjukkan oleh konsumen ketika mereka 

menyadari bahwa kebutuhan dan keinginannya sesuai dengan yang diharapkan serta terpenuhi 

secara baik pembeli berkenaan dengan kesepadanan atau ketidaksepadanan antara hasil yang 

didapatkan di bandingkan dengan pengorbanan yang dilakukan. Penelitian ini bertujuan Untuk 

mengetahui apakah kualitas pelayanan, harga dan iklan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan konsumen (Studi Kasus Alfamidi Cabang Aluminium Raya). Metode dalam 

penelitian ini adalah kuantitatif, dengan jumlah sampel dalam penelitian ini adalah 100 

responden. Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan kuesioner. Metode 

analisis data yang digunakan adalah analisis deskriptif dan uji regresi linear berganda 

menggunakan SPSS 25 for windows. Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan positif dan signifikan terhadap kepuasan kepuasan konsumen dengan nilai sebesar sig 

0.033, harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen dengan nilai sig 

0.000 , iklan tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen dengan nilai 

sig 0.282. kualitas layanan, harga, dan iklan secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen Alfamidi Cabang Aluminium Raya dengan nilai sig sebesar 0.000. 

Kata kunci : Kepuasan Konsumen, Kualitas Layanan, Harga Dan Iklan 

 

Abstract 
Consumer satisfaction is a situation shown by consumers when they realize that their needs and 

desires are in accordance with what the buyer expects and meets well with regard to the 

commensurate or disproportion between the results obtained compared to the sacrifices made. 

This study aims to determine whether the quality of service, price and advertising have a positive 

and significant effect on customer satisfaction (Case Study of Alfamidi Raya Aluminum Branch). 

The method in this study is quantitative, with the number of samples in this study is 100 

respondents. Data collection techniques in this study used questionnaires. The data analysis 

methods used are descriptive analysis and multiple linear regression tests using SPSS 25 for 

windows. Based on the results of the study shows that the quality of service is positive and 

significant to consumer satisfaction with a value of sig 0.033, price has a positive and significant 

effect on consumer satisfaction with a sig value of 0.000, advertising does not have a positive and 

significant effect on consumer satisfaction with a sig value of 0.282. The quality of service, price, 
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and advertising simultaneously affect customer satisfaction of Alfamidi Aluminium Raya Branch 

with a GIS value of 0.000. 

Keywords: Consumer Satisfaction, Service Quality, Price And Advertising 

 

I. 1. Pendahuluan 

Perl saingan   bisnis   di   erl a   globalisasi   melmbual  t   pelrusl  ahaan   satul   delngan   yang   lainnya 

belrkompeltisi selcara keltat sehl  ingga menil   mbulkan berl bagai macam perl masalahan. Salah satul jenil   s 

ritell  yang  seldang  belrkelmbang  adalah  minimarkelt.  Niat  ini  diwuljudl  kan  denganl mendil rikan 

Alfamidi,  delngan  badan  hulkulm PT.  Midi  Ultama  Indonelsia.  Pelndirian  Alfamidi  ini  diharapkan 

mampul   melmelnangkan   konsuml eln   selhingga   konsulmenl belrseldia   mellakulkan   pelmbellian   di 

Alfamidi.  Kelpulasan  konsulmeln  selbagai  elvalual  si  pasca  konsuml   si  bahwa  sulatul  alterl natif  yang 

dipilih   seltidaknya   melmelnulhi   ataul   mellebl  ihi   harapan   pell anggan.   dari   pengel tl ahuanl serl ta 

penl galaman  konsulmeln  terl hadap  sual  tul  produlk  ataul  jasa  yang  digunl akan  selbellulmnya.  Apabila 
selbual  h  pelrulsahaan  meml belrikan  produkl ataul  jasanya  yang  belrkulalitas  baik,  maka  diharapkan 

mampul  melmelnulhi  harapan  pellanggan  dan  akhirnya  mampul  melmbelrikan  nilai  yang  maksimal 

selrta   melnciptakan   kelpulasan   bagi   pellanggan   dibanding   kompeltitor-kompetl itor   yang   ada. 

kelmampual  n  sesl  eol  rang  dalam  melmberl ikan  pellayanan  yang  dapat  melmbelrikan  kelpulasan  pada 

konsulmeln. 

Kual  litas pellayanan menl  jadi salah satul ulkurl an atas kelbelrhasilan dalam melmbelrikan jaminan 

kelpulasan  bagi  konsulmenl  ,  jika  konsumel nl merl asa  puasl terl hadap  sual  tul  pell ayanan  maka  akan 
melnjadi  konsulmeln  yang  seltia  dan  loyal  terl hadap  pelrulsahaan  yang  melmberl ikan  pellayanan. 

Kual  litas pellayanan yang baik bisa dibelrikan keltika pelrulsahaan melngelrti keil nginan dan kelbultulhan 

pelanggan dan melmpraktikkan langsulng dalam tindakan yang nyata. Kulalitas pelayanan menl  jadi 

alat unl tukl menl gukl ulr seljaulh mana konsulmenl melrasakan kelpulasan atas pellayanan yang dibelrikan 

ulntulk  melmpenl garulhi tingkat  kelpulasan konsuml enl .  Di  Dalam kulalitas  pellayanan sangat  pelnting 
bagi  konsulmeln  bagaimana  pellayanan  bisa  meml   berl ikan  dan  memul asl   kan  hati  para  pell anggan. 

Banyaknya kellulhan konsulmeln yang melmbulat konsulmenl   mencl erl itakan kell uhannyal kepadal calon 

konsulmeln.  Fenl  omenal ini  telrjadi  bukanl hanya  pada  perl usal   haan  ritell   saja  tetl api  di  selmual 
pelrusl  ahaan  jasa,  jadi  kita  selmula  harusl taul  bahwa  melngutl amakan  kulalitas  layanan  itul  bisa 

berl dampak positif dalam waktul yang lama terl hadap majulnya sual  tul pelrulsahaan. 

Harga yang menl ingkat dapat melmpelngarulhi kelpual  san konsuml eln yaitul walaulpuln harga yang 

culkulp   tinggi   kita   akan   melnjamin   konsulmenl yang   melnggunl akan jasa Alfamidi Cabang 

Aluml   iniulm  Raya  akan  merl asa  puasl denganl layanan  yang  kami  berl ikan  maka  minat  untl   ukl 
melnggulnakan  produlk  maulpuln  jasa  kami  kelmbali  ada  pada  konsulmeln.  Harga  jugl  a  sangat 

melnelntulkan  kelpulasan  pellanggan  karenl a  kenl apa  delngan  adanya  produlk  yang  mulrah  dapat 
melningkatkan  kelpulasan  pellanggan.  Harga  melrulpakan  faktor  yang  sangat  penl  ting  diperl hatikan 

dalam pelmasaran, bulkan saja kual  litas teltapi harga julga  yang paling ultama dipelrhatikan karenl  a 
masyarakat kelbanyakan lelbih terl tarik delngan harga yang mulrah, felnomelnologi ini sangat kelntal 

dijulmpai di masyarakat bahwa kelbanyakan telrlihat masyarakat lelbih telrtarik delngan harga yang 

murl ah  daripada  melmpelrhatikan  kual  litasnya.  Harga  yang  mulrah  dapat  melningkatkan  kelpulasan 

pelanggan. 

Iklan  dapat  dimanfaatkan  selcara  elfelktif  unl  tulk  melmbanguln  citra  jangka  panjang  produlk 

maupl uln  pelrusl  ahaan  dan  jugl a  dapat  melmicul  peml belian  selgelra.  Iklan  adalah  sulatul  belntukl 

komulnikasi tidak langsunl  g, yang didasari pada informasi telntang kelulnggulan sulatul produlk yang 

disulsuln  seldelmikian  rulpa  selhingga  melnimbulkan  rasa  melnyelnangkan  yang  akan  melngulbah 
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pikiran  sesl  eol rang  ulntulk  melakulkan  pelmbellian.  Iklan  berl tuljual  n  unl tulk  melmbangunl kesl  adaran 

akan pelntingnya sulatul produlk ataul jasa, meml   bantul melyakinkan pelanggan dalam melmbeli dan 

melmbeldakan sulatul produlk/jasa telrsebl ult denl gan produlk/jasa yang lain. Jadi, perl ulsahaan belrulsaha 
berl krelasi  mulngkin  dalam  melnciptakan  sebl ulah  iklan  yang  menl arik  dan  dapat  melmbelrikan 

informasi  yang  jellas  kelpada  masyarakat  delmi  telrcapainya  minat  belli  telrhadap  produkl dari 
pelrulsahaan. Felnomelna yang telrjadi di Alfamidi Cabang Alulminiulm Raya kulrangnya iklan dilihat 

dari cara Alfamidi Cabang Aluml iniulm Raya dalam melngiklan sulatul produkl lewl at meldia brosulr. 

Disamping itul adanya faktor keltidakselsulaian iklan Alfamidi Cabang Alulminiulm Raya dilihat dari 
adanya   ullasan   yang   melngelnai   iklan   tidak   selsulai   denl  gan   reall   itanya,   iklan   bell ulm   mampul 

melmpelngarulhi   kelpulasan konsulmeln di Alfamidi Cabang Alulminiulm Raya. Iklan   yang telrseldia 

meldia  welbsitel  Alfamidi  (Midi  Kriing),  dan  medl  ia  celtak  katalog  belrupal brosurl   dan  posterl , 

telrnyata  tidak  dapat  meml   berl ikan  informasi  yang  lebil   h  mengel nail produk,l harga,  dan  tanggal 

belrakhirnya promo telrselbult yang ada di Alfamidi Cabang Alulminiuml Raya terl sebl  ult. 
Dari  paparan  diatas  belgitul  banyaknya  perl masalahan  pada  Alfamidi  Cabang  Aluml 

 

iniulm 

Raya, yang melmbual  t  visi  misi  pelrulsahaan tidak akan dapat telrcapai  dalam waktul delkat. Maka 
pelnullis  ingin  melneliti  apakah  belnar  selorang  konsuml   enl benarl -benarl mempl erl hatikan  kual  litas 

layanan,  harga  dan  iklan  dalam  melmulaskan  kelbultulhan  selhari-hari  melrelka.  Dari latar  bellakang 

diatas   maka   pelnullis   telrtarik   melngkaji   lelbih   dalam   tenl  tang   “PENGARUH   KUALITAS 

LAYANAN, HARGA DAN IKLAN TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN (Studi Kasus 

Alfamidi Cabang Aluminium Raya)” 

 

II. 2. Tinjauan Literatur 

Kepuasan Konsumen 

Menl ulrult  Howard  &  Shelth melngulngkapkan  bahwa  kepl ulasan  konsulmeln  adalah  situlasi 
kognitif  pelmbeli  berl kelnaan  delngan  kesl  elpadanan  ataul  keltidak  selpadanan  antara  hasil  yang  di 

dapatkan  di  bandingkan  denl gan  pelngorbanan  yang  dilakulkan.  Olivelr  melngeml ulkakan  bahwa 
kelpulasan  konsulmenl merl ulpakan  elvalulasi  telrhadap  sulrprisel  yang  mellekl 

Indikator kelpulasan konsulmeln. 
at  pada  peml elrolehl an. 

Melnulrult  Tjiptono  &  Chandra,  (2018)  kelpulasan  ataul  satisfaction  belrasal  dari  bahasa  latin 
“satis” (artinya culkulp baik, melmadai) dan “facio” (mellakulkan ataul melmbulat). Selcara sedl  erl hana 

kepl  uasl   an  dapat  diartikan  sebl  agai  upayal pemel nl  uhl  an  sesl  uatl   ul  ataul  melmbual  t  selsual  tul  memadal i. 

Namunl  ,  ditinjaul  dari  perl spektl   if  perl ilakul  konsuml   en,l istilah  kepl  uasl   an  konsulmenl    lantas  menjl   adi 
selsulatul  yang  komplelks.  .  Indikator  kelpulasan  konsuml   enl Menl  url utl   Tjiptono  (2012:301)  dalam 

(Indrasari,  2019).,  terl diri  dari  kelsesl  ulaian  harapan,  minat  belrkunl 

melrelkomelndasikan. 

 

Kualitas Layanan 

julng  kelmbali  dan  kelseldiaan 

Menl ulrult  (Philip Kotlelr, 2016) delfinisi pelayanan adalah seltiap tindakan ataul kegl iatan yang 
dapat  ditawarkan  olelh  sulatul  pihak  kelpada  pihak  lain,  yang  pada  dasarnya  tidak  belrwuljuld  dan 
tidak menl  gakibatkan kepl  emil likan apapun.l Produksil nya dapat dikaitkan ataul tidak dikaitkan pada 

satul produlk  fisik. Kual  litas belrkaitan elrat denl  gan kepl  uasl   an pell anggan. 
Melnulrutl (Tjiptono & Chandra, 2018), kulalitas layanan adalah upl aya pelmelnulhan kelbultulhan 

yang  dibarelngi  delngan  kelinginan  konsulmeln  selrta  keltepl  atan  cara  penyal mpaiannya  agar  dapat 

melmelnulhi harapan dan kelpual  san konsulmeln telrselbutl . Ada   lima dimelnsi ataul lima faktor ultama 
kual  litas pellayanan yang digulnakan konsuml eln ulntukl melnilai ataul melnelntulkan kulalitas pellayanan 
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yaitul   :   keal  ndalan   (relability),   daya   tanggap   (resl  ponsivelnelss),   jaminan   (assulrance)l ,   elmpati 

(eml phaty) dan bukl ti fisik (tangiblel). 
 

Harga 

Menl  ulrult  Cannon  etl   al  (2008)  dalam  Haryanto  Ruldy,  (2021)  ,  harga  adalah  selsulatul  yang 
harusl dibelrikan  olehl pellanggan  unl tulk  melndapatkan  kelulnggullan  yang  ditawarkan  olelh  baurl an 

peml   asaran   perl usal   haan.   Jadi,   harga   memail nkan   perl an   langsungl

 dalam   membl entl   ukl nilai 

pellanggan. 
Menl  url utl  (Kotlerl , 2018:52) sejl umll ah uangl yang dibebankanl atas suatl   ul barang ataul jasa ataul 

julmlah  dari  nilai  ulang  yang  ditukl ar  konsulmenl atas  manfaat–manfaat  karelna  melmiliki  ataul 

menl  ggunakanl produkl   ataul jasa tersebll utl . . Menl  url utl  Kotlerl  dan Amstrong yang diterl jelmahkan olelh 

Bob   sabran   (2018:52),   menl jelaskan   ada   elmpat   ulkulran   yang   menl cirikan   harga   yaitul   : 
ketl elrjangkaulan  harga,  kelsesl  ulaian  harga  delngan  kual  litas  produlk,  harga  selsual  i  keml 

daya saing harga dan kelselsulaian harga delngan manfaat. 

Iklan 

ampulan  ataul 

Menl  url utl   (Wirtz,  2019)  Iklan  adalah  sebl  ulah  elemel nl    dari  komunil   kasi,  sebabl pada  mull anya 
iklan  yaitul  sual  tul  prosesl melnyampaikan  pelsan,  yang  dimana  pesl  an  terl sebl utl belrisi  informasi 

menl gelnai sulatul produkl , baik benl da maulpunl jasa. Iklan dalam pelnyampaiannya sifatnya pelrsulasif 
yang  belrtuljual  n  ulntukl melmpelngarulhi  massa,  pada  uml ulmnya  iklan  disampaikan  lelwat  meldia 

massa  baik  ellekl tronik  maulpuln  celtak  sehl ingga  dapat  ditelrima  bagi  masyarakat  lual  s  selcara 
selrelntak. Wibisono dalam Tanoni, (2012) menl  jellaskan sulatul iklan dapat dikatakan ideal  l apabila 

iklan  telrselbult:   dapat   melnimbulkan  pelrhatian,  melnarik,  dapat   melnimbullkan  kelinginan  dan 

melnghasilkan sulatul tindakan. 

Hipotesis Dalam Penelitian 

Hipotelsis dalam pelnellitian ini adalah sebl  agai berikul t:l 
 

 

 

 

 

 

 

 
 

Gambar 1 Kerangka Konseptual 

H1 :  Telrdapat  pelngaruhl positif  dan  signifikan  antara  kulalitas  layanan  telrhadap  kepl  ulasan 

konsulmeln Alfamidi Cabang Alulminiulm Raya. 

H2 :  Terl dapat  penl garulh  positif  dan  signifikan  antara  harga  telrhadap  kepl ulasan  konsulmeln 

Alfamidi Cabang Alulminiulm Raya. 
H3 :  Telrdapat  pelngaruhl positif  dan  signifikan  antara  iklan  telrhadap  kelpulasan  konsuml eln 

Alfamidi Cabang Alulminiulm Raya. 

 

III. 3. Metode Penelitian 
Subl yelk dalam pelnellitian ini adalah Alfamidi Cabang Alulminiulm Raya delngan objekl yang 

Iklan (X3) 

Harga (X2) 

Kualitatas Layanan (X1) 

Kepuasan Konsumen (Y) 
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digulnakan  dalam  pelnellitian  ini  adalah  pelngaruhl kulalitas  layanan,  harga  dan  iklan  terl hadap 
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kelpulasan  konsulmeln  delngan  menl ggunl akan  meltodel  kual  ntitatif.  Sulmbelr  data  yang  digulnakan 

dalam penl elitian ini adalah sulmbelr data primelr dan data sekl unl delr. Popullasi dalam pelnellitian ini 

adalah calon konsuml enl yang datang kel Alfamidi Cabang Alulminiulm Raya. Julmlah sampell yang 
ada  pada  pelnellitian  ini  belrjuml   lah  100  respondl en.l Penl  elitian  ini  menggul nakal n  teknil k  Non 

Probability   Sampling   dan   julmlah   relspondeln   ditelntulkan   delngan   melnggulnakan   Accidelntal 
Sampling delngan melnggunl  akan rulmusl   lameshow.l 

 

IV. 4. Hasil dan Pembahasan 
Uji Instrumen Penelitian 

1) Ujl i validitas dalam pelnellitian ini dinyatakan valid apabila setl iap pelrnyataan di kulelsionelr 
bisa digulnakan ulntukl   mengul ngkapl kan sesl  ulatul yang akan diukul rl  menl  ggunal kan kulesil   onerl 
telrselbult.  Kriterl ia  pelngujl ian  yaitul  Jika  rhitulng   >  rtabel   maka  perl tanyaan  terl sebl  utl   valid, 
seldangkan Jika rhitulng  < rtabel  maka perl tanyaan telrsebl 

Tabel 1 Uji Validitas 

ult tidak valid. 

 

 
Variabel 

Jumlah 

Pernyata 

an 

Jumlah 

Kuesio 

ner 
Valid 

 

Keterang 

an 

Kepl  ulasan 
Konsulmeln 

5 5 Valid 

Kulalitas 
Layanan 

6 6 Valid 

Harga 6 6 Valid 

Iklan 6 6 Valid 

Sumber : data diolah SPSS 25 

Dari tabel  1 diatas maka dapat diketl ahuli dari seltiap iteml perl nyataan yang ada pada setl iap 
variabell dinyatakan valid delngan ketl enl  tual  n rhitulng  > rtabell maka perl tanyaan telrselbutl  valid. 

 

2) Ulji relliabilitas  adalah  ulji  yang  digunl akan  unl tulk  menl geltahuil apakah  kulelsionelr  yang 

digulnakan ulntulk pelngulmpullan data suldah bisa dikatakan reliabel ataul tidak. Pada ujl i ini 

menl  ggulnakan  analisis  Alpha  Cronbach.  Dimana  jika  sulatul  variabell  belrnilai  Alpha 

Cronbach ˃ 0.60 maka dapat disimpulkan variablel telrsebl 

Tabel 2 Uji Reliabilitas 

ult relliablel. 

 

 

Variabel 

Cronba 

ch’s 

Alpha 

R 

teori 

Kriter 

ia 

Kepl  ual  san 
Konsulmeln (Y) 

0.660 0.60 
Relliab 

lel 

Kual  litas Layanan 
(X1) 

0.757 0.60 
Relliab 

lel 

Harga (X2) 0.706 0.60 Relliab 
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   lel 

Iklan (X3) 0.817 0.60 
Relliab 

lel 

Sumber : data diolah SPSS 25 
 

Dari  tabell  2  pelnguljian  relliabilitas  pada  instrulmenl    variabell   penl  elil  tian  menl  unjl   ukkanl bahwa 

selmula  nilai  Cronbach’s  Alpha  lelbih  belsar  dari  0.60.  hal  ini  melnulnjulkkan  bahwa  instrulmenl 

pelnellitian dikatakan relliabel. 

Uji Asumsi Klasik 

1) Ulji Normalitas 

Tabel 3 Uji Normalitas 
 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov 

Test 

 Ulnstandard 

izedl 
Resl  idual  l 

N 100 

Normal 

Parametl elrs 
a,b 

Meal  n 0 

Std. 
Delviation 

2,96351986 

Most 
Exl  trelmel 

Diffelrenl  cesl 

Absolultel 0,072 

Positivel 0,072 

Nelgativel -0,051 

Telst Statistic 0,072 

Asymp. Sig. (2-tailedl  ) .200
c,d

 

a. Tesl  t distribultion is Normal. 

b. Calcullateld from data. 

c. Lillielfors Significancel Correcl  tion. 

d. This is a lowelr boulnd of thel truel  l 
significancel. 

Sumber : data diolah SPSS 25 

Berl dasarkan tabel ulji normalitas diatas, dikeltahuli nilai signifikansi 0,200  lelbih belsar dari 

0,05.   Maka   dapat   disimpulkan   bahwa   nilai   relsidulal   belrdistribulsi   normal.   Delngan 

deml   ikian maka asulmsi dan pelrnyataan normalitas dalam modell relgresl  i suldah terl pelnulhi. 

2) Ulji Mulltikolinelaritas 

Tabel 4 Uji Multikolinearitas 
 

Coefficients
a
 

 

Model 
Unstandardize 

d Coefficients 

Standardiz 

ed 

Coefficient 

Collinearity 

Statistics 
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  s  

B 
Std. 

Error 
Beta 

Toleran 

ce 
VIF 

 

 

 
1 

(Constant) 
1,48 

6 
2,862 

   

Kulalitas 
Layanan 

0,23 
2 

0,107 0,202 0,796 
1,25 

6 

Harga 
0,38 

9 
0,101 0,399 0,648 

1,54 
3 

Iklan 
0,14 

2 
0,131 0,103 0,773 

1,29 
3 

a. Delpelndelnt Variable:l  Kelpulasan Konsuml   eln 

Sumber : data diolah SPSS 25 

Dari tabel ulji multikolinelaritas diatas dapat dijellaskan selbagai belrikult : 

a) Nilai Variancel Inflation Factor (VIF) dari variabell kulalitas layanan, harga, dan iklan 

lebl  ih   ˂    10.   Ini     menl  unl  julkkan   tidak   telrdapat   mulltikolinelaritas   antar   variabell 

indepl  elndeln dalam modell regl  relsi. 

b) Nilai Tolelrancel dari variabell variablel kulalitas layanan, harga, dan iklan lelbih ˃ 0,1. 

Ini melnulnjukl  kan tidak telrdapat mull tikolinearl   itas. 

Hal  ini  menl  unjl   ukkanl bahwa  tidak  terjl  adi  multikolinearil tas  dalam  regrl   esil sehil   ngga  data 

dikatakan dapat dilakulkan penl 

3) Ulji Helterl oskeldastisitas 

guljian selanjultnya. 

Tabel 5 Uji Heteroskedastisitas 
 

Coefficients
a
 

 

 
Model 

 

Unstandardize 

d Coefficients 

Standardiz 

ed 

Coefficient 

s 

 

 
t 

 

 
Sig. 

B 
Std. 

Error 
Beta 

 
(Constant) 

2,28 
1,769 

 1,29 0,19 
 8 4 9 

 

 
1 

Kulalitas 

Layanan 

 

-0,08 
 

0,066 
 

-0,134 
- 

1,20 
2 

0,23 

2 

Harga 0,13 0,062 0,258 
2,08 0,14 

 5 0 

  

Iklan 
- 

0,04 
2 

 

0,081 
 

-0,059 
- 

0,52 
5 

0,60 

1 
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Belrdasarkan hasil ulji glejl serl 
Sumber : data diolah SPSS 25 
pada tabell diatas maka dapat dilihat bahwa nilai signifikan pada 

variabell  kulalitas  pellayanan  adalah  0,232  >  0,05  yang  melnulnjulkkan  bahwa  tidak  telrjadinya 
heltelroskeldastisitas, nilai signifikan pada variabell harga adalah 0,140 > 0,05 yang melnulnjukl  kan 

bahwa  tidak  telrjadinya  hetl elroskeldastisitas,  kelmudl  ian  pada  variabell   iklan  adalah  0,601  >  0,05 
yang  melnunl  jukkanl tidak  terjl  adinya  hetl elroskedasl tisitas.  Maka  dapat  disimpulkan  dari  setl iap 

variabell tidak telrjadi hetl erl oskeldastisitas. 

Regresi Linear Berganda 
 

Tabel 6 regresi linear berganda 
 

Coefficients
a
 

 

 
Model 

 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardiz 

ed 

Coefficient 
s 

 

 
t 

 

 
Sig. 

B 
Std. 

Error 
Beta 

 
(Constant) 1,486 2,862 

 0,51 0,60 
 9 5 
 Kulalitas 

0,232 0,107 0,202 
2,16 0,03 

1 
Layanan 3 3 

Harga 0,389 0,101 0,399 
3,85 0,00 

 2 0 
 

Iklan 0,142 0,131 0,103 
1,08 0,28 

 1 2 

a. Delpelndelnt Variablel: Kelpulasan Konsulmeln 

Sumber : data diolah SPSS 25 

Y = 1.486+ 0,232 X1 + 0,389 X2 + 0,142 X3 + ɛ 

Belrdasarkan pelrsamaan terl selbult dapat digambarkan selbagai belrikult : 

1. Konstanta (a) = 1.486 merl ulpakan konstanta keal  daan saat variabel kelpulasan konsulmeln 
belulm dipelngarulhi olehl   variabel lain yaitul variabell  Kual  litas Layanan (X1), Harga (X2), 
dan Iklan (X3). Jika variabel indepl elndeln tidak ada maka variabell kelpulasan konsuml eln 

tidak ada pelrulbahan (Y) selbelsar 1.486. 

2. Nilai koelfisieln regl  relsi X1  selbesl  ar 0.232 menl  unl  jukl  kan bahwa variabel kulalitas layanan 

melmpulnyai  pelngarulh  yang  positif  telrhadap  kelpulasan  konsulmenl yang  berl arti  bahwa 

seltiap   kelnaikan   satual  n   variabell   kulalitas   layanan   maka   melmpenl garulhi   kepl ulasan 
konsulmenl sebl  esl  ar  23.2%  denganl asuml   si  bahwa  variabell   lain  tidak  ditell iti  dalam 

penl  ellitian ini. 

3. Nilai koefl isieln relgrelsi X2  selbelsar 0,389 menl 

 

unl 

 

jukl 

 

kan bahwa variabell harga melmpulnyai 

penl  garulh yang positif telrhadap kelpulasan konsulmeln yang berl arti bahwa setl iap kelnaikan 

a. Delpelndelnt Variable:l  RElS2 
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satual  n variabell harga maka melmpelngarulhi kepl ual  san konsuml enl selbesl  ar 38.9% delngan 

asulmsi bahwa variabel lain tidak ditelliti dalam pelnellitian ini. 

4. Nilai koelfisieln regl resl  i X3  selbesl  ar 0.142 menl ulnjukl kan bahwa variabell iklan meml pulnyai 

pelngarulh yang positif terl hadap kelpual  san konsulmeln yang belrarti bahwa seltiap kenl  aikan 

satual  n variabel iklan maka melmpelngarulhi kepl  uasl   an konsumel nl   sebl  esal   r 14.2% denganl 
asulmsi bahwa variabell lain tidak ditelliti dalam pelnellitian ini. 

Uji Parsial – Uji T 
 

Belrdasarkan hasil penl gujl ian Ulji T pada tabell diatas melnulnjukl kan bahwa : 
 

1) Pelngarulh kulalitas layanan (X1) telrhadap kelpulasan konsuml   eln 

Berl dasarkan hasil ulji t nilai Thitulng ˃ Ttabel dari variabell kual  litas layanan (X1) yaitul 2.163 ˃ 

1,984 dan nilai signifikan ulntulk kulalitas layanan selbelsar 0,033 ˂ 0,05, selhingga variabell 

kual  litas   layanan   belrpelngarulh   positif   dan   signifikan   terl hadap   kepl  ulasan   konsulmeln 

Alfamidi  Cabang  Alulminiulm  Raya  artinya  telrdapat  pelngarulh  kulalitas  layanan  dalam 

menl ingkatkan kepl ulasan konsulmeln. Delngan delmikian maka Ha ditelrima dan Ho ditolak. 
2) Pelngarulh harga (X2) telrhadap kepl  ual  san konsulmeln 

Berl dasarkan  nilai Thitulng   ˃   Ttabell  dari variabell harga (X2) yaitul 3.852˃ 1,984 dan nilai 

signifikan ulntulk harga selbelsar 0,000 ˂ 0,005 sehl ingga variabell harga belrpenl garulh positif 

dan signifikan telrhadap kelpulasan konsuml   enl   Alfamidi Cabang Alulminiulm Raya. Artinya 
harga  berl pelngarulh  positif  dan  signifikan  dalam  menl ingkatkan  kepl ual  san  konsulmenl 

alfamidi cabang alulminiuml raya. Delngan deml ikian maka Ha ditelrima dan H0 ditolak. 

3) Pelngaruhl iklan (X3) telrhadap kepl ulasan konsulmeln 

Berl dasarkan  nilai  Thitulng   ˂  Ttabell   variabel  iklan  (X3)  yaitul  1.081  ˂  1,984  dan  nilai 
signifikan 0,282 ˃ 0,05 selhingga variabel iklan tidak berl penl garuhl positif dan signifikan 

telrhadap kelpulasan  konsuml eln  Alfamidi  Cabang Aluml iniulm Raya  artinya tidak telrdapat 

penl  garuhl iklan  dalam  melningkatkan  kepl  uasl   an  konsumel n.l Denganl demil kian  maka  Ho 

ditelrima dan Ha ditolak. 

Uji Simultan – Uji F 

Tabel 7 uji F 
 

ANOVA
a
 

Modell 
Suml of 
Squal  resl 

df 
Meal  n 

Squal  rel 
F Sig. 

 

 
1 

Regl  relssi 
on 

431,89 
7 

3 
143,96 

6 
15,8 
96 

.000
b
 

Relsidulal 
869,46 

3 
9 
6 

9,057 
  

Total 
1301,3 

6 
9 
9 

   

a. Delpelndelnt Variable:l  Kelpulasan Konsulmeln 

b. Predl  ictors: (Constant), Iklan, Kual  litas Layanan, 
Harga 

Sumber : data diolah SPSS 25 
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Belrdasarkan tabel diatas diketl ahuli bahwa nilai fhitulng sebl  esl  ar 15.896 sedangkanl nilai pada α = 
0,05  denl gan  n=  96  diperl olelh  nilai  ftabell  2,70  dari  hasil  ini  dikeltahuil yaitul  15.896  >  2,70  maka 

dapat  disimpullkan  bahwa  variabell  kulalitas  pelayanan  (X1),  harga  (X2)  dan  iklan  (X3)  selcara 
belrsama sama belrpelngaruhl   signifikan telrhadap kepl 

Raya. 

ulasan konsuml enl Alfamidi Cabang Alulminiulm 

Selanjultnya  telrlihat  pulla  nilai  probabilitas  f  yakni  sig  0.000,  sedl  angkan  taraf  signifikan  α 

yang diteltapkan selbelulmnya adalah 0,05, maka nilai sig 0,000<0,05 selhingga dapat disimpullkan 

bahwa  kulalitas  pellayanan,  harga  dan  iklan  secl  ara  simulltan  melmiliki  belrpenl  garuhl signifikan 
telrhadap kelpulasan konsuml 

Uji Determinasi 

enl Alfamidi Cabang Alulminiuml 

 

 
Tabel 8 uji determinasi 

Raya. 

 

Model Summary
b
 

Mod 

el 

 

R 
R 

Sqularel 

Adjulst 
eld R 

Sqularel 

Std. Elrror 
of thel 

Elstimatel 

1 
.57 
6a 0,332 0,311 3,009 

a. Preldictors: (Constant), Iklan, Kulalitas 
Layanan, Harga 

b. Delpelndenl  t Variablel: Kelpulasan 
Konsulmeln 

Sumber : data diolah SPSS 25 

Berl dasarkan hasil pelngujl ian detl elrminasi pada tabell diatas menl 

 

unl 
 

jukl 
 

kan bahwa : 
 
 

a) R  =  0.576  melmiliki  hulbulngan  antara  kulalitas  layanan,  harga,  dan  iklan  telrhadap  kelpulasan 

konsulmeln  Alfamidi  Cabang  Alulminiuml Raya  sebl elsar  57.6%  yang  berl arti  meml iliki  hulbunl gan 

yang elrat. Selmakin belsar R maka selmakin melnulnjulkkan adanya hubl ulngan yang seml akin erl at. 
b) Adjulsteld  R  Sqularel  0.311  yang  belrarti  31.1%  faktor  –  faktor  yang  melmpenl  garuhil kepl  ulasan 

konsulmenl Alfamidi  Cabang  Alumil niuml Raya  dapat  dijell askan  olehl variabell   kual  litas  layanan, 
harga, dan iklan. Sedl  angkan sisanya selbelsar 68.9.2% dapat dijelaskan olehl 

tidak ditelliti dalam pelnelitian ini. 

factor-faktor lain yang 

c) Standart Elrror of Elstimateld artinya menl  gukul rl   variasi dari nilai yang dipredil   ksi. Standart Errl   or 

of Elstimateld diselbult jugl a standar devl iasi. Dari tabell Standart Elrror of Elstimatedl di atas adalah 

3.009 selmakin kelcil standar delviasi berl arti seml   akin modell selmakin baik. 

Pembahaan 

Belrdasarkan hasil analisis delskriptif dan ujl i hipotelsis dari hasil analisis, maka dijelaskan dalam 
pelmbahasan belrikutl  ini: 

1) Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Konsumen 

 
Berl dasarkan  hasil  parsial  Ulji-t  yang  dilakulkan  dikeltahuli  variabell  kulalitas  layanan 

melmpulnyai  penl  garuhl   positif dan signifikan telrhadap kepl  uasl   an konsulmen.l Hasil penl  ell itian 
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ini  didulkunl g  denl gan  penl elitian  yang  dilakukl an  olelh  Izzudl din  &  Muhl sin, (2020), yang 

melmbahas  telntang  “Penl  garuhl Kuall   itas  Produk,l Kuall   itas  Layanan,  dan  Lokasi  Terl hadap 

Kelpulasan Konsulmenl Satel Kelinci Mas Asepl Di Jelmbelr” yang melnyatakan bahwa kulalitas 
layanan  belrpelngarulh  positif  dan  signifikan   telrhadap  kepl  uasl   an  konsumel n.l Dapat  diambil 

kelsimpullan  bahwa  kulalitas  layanan  berl penl  garuhl positif  dan  signifikan  terl hadap  kepl  uasl   an 
konsulmeln. Hal ini jugl  a dapat dilihat variabell  kuall   itas layanan terl dapat salah satul indikator 

kelandalan   (Relliability)   “karyawan   Alfamidi   Cabang   Alulminiuml Raya   melmberl ikan 

pelayanan  yang  disajikan  selcara  telpat  dan  cepl at”  melnyatakan  jawaban  tidak  seltujl u.l Olehl 
karenl a itu,l selbaiknya karyawan pelrulsahaan dapat lelbih celpat dan telpat lagi dalam melrelspon 

selmula  kellulhan  konsulmeln  agar  dapat  melmenl uhl i  kellulhan  dan  kelperl lulan  yang  dibultulhkan 

konsuml eln delmi  melwuljuldkan telrciptanya rasa nyaman  konsulmeln. Hal  ini melngidenl tifikasi 

adanya  tingkat  kepl ual  san  konsulmeln  dipelngaruhl i  kulalitas  layanan  yang  menl jadi  pelmicul 

selbagai tingkat kelpulasan konsulmenl . Pelrselpsi konsulmenl menl gelnai adanya yang 
melmpelngarulhi   tingkat   kelpulasan   konsuml   enl adalah   kuall   itas   layanan   berl kaitan   denganl 

keltepl atan dan celpat layanan yang diberl ikan. Hal ini telntul saja menl jadi faktor yang melnjadi 
tingkat kelpulasan konsuml   eln.   Dalam hal ini dimana konsumel nl   merl asa keltidakpuasl   an dalam 

keltepl  atan  dan  kecl  epl  atan  waktul  dalam  mell ayani.  Ketl idakpuasl   an  timbull   karenal konsulmenl 

melrasakan telrlalul lama dalam mellayani  konsulmeln  masih kulrang. Dalam hal  ini telntul saja 
kual  litas layanan belrpelngaruhl   positif dan signifikan terhadal p kepl  uasl   an konsumel nl  . 

 

2) Pengaruh Harga terhadap Kepuasan Konsumen 
 

Belrdasarkan  hasil  parsial  Ujl i-t  yang  dilakukl an  diketl ahuil variabel  harga  melmpunl yai 

pelngarulh positif dan signifikan telrhadap kelpulasan konsulmenl . Hasil pelnelitian ini didukl ulng 

olehl Haryoko  etl    al.,  (2020)  yang  melmbahas  tenl  tang  “Pengarl uhl Harga  Dan  Kuall   itas 

Pelayanan  Terl hadap  Kepl  ulasan  Konsulmenl Pada  Firman  Delkorasi  (Weddil ng  Organizerl )” 

yang   melnyatakan  bahwa  harga  belrpenl  garuhl positif  dan  signifikan  terl hadap  kepl  ual  san 
konsulmenl .  Dapat  diambil  kelsimpullan  bahwa  harga  belrpenl garulh  positif  dan  signifikan 

telrhadap  kelpulasan  konsuml   en.l Hal  ini jugal dapat  dilihat  variabell   harga  terl dapat salah  satul 
indikator keltelrjangkaulan harga, Harga yang diteltapkan Alfamidi Cabang Alulminiulm Raya 

telrjangkaul delngan menl yatakan jawaban “tidak seltujl ul”. Olelh karenl a itul Alfamidi selbaiknya 

melmbulat  harga  yang  kompetl itif  yang  belrhubl ulngan  delngan  harga  yang  telrjangkaul  denl gan 
tuljulan ulntukl melmenl ulhi tingkat kelpual  san konsulmeln. Hal ini menl gidelntifikasi adanya tingkat 

kelpulasan   konsulmeln   dipelngarulhi   olelh   harga,   konsulmeln   merl asa   pulas   delngan   harga 

terl jangkaul  yang  melnjadi  pelmicul  selbagai  tingkat  kelpual  san  konsulmenl  .  Pelrselpsi  konsulmeln 

melngelnai  adanya  yang  meml pelngaruhl i  tingkat  kelpulasan  konsuml eln  adalah  harga.  Harga 

berl kaitan delngan pelndapatan dan laba yang telrdiri dari keltelrjangkaulan harga yang dibelrikan. 

Hal  ini  tenl tul  saja  melnjadi  faktor  tingkat  kepl ual  san  konsulmenl .  Dimana  konsulmeln  melrasa 

kulrang adanya ketl elrjangkaulan harga yang dibelrikan selhingga konsuml   enl   melmperl timbangkan 
dalam melmbelli produkl   yang dibell i sesl  uail denganl kebl  utl ulhan. Ketl idakpuasl   an timbull  karenl  a 

konsulmeln   merl asakan   harga   yang   tidak   kompeltitif.   Dalam   hal   ini   telntul   saja   harga 

belrpelngaruhl positif dan signifikan telrhadap kepl ulasan konsulmeln. 

3) Pengaruh Iklan terhadap Kepuasan Konsumen 

Belrdasarkan   hasil   parsial   Ulji-t   yang   dilakulkan   dikeltahuli   bahwa   iklan   tidak 
belrpelngarulh   positif   dan   signifikan   terl hadap   kelpulasan   konsulmenl  .   Hasil   penl  elil  tian   ini 
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didulkunl g  olehl Monika  &  Prabowo,  (2013)  yang  melmbahas  tenl tang  “Penl garuhl Iklan Dan 

Kual  litas Produkl Terl hadap Kelpulasan Konsuml enl Dan Dampaknya Pada Loyalitas Melrelk Di 

PT Cipta Skynindo” yang melnyatakan bahwa iklan tidak belrpelngarulh positif dan signifikan 
telrhadap  kelpulasan  konsulmenl  .Tidak  muncl ulnya  kelpuasl   an  konsumel nl terl hadap  Alfamidi 

Cabang Alulminiulm Raya  dapat dipicul karelna  iklan bulkanlah faktor  yang melnjadi  pelmicul 

utl ama  konsulmeln  Alfamidi  Cabang  Alulminiulm  Raya  telrhadap  tingkat  kelpulasan.  Dapat 

diambil kelsimpullan bahwa iklan belrpelngarulh positif dan tidak signifikan telrhadap kepl  ual  san 

konsuml enl .  Hal  ini  jugl a  bisa  dilihat  dari  distribulsi  jawaban  konsuml eln  masih  telrdapatnya 
konsulmeln delngan katelgori jawaban seltujl ul yang melnyatakan seltuljul seltiap itelm perl tanyaan. 

Selhingga dapat disimpulkan bahwa iklan tidak menl jadi aculan dikarenl akan di Alfamidi suldah 

melmbelrikan produlk dari merl elk yang diiklankan lelwat produlk terl hadap kelpulasan konsulmeln 

selsulai denl  gan hakikatnya. Dalam hal ini melmulngkinkan para konsulmeln tidak melnganggap 

iklan tidak belgitul pelnting telrhadap tingkat kelpual  san konsulmeln. 
 

4. Kesimpulan 
Berl dasarkan  hasil  penl 

 
elitian  dan  peml 

 
bahasaan,  dalam  pelnellitian  telntang  Pelngarulh  Kual  litas 

Layanan,  Harga,  dan  Iklan  Telrhadap  Kelpual  san  Konsulmenl (Studil Kasusl Alfamidi  Cabang 
Aluml   iniulm Raya) dapat ditarik kesl  impull an sebagail berikul tl  : 

1. Dari hasil simulltan ulji F yang dilakulkan maka kulalitas layanan, harga dan iklan belrpenl  garulh 

terl hadap kelpual  san konsulmeln (Stuldi Kasuls Alfamidi Cabang Alulminiulm Raya). 

2. Belrdasarkan hasil parsial ulji T disimpullkan sebl  agai beril  kutl  : 

a. Kulalitas layanan belrpelngarulh positif dan signifikan telrhadap kelpual  san konsulmeln (stuldi 
kasusl alfamidi cabang alulminiuml raya). 

b. Harga  belrpelngarulh  positif  dan  signifikan  terl hadap  kelpulasan  konsulmeln  (stuldi  kasuls 

alfamidi cabang aluml   iniulm raya). 

c. Iklan tidak belrpelngaruhl positif dan signifikan telrhadap kelpual  san konsulmenl (stuldi kasusl 

alfamidi cabang alulminiuml raya). 
 

 
Pelnellitian  meml 

Saran 
berl ikan  bebl  erl apa  saran  yang  diperl gulnakan  selbagai  bahan  pelrtimbangan 

ulntukl   perl baikan  agar  Alfamidi  selmakin  ulnggull  dan  mampul  belrsaing  delngan  bisnis  ulsaha  ritell 

lainnya khulsusl  nya daelrah Alfamidi Cabang Alulminiulm Raya. 

1. Dalam  hasil  penl  ell itian  ini  diketl ahuil   bahwa  variabell   kuall   itas  pell ayanan,  harga  dan  iklan 

saja yang dapat melningkatkan faktor kelpual  san konsulmenl   tetl api masih banyak faktor lain 

yang   tidak   diteliti   dalam   pelnellitian   ini.   Pelnelitian   melmbelrikan   saran   agar   dapat 
dikeml   bangkan lagi modell  penl  elitian ini untl   ukl   menal mbahkan bebl  erl apa perl masalahan yang 

dapat diteml ulkan diteml pat pelnellitian. 
2. Dilihat dari pelnelitian ini adanya jawaban konsulmeln melngelnai kulalitas layanan yang ada 

di Alfamidi Cabang Alulminiulm Raya melngenl  ai ketl elpatan dan kecl  elpatan layanan yang ada 

di  alfamidi  masih  bellulm  maksimal  unl tulk  kelpulasan  konsulmenl .  Dalam  hal  ini  pelrlul 

dipelrhatikan dan diperl timbangkan bagaimana kulalitas layanan yang ada di alfamidi dalam 

hal keltelpatan dan kelcepl  atan layanan dalam mell ayani konsumel nl   untl   ukl   diperl baiki. Hal ini 

sebl  aiknya  karyawan  perl usal   haan  dapat  lebil   h  cepatl dan  tepatl lagi  dalam  

merl esponl semul al 
kelulhan   konsulmeln   agar   dapat   meml   enl  uhil kell uhanl dan   kepl  erll  uanl yang   dibutl uhkanl 
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konsulmenl deml i   mewl ujl udl kan   telrciptanya   rasa  nyaman   konsulmenl terl hadap  Alfamidi 

Cabang Alulminiulm Raya. 

3. Kelpada  pihak  Alfamidi  Cabang  Aluml   iniulm  Raya  disarankan  ulntukl melnjaga  tingkat 
kelpual  san  konsulmenl berl upal harga  terl jangkaul  yang  ada  di  Alfamidi  Cabang  Alumil niuml 

Raya  konsulmenl merl asakan  adanya  ketl idakpuasl   an  mengel nail harga  yang  di   alfamidi 
Cabang  Alulminiulm  Raya  dikarelnakan  adanya  penl  dapat  jawaban  konsulmenl yang  haruls 

selalul  melmpelrtimbangkan  keltelrjangkaual  n  harga  dan pihak  Alfamidi  Cabang  Alulminiulm 

Raya  harusl melmpelrhatikan  pelnawaran  pihak  pelsaing,  hal  ini  dikarenl akan harga yang 

telrjangkaul melmbulat para konsulmeln melrasakan produlk yang didapatkan. Hal ini selbaiknya 

pihak Alfamidi Cabang Alulminiulm Raya dapat meml   bual  t harga yang kompeltitif selhingga 

dapat  belrsaing  denl  gan  pelrusal   haan  retl ail  lainnya  denganl tujl uanl untl   ukl    melmenl  ulhi  tingkat 

kepl  ulasan konsulmenl  . 

4. Kelpada pihak Alfamidi Cabang Alulminiuml Raya disarankan harusl 

 

meml 

 

pelrlulas jangkaulan 

iklan   unl tulk  menl jaga  tingkat  kelpulasan  kelpada  para  konsuml eln  selhingga  konsulmeln  bisa 

melngetl ahuli  dikarenl  akan  iklan bell ulm mampul  melmbulat  konsumel nl   pual  s perl caya  akan  hal 
yang  disampaikan  produlk  dari  melrelk,  disarankan  kepl  ada  Alfamidi  Cabang  Alulminiulm 

Raya   unl  tukl melmpulnyai   inovasi-inovasi   terl barul   selpelrti   delsain   iklan   produlk   yang 

dikelularkan delngan cara melngikulti perl kelmbangan jaman (ulpdate)l  yang bisa melnjadi salah 

satul   pilihan   altelrnativel   melrelka   ulntukl melakulkan   pembl ell ian   dan   produsl  enl harusl 

melningkatkan kelpulasan konsulmenl   denganl mengel lmbangkan inovasi denganl kuall   itas yang 
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