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Abstract. This study aims to determine: 1. To determine the effect of physical evidence
(real) on consumer satisfaction at J-Bros Computer Padang City; 2. To determine the
effect of empathy (emphaty) on consumer satisfaction at J-Bros Computer Padang City;
3. To determine the effect of reliability (reliability) on consumer satisfaction at J-Bros
Computer Padang City; 4. To determine the effect of responsiveness(responsiveness)on
consumer satisfaction at J-Bros Computer Padang City; 5. To determine the effect of
collateral (guarantee) on consumer satisfaction at J-Bros Computer Padang City; 6. To
determine the effect of price (price) on consumer satisfaction at J-Bros Computer Padang
City. The method used in this research is a quantitative method with a descriptive
approach. The sample in this study was 80 respondents with a sampling technique using
the number of samplespurposive sampling. The data analysis technique used is multiple
linear regression analysis. The data analysis technique begins with the research
instrument test, normality test, heteroscedasticity test, multicollinearity test, multiple
linear regression analysis, and hypothesis testing. This study shows the results: 1)
Physical Evidence (real) influential and significant to consumer satisfaction at J-Bros
Computer Padang City; 2) Empathy has a positive effect on consumer satisfaction at J-
Bros Computer in Padang City; 3) Reliability (reliability) has a positive and significant
effect on customer satisfaction at J-Bros Computer Padang City; 4) Responsiveness
(responsiveness) has a positive and significant effect on customer satisfaction at J-Bros
Computer Padang City; 5) Guarantee (guarantee) has a positive and significant effect on
customer satisfaction at J-Bros Computer Padang City; 6) Price (price) has a positive
and significant effect on customer satisfaction at J-Bros Computer Padang City.

Keywords: Quality of service, Price, Consumer satisfaction

Abstrak. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui : 1. Untuk mengetahui pengaruh
bukti fisik (tangible) terhadap kepuasan konsumen pada J-Bros Computer Kota Padang;
2. Untuk mengetahui pengaruh empati (emphaty) terhadap kepuasan konsumen pada J-
Bros Computer Kota Padang; 3. Untuk mengetahui pengaruh keandalan (reliability)
terhadap kepuasan konsumen pada J-Bros Computer Kota Padang; 4. Untuk mengetahui
pengaruh daya tanggap (responsiveness) terhadap kepuasan konsumen pada J-Bros
Computer Kota Padang; 5. Untuk mengetahui pengaruh jaminan (assurance) terhadap
kepuasan konsumen pada J-Bros Computer Kota Padang; 6. Untuk mengetahui pengaruh
harga (price) terhadap kepuasan konsumen pada J-Bros Computer Kota Padang. Metode
yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif dengan pendekatan
deskriptif. Sampel pada penelitian ini sebanyak 80 responden dengan teknik pengambilan
sampel menggunakan jumlah sampel purposive sampling. Teknik analisis data yang
digunakan yaitu analisis regresi linear bergana. Teknik analisis data dimulai uji
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instrument penelitian, uji normalitas, uji heteroskedastisitas, uji multikolinearitas, analisis
regresi linear berganda, dan uji hipotesis. Penelitian ini menunjukkan hasil : 1) Bukti Fisik
(tangible) berpengaruh dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pada J-Bros
Computer Kota Padang; 2) Empati (emphaty) berpengaruh positif dan terhadap kepuasan
konsumen pada J-Bros Computer Kota Padang; 3) Keandalan (reliability) berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pada J-Bros Computer Kota Padang;
4) Daya tanggap (responsiveness) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen pada J-Bros Computer Kota Padang; 5) Jaminan (assurance) berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pada J-Bros Computer Kota Padang;
6) Harga (price) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pada J-
Bros Computer Kota Padang.

Kata Kunci : Kualitas pelayanan, Harga, Kepuasan konsumen

LATAR BELAKANG

Pada saat sekarang media elektronik sangat penting salah satunya  komputer,

komputer merupakan salah satu alat komunikasi paling di utamakan untuk

menghubungkan komunikasi dengan menggunakan internet dan menjadi suatu kebutuhan

bagi masyarakat, sehingga hampir semua orang memiliki komputer maupun produk

teknologi informasi lainnya. Dengan berkembangnya teknologi yang cukup cepat pada

saat ini, memaksa masyarakat Indonesia untuk memiliki laptop, dengan peluang seperti

yang demikian, membuat banyaknya merek-merek laptop yang langsung hadir di

Indonesia untuk segera memasuki pangsa pasar di Indonesia, berbagai toko khususnya

menjual laptop dan netebook yang  sudah banyak berdiri dikota Padang saat ini. Kepuasan

konsumen ditentukan oleh kualitas barang atau jasa yang dikehendaki konsumen,

sehingga jaminan kualitas menjadi perioritas utama bagi setiap perusahaan sebagai tolak

ukur keunggulan daya saing perusahaan tersebut. Kualitas pelayanan dalam perusahaan

produk/jasa merupakan hal yang sangat penting dari sudut pandang konsumen.

Konsumen tidak hanya menilai dari hasil jasa, tetapi juga dari proses penyampaian jasa

tersebut.

Dalam kondisi persaingan yang ketat seperti ini, hal utama yang harus

diprioritaskan oleh perusahaan yang bergerak dalam bidang pelayanan adalah kepuasan

konsumen agar dapat bertahan, bersaing, dan menguasai pangsa pasar (Indrasari,

2019:92). Dengan menyadari bahwa sebenarnya nilai merupakan sintesa dari sejumlah

hal yang diantaranya adalah kualitas dan pelayanan konsumen, maka keputusan atau
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ketidakpuasan konsumen menjadi topik yang menarik untuk dibicarakan dan dibahas

pada setiap kesempatan yang ada.

Kepuasan konsumen ditentukan oleh kualitas barang atau jasa yang dikehendaki

konsumen, sehingga jaminan kualitas menjadi perioritas utama bagi setiap perusahaan

sebagai tolak ukur keunggulan daya saing perusahaan tersebut. Kualitas pelayanan dalam

perusahaan produk/jasa merupakan hal yang sangat penting dari sudut pandang

konsumen. Konsumen tidak hanya menilai dari hasil jasa, tetapi juga dari proses

penyampaian jasa tersebut. Hal ini dikarenakan bangunan toko J-bros Padang terlalu

dekat dengan bahu jalan, karena area yang sempit ini menyulitkan pengunjung saat toko

sedang dalam keadaan ramai, pengunjung menjadi kesulitan dalam memarkirkan

kendaraannya. Dengan adanya dampak yang demikian membuat konsumen tidak merasa

puas dengan apa yang diharapkan dan konsumen tidak akan membeli kembali di toko

yang sama tersebut, dan akan melakukan wort of mouth dari mulut ke mulut.

Berdasarkan beberapa hal tersebut penulis meneliti tentang kepuasan konsumen,

adapun faktor yang memperngaruhi kepuasan konsemen yaitu kualitas pelayanan dan

harga. Kepuasan konsumen merupakan perasaan senang atau kecewa seseorang yang

timbul saat membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil). Terhadap

ekspetasi mereka, tindakan yang dilakukan konsumen. Perasaan senang atau kecewa

tersebut terbentuk di dalam diri konsumen melalui kualitas produk, harga dan lokasi yang

dirasakan Moha & Loindong, (2016) .

Memenuhi dan memuaskan kebutuhan konsumen merupakan sebuah faktor yang

sangat penting untuk menjaga konsumen tetap membeli dan menggunakan produk dan

jasa suatu perusahaan, dengan itu perusahaan dapat menjaga stabilitas jalannya

perusahaan dan juga dapat meningkatkan keunggulan dalam persaingan. Terkait dengan

kepuasan konsumen di J-bross komputer Padang. dapat dilihat pada tabel jumlah

konsumen tahun 2022-2023.
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Berikut ini adalah data tentang tingkat jumlah konsumen sebagai berikut :

Tabel .1

Jumlah Konsumen pada Tahun 2022-2023

No Bulan Jumlah
Konsumen

1 Januari 120
2 Februari 125
3 Maret 100
4 April 95
5 Mei 80
6 Juni 105
7 Juli 100
8 Agustus 98
9 September 86

10 Oktober 100
11 November 78
12 Desember 91
13 Januari 80

Sumber :J-Bross komputer Padang

Berdasarkan Pada Tabel 1 tersebut dapat dilihat bahwa terjadi fluktuasi jumlah

konsumen toko J-bros dari bulan ke bulan. Dan dari jumlah konsumen selama tahun 2022-

2023. Konsumen pada bulan januari tahun 2023 merupakan jumlah konsumen yang

paling sedikit jika dibandingkan dengan jumlah konsumen sebelumnya.

Dengan sedikitnya jumlah konsumen diduga juga dipengaruhi kualitas pelayanan.

Kualitas yang diberikan oleh J-bross, akan menciptakan kepuasan bagi para

konsumennya, setelah konsumen merasa puas dengan produk atau jasa yang diterimanya,

konsumen akan membandingkan antara pelayanan yang diterima dengan yang

diharapkan. Apabila konsumen merasa benar-benar puas, mereka akan membeli ulang

serta merekomendasikan kepada orang lain untuk membeli barang pada toko yang sama.

Menurut Handoko (2017) Harga merupakan salah satu atribut yang paling penting

dievaluasi oleh konsumen sehingga manajer perusahaan perlu benar benar memahami

peran tersebut, harga adalah sebagai atribut dapat diartikan bahwa harga merupakan

konsep keanekaragaman yang memiliki arti berbeda bagi setiap konsumen, tergantung

karakteristik konsumen, situasi dan produk. harga memainkan peranan dalam bauran

pemasaran, karena penentuan harga terkait langsung dengan pendapatan yang diterima

oleh perusahaan.
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Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka penulis tertarik untuk

mengambil judul penelitian “Pengaruh Kualitas Layanan Dan Harga Terhadap Kepuasan

Konsumen Laptop Pada J-Bross komputer Padang”.

Rumusan Masalah

1. Apakah Bukti fisik (Tangible) Berpengaruh terhadap kepuasan konsumen dalam

penggunaan Pada J-Bros Computer Padang?

2. Apakah Perhatian (Emphaty) Berpengaruh terhadap kepuasan konsumen dalam

penggunnaan laptop Pada J-Bros Computer Padang?

3. Apakah Keandalan (reliability) Berpengaruh terhadap kepuasan konsumen dalam

penggunaan laptop Pada J-Bros Computer Padang?

4. Apakah Daya Tanggap (Responsiveness) Berpengaruh terhadap kepuasan konsumen

dalam penggunaan laptop Pada J-Bros Computer Padang?

5. Apakah Jaminan (Asurance) Berpengaruh terhadap kepuasan konsumen dalam

penggunaan laptop Pada J-Bros Computer Padang?

6. Apakah Harga (Price) Berpengaruh tehadap  kepuasan konsumen dalam penggunaan

Laptop Pada J-Bros Computer Padang?

Tujuan Penelitian

1. Untuk mengetahui apakah Bukti fisik (Tangible) Berpengaruh terhadap kepuasan

konsumen dalam menggunakan laptop Pada J-Bros Computer Padang?

2. Untuk mengetahui apakah Perhatian (Emphaty) Berpengaruh terhadap kepuasan

konsumen dalam menggunakan laptop Pada J-Bros Computer Padang?

3. Untuk mengetahui apakah Keandalan (reliability) Berpengaruh terhadap kepuasan

konsumen dalam menggunakan laptop Pada J-Bros Computer Padang?

4. Untuk mengetahui apakah Daya tanggap (Responsiveness) Berpengaruh terhadap

kepuasan konsumen dalam menggunakan laptop Pada J-Bros Computer Padang?

5. Untuk mengetahui apakah Jaminan (Asurance) Berpengaruh terhadap kepuasan

konsumen dalam menggunakan laptop Pada J-Bros Computer Padang?

6. Untuk mengetahui apakah Harga (Price) berpengaruh terhadap kepuasan konsumen

dalam menggunakan Laptop Pada J-Bros Computer Padang?
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Hubungan Antar Konsep dan Hipotesis Penelitian

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan konsumen

Handoko (2016) yang menemukan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif

dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Aspek-aspek yang perlu diperhatikan untuk

meningkatkan kualitas layanan adalah: memastikan tampilan gedung menarik,

kehandalan dalam pengiriman barang, ketanggapan dalam melayani pelanggan,

memberikan jaminan bahwa barang akan sampai dengan selamat di tempat tujuan sesuai

estimasi waktu, dan berupaya memahami setiap kebutuhan konsumen. Kesimpulan dari

penelitian terdahulu ditemukan bahwa kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan

signifikan terhadap kepuasan konsumen. Kepuasan konsumen terhadap suatu produk

berkaitan erat dengan kualitas pelayanan dan harga produk yang dibutuhkan. Jika kualitas

pelayanan baik maka konsumen akan memiliki kepuasan tersendiri. Berdasarkan pada

sumber dari penelitian terdahulu seperti yang telah dijelaskan diatas bias diambil

kesimpulan hipotesis sementara yaitu:

H1: Diduga Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap

kepuasan konsumen

Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Konsumen

Hidayatullah (2017) harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan

konsumen. Apabila harga yang sesuai dengan kualitas barang maka konsumen akan

merasa puas.Berdasarkan penelitian Dwiva & Thabrani, (2015) harga berpengaruh positif

dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Karena semakin terjangkau harga maka

akan meningkatkan kepuasan konsumen. Kemudian Penelitian oleh Siagian (2018) harga

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen karena harga murah dan

terjangkau akan menarik minat konsumen serta kualitas bagus akan membuat konsumen

puas.Lalu Penelitian Budi (2014) harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap

kepuasan konsumen. Apabila konsumen mendapat harga discount maka konsumen akan

puas.Kesimpulan dari penelitian terdapat hubungan yang kuat antara harga dan kepuaasan

konsumen. Keseluruhan penelitian ditemukan bahwa menunjukkan bahwa harga

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hal ini dikarenakan

harga merupakan salah satu faktor yang dapat mempengaruhi seseorang, karena Apabila

harga sesuai dengan kualitas barang maka konsumen akan merasa puas ditambah lagi
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dengan pemberian harga discount. Berdasarkan pada sumber dari penelitian terdahulu

seperti yang telah dijelaskan, maka bias diambil kesimpulan hipotesis sementara yaitu:

H2 : Diduga Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan

konsumen

Berdasarkan pemikiran di atas maka dapat digambarkan kerangka konseptual

pada Gambar berikut ini.

Gambar .1

Kerangka Konseptual

KAJIAN TEORITIS

Jenis Penelitian

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah jenis penelitian

kuantitatif. Penelitian kuantitatif adalah penelitian ilmiah yang sistematis mengenai

potongan-potongan dan kejadian beserta kaitan-kaintannya, dan tujuannya adalah

mengembangkan dan memakai acuan matematis, teori-teori atau hipotesis yang

berhubungan dengan penelitian.

Populasi dan Sampel

Populasi adalah sebagai wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek/subyek yang

mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk

dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. Sampel Dalam penelitian ini teknik dari

pengambilan sampel menggunakan Rumus Slovin, dimana sampel berdasarkan jumlah

yang telah ditentukan populasi, pada penelitian ini peneliti menggunakan sebanyak 80

orang yang berasal dari konsumen J-bros Computer Padang.
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Teknik Pengumpulan Data

Metode yang digunakan peneliti dalam penelitian ini adalah metode survey atau

angket, dengan menggunakan  alat berupa angket, angket akan disebarkan atau diberikan

kepada pelanggan J-Bross padang yang dipilih sebagai sampel.

Teknik Analisa Data

Uji Instrumen Penelitian

Uji Validitas dan Uji reliabilitas

Uji Validitas

Uji validalitas digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu bukti

pernyataan dalam kuesioner. Suatu bukti pernyataan dikatakan valid jika pernyataan pada

kuesioner mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner

tersebut. Jika r hitung lebih besar dari r tabel untuk degree of freedom (df) = n-2, dalam

hal ini n adalah sampel, maka hipotesis tidak dapat ditolak atau valid.

Uji Reliabilitas

Uji Reliabilitas digunakan untuk dapat mengetahui apakah pengukuran pada item

dalam keadaan konsisten atau tetap jika dilakukan pengukuran dilakukan yaitu sebanyak

atau lebih (Sugiyono, 2017).

Tabel .2

Hasil Uji Coba Reliabilitas

No Variabel
r

Alpha
r table

Keterangan

1 Tangible (X1) 0,789 0,600 Reliabel

2 Emphaty (X2) 0,731 0,600 Reliabel

3 Reliability
(X3)

0,740 0,600 Reliabel

4 Responsivenes
(X4)

0,785 0,600 Reliabel

5 Assurance
(X5)

0,683 0,600 Reliabel

6 Price (X6) 0,739 0,600 Reliabel

7 Kepuasan
Konsumen
(Y)

0,635 0,600 Reliabel

Sumber : Data SPSS 26 (Data diolah tahun 2023)
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Dari tabel 2 dapat dinyatakan bahwa nilai Cronbach’s Alpha pada masing-masing

variabel lebih besar Role Of Thumb 0.600, maka dapat disimpulkan bahwa variabel yang

diteliti dinyatakan Reliabel.

Uji Asumsi Klasik

Uji Normalitas

Uji normalitas dilakukan untuk mengetahui suatu data terdistriusi normal atau

tidak. Indikator yang digunakan dalam uji normalitas adalah One sample komogrof

Smirnov Test, dengan standar α 0,05 . (Sugiyono, 2017) Sehingga dapat disimpulkan:

a. Apabila sign. > 0,05 artinya data terdistribusi secara normal.

b. Apabila sign. < 0,05 artinya data tidak terdistribusi normal

Tabel .3

Uji Normalitas

Asymp.
Sig. (2-
tailed)

Alpha Kesimpulan

0.200
0.05 Terdistribusi

Normal
Sumber : Data SPSS 26 (Data diolah tahun 2023)

Uji Multikolinearitas

Uji multikolinearitas bertujuan untuk mengetahui apakah terdapat hubungan

kolinier antar variabel independen. Atau menghindari hubungan sejenis anatara variabel

X sesama variabel X. Pengujian dilakukan dengan menggunakan metode Varian Inflation

Faktor (VIF ) dan nilai Tolerance. Variabel ini dikatakan memiliki masalah

multikolinearitas jika nilai tolerance, 0,1 dan nilai VIF (varian Inflasion Factor ) >10.
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Tabel .4

Hasil Uji Multikolineritas

No Varia
bel

VIF Tolleranc
e

Kesimpulan

1
Tangi
ble
(X1)

1,614 0,620
Bebas Gejala

Multikolineritas

2
Emph
aty
(X2)

1,225 0,816
Bebas Gejala

Multikolineritas

3
Relia
bility
(X3)

1,659 0,603
Bebas Gejala

Multikolineritas

4

Respo
nsive
ness
(X4)

1,818 0,550
Bebas Gejala

Multikolineritas

5
Assur
ance
(X5)

1,582 0,632
Bebas Gejala

Multikolineritas

6
Harga
(X6)

1,452 0,689
Bebas Gejala

Multikolineritas
Sumber : Data SPSS 26 (Data diolah tahun 2023)

Berdasarkan hasil uji multikolineritas pada tabel diatas menunjukan nilai

tollerance dari variabel Tangible 0.620 > 0.1 dan nilai VIF 1.614 < 10, variabel Emphaty

0.816 > 0.1 dan nilai VIF 1.225 < 10, variabel Reliability  0.603 > 0.1 dan nilai VIF 1.659

< 10, Responsiveness  0.550 > 0.1 dan nilai VIF 1.818 < 10, variabel Assurance  0.632 >

0.1 dan nilai VIF 1.582 < 10, variabel Harga  0.689 > 0.1 dan nilai VIF 1.452 < 10, maka

dapat disimpulkan bahwa di antara keenam variabel tersebut tidak adanya persoalan

multikolinearitas atau biasa di sebut bebas dari gejala multikolinearitas.

Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas yaitu uji Glejser dengan nilai standar 0.05, maka dapat

ditarik kesimpulan yaitu:

1. Jika nilai sign >0.05, maka penelitian bebas dari gejala  heteroskedastisitas.

2. Jika nilai sign <0.05, maka peneltian tidak terbebas dari gejala heteroskedastisitas.
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Berikut ini hasil uji heteroskedastisitas dapat dilihat pada tabel berikut :

Tabel .5

Hasil Uji Heteroskedastisitas

No Variabel Sign Alpha Kesimpulan

1
Tangible
(X1)

0,279 0.05

Tidak
Terjadi

Heteroskeda
stisitas

2
Emphaty
(X2)

0,285 0.05

Tidak
Terjadi

Heteroskeda
stisitas

3
Reliabili
ty (X3)

0,369 0.05

Tidak
Terjadi

Heteroskeda
stisitas

4
Responsi
veness
(X4)

0,690 0.05

Tidak
Terjadi

Heteroskeda
stisitas

5
Assuran
ce (X5)

0,055 0.05

Tidak
Terjadi

Heteroskeda
stisitas

6
Harga
(X6)

0,385 0.05

Tidak
Terjadi

Heteroskeda
stisitas

Sumber : Data SPSS 26 (Data diolah tahun 2023)

Berdasarkan hasil olahan data dari uji Heteroskedastisitas pada tabel diatas

menunjukkan bawa nilai signifikansi variabel Tengible 0.273>0.05, variabel Emphaty

0.285 >0.05, variabel Reliability 0.369>0.05, Responsiveness 0.690>0.05, variabel

Assurance 0.055>0.05, variabel Harga 0.385>0.05, maka dapat disimpulkan variabel

independen terbebas dari gejala heteroskedastisitas.
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Hasil Uji Hipotesis

1. Analisis Regresi Linear Berganda

Analisis regresi berganda dilakukan untuk mengetahui hubungan antar variabel

idependent (variabel bebas) dengan variabel dependen (terikat). Berikut adalah uji dari

analisis regresi linear berganda yang telah dilakukan pada tabel 4.15 di bawah ini:

Tabel .6

Hasil Uji Analisis Regresi Linear Berganda

Keterangan Coefficients
Constant 4,963
Tangible (X1) 0,152
Emphaty (X2) 0,148
Reliability (X3) 0,181
Responsiviness
(X4)

0,205

Assurance (X5) 0,218
Harga (X6) 0,180

Sumber : Data SPSS 26 (Data diolah tahun 2023)

2. Persamaan Regresi Linear Berganda

Pengujian regresi linear berganda sebagai berikut:

Y = a + b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4X4 + b6X6 + e

Keterangan:

Y = Kepuasan Konsumen

X1= Tangibel

X2= Emphaty

X3= Reliability

X4= Responsiveness

X5= Assurance

X6 = Price

a = Konstanta

b1= Koefisien regresi

e = Standar Eror
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Persamaan regresi linear berganda diatas mempunyai arti sebagai berikut :

1. Dari persamaan regresi diatas, dapat di interpretasikan konstanta bernilai 4,963

satuan, artinya jika variabel Tangible (X1), Emphaty (X2), Reliability (X3),

Responsiveness (X4), Assurance (X5), dan Harga (X6) diasumsikan sama dengan nol,

maka minat beli bernilai 4,963 satuan.

2. Koefisien regresi Tangible sebesar 0.152 satuan artinya setiap peningkatan variabel

Tengible sebesar 1 satuan berarti variabel Kepuasan Konsumen meningkat sebesar

0.152 satuan dengan asumsi variabel lain dianggap konstan.

3. Koefisien regresi Emphaty sebesar 0.148 satuan artinya setiap peningkatan variabel

Emphaty sebesar 1 satuan berarti variabel Kepuasan Konsumen meningkat sebesar

0.148 satuan dengan asumsi variabel lain dianggap konstan.

4. Koefisien regresi Reliability sebesar 0.181 satuan artinya setiap peningkatan variabel

Reliability sebesar 1 satuan berarti variabel Kepuasan Konsumen meningkat sebesar

0.181 satuan dengan asumsi variabel lain dianggap konstan.

5. Koefisien regresi Responsiveness sebesar 0.205 satuan artinya setiap peningkatan

variabel Responsiveness sebesar 1 satuan berarti variabel Kepuasan Konsumen

meningkat sebesar 0.205 satuan dengan asumsi variabel lain dianggap konstan.

6. Koefisien regresi Assurance sebesar 0.218 satuan artinya setiap peningkatan variabel

Assurance sebesar 1 satuan berarti variabel Kepuasan Konsumen meningkat sebesar

0.218 satuan dengan asumsi variabel lain dianggap konstan.

7. Koefisien regresi Harga sebesar 0.180 satuan artinya setiap peningkatan variabel

Harga sebesar 1 satuan berarti variabel Kepuasan Konsumen meningkat sebesar 0.180

satuan dengan asumsi variabel lain dianggap konstan.

3. Hasil Uji t

Untuk mengetahui pengaruh Tangible, Emphaty, Reliability, Responsiveness,

Assurance dan Harga terhadap Kepuasan Konsumen, maka dilakukan hipotesis melalui

uji t dengan menggunakan tingkat signifikan 5% (α = 0.05) dengan hasil sebagai berikut:
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Tabel .7

Hasil Uji T

No Variabel t-hitung t-tabel Αlpha Sign Kesimpulan
1 Tangible (X1) 2,012 1,666 0.05 0.048 H1 diterima
2 Emphaty (X2) 2,107 1,666 0.05 0.039 H2 diterima
3 Reliability (X3) 2,138 1,666 0.05 0.036 H3 diterima
4 Responsiveness

(X4)
2,428 1,666 0.05 0.018 H4 diterima

5 Assurance (X5) 2,230 1,666 0.05 0.029 H5 diterima
6 Harga (X6) 2,021 1,666 0.05 0,047 H6 diterima

Sumber : Data SPSS 26 (Data diolah tahun 2023)

Berdasarkan hasil tabel uji t secara parsial di atas dapat dilakukan sebagai berikut :

a. Pengaruh variabel Bukti Fisik (Tangible) terhadap Kepuasan Konsumen (H1).

Variabel tengible (X1) berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di J-Bros Kota

Padang dengan nilai t-hitung lebih besar dari t-tabel (2,012>1.666) dengan nilai

signifikan lebih kecil dari nilai alpha (0.048<0.05) maka, hipotesis pertama (H1)

dalam penelitian ini dinyatakan diterima.

b. Pengaruh variabel Perhatian (Emphaty) terhadap Kepuasan Konsumen (H2).

Variabel emphaty (X2) berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di J-Bros Kota

Padang dengan nilai t-hitung lebih besar dari t-tabel (2,107>1.666) dengan nilai

signifikan lebih kecil dari nilai alpha (0.039<0.05) maka, hipotesis kedua (H2) dalam

penelitian ini dinyatakan diterima.

c. Pengaruh variabel Keandalan (Reliability) terhadap Kepuasan Konsumen (H3).

Variabel reliability (X3) berpengaruh kepuasan konsumen di J-Bros Kota Padang

dengan nilai t-hitung lebih besar dari t- terhadap tabel (2,138>1,666) dengan nilai

signifikan lebih kecil dari nilai alpha (0.036<0.05) maka, hipotesis ketiga (H3) dalam

penelitian ini dinyatakan diterima.

d. Pengaruh variabel Daya Tanggap (Responsiveness) terhadap Kepuasan Konsumen

(H4).

Variabel responsiveness (X4) berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di J-Bros

Kota Padang dengan nilai t-hitung lebih besar dari t-tabel (2,428>1,666) dengan nilai

signifikan lebih kecil dari nilai alpha (0.018<0.05) maka, hipotesis keempat (H4)

dalam penelitian ini dinyatakan diterima.
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e. Pengaruh variabel Jaminan (Assurance) terhadap Kepuasan Konsumen (H5).

Variabel assurance (X5) berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di J-Bros Kota

Padang dengan nilai t-hitung lebih besar dari t-tabel (2,230>1,666) dengan nilai

signifikan lebih kecil dari nilai alpha (0.029<0.05) maka, hipotesis kelima (H5) dalam

penelitian ini dinyatakan diterima

f. Pengaruh variabel Harga (Price) terhadap Kepuasan Konsumen (H6).

Variabel harga (X6) berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di J-Bros Kota

Padang dengan nilai t-hitung lebih besar dari t-tabel (2,021>1,666) dengan nilai

signifikan lebih kecil dari nilai alpha (0.047<0.05) maka, hipotesis keenam (H6)

dalam penelitian ini dinyatakan diterima.

PEMBAHASAN

Pengaruh Bukti Fisik (Tangible) Terhadap Kepuasan Konsumen di J-Bross Kota

Padang

Hasil distribusi jawaban responden terhadap variabel bukti fisik diketahui

jawaban dominan yaitu setuju pada pernyataan “J-Bros Computer telah menyediakan

fasilitas penjualan yang bagus” hal ini dapat terjadi karena J-Bros telah menyediakan

tempat dan fasilitas yang baik dan menarik sehingga setiap konsumen yang datang dapat

merasakan kenyamanan, senang, dan tentunya aman dalam berbelanja di J-Bros

Computer. Sehingga bukti fisik yang dilakukan J-Bros mendapat tanggapan positif dari

para konsumen.

Hasil ini sejalan dengan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Veronica,

(2017), Setiawan et al., (2019), dan Setiawan et al., (2019) yang menyatakan bahwa

tangible berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Hal ini berarti semakin baik tangible

maka akan semakin baik kepuasan konsumen J-Bros Kota Padang. Bukti fisik (tangible)

yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan eksisitensinya kepada pihak

eksternal. Penampilan dan kemampuan sarana dan prasara fisik perusahaan. Seperti

fasilitas fisik (gedung, gudang, sarana parkir dan sebagainya.

Hasil ini disebabkan adanya aspek aspek yang berkaitan dengan tangible

diantaranya mampu memberikan sistem pelayanan dengan tekhnologi canggih,

penampilan dan akomodasi dengan pelayanan yang layak sehingga memberikan dampak

positif terhadap kepuasan konsumen J-Bros Kota Padang.
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Pengaruh Perhatian (Emphaty) Terhadap Kepuasan Konsumen di J-Bross Kota

Padang

Berdasarkan hasil distribusi jawaban responden terhadap variabel bukti fisik

diketahui jawaban dominan yaitu setuju pada pernyataan “Karyawan J-Bros selalu

mementingkan permintaan konsumen” hal ini dikarenakan setiap karyawan J-Bros

Computer telah terlatih dan terampil dalam melayani konsumen dengan selalu

memprioritaskan keinginan konsumen terlebih dahulu. Dengan demikian setiap

konsumen yang datang berbelanja di J-Bros computer selalu merasa puas dengan

pelayanan yang diberikan dan mendapatkan produk yang diinginkan sesuai dengan

permintaan konsumen. Sehingga perhatian yang diberikan mendapatkan tanggapan

positif dari konsumen.

Hasil ini sejalan dengan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Farid Tiza &

Susanti, (2019), Lubis & Andayani, (2018), dan Veronica, (2017) yang menyatakan

bahwa emphaty berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Hal ini berarti jika empathy

semakin baik maka semakin meningkatkan kepuasan pelanggan. Empathy yaitu perhatian

dengan memberikan sikap yang tulus dan berifat individual atau pribadi yang diberikan

penyedia layanan jasa kepada pelanggan seperti kemampuan karyawan untuk

berkomunikasi dengan pelanggan.

Hasil ini dapat disebabkan oleh pernyataan perhatian individual dari perusahaan

sangat dibutuhkan demi pembaharuan yang semakin baik terhadap kepuasan konsumen

J-Bros Kota Padang. Empathy meliputi kemudahan dalam hal melakukan hubungan yang

baik, perhatian pribadi dan memhami kebutuhan konsumen. Empati juga merupakan

memiliki rasa memperhatikan dan memelihara pada masing-masing konsumen

(Wirdayani wahab,2017).

Pengaruh Keandalan (Realibility) Terhadap Kepuasan Konsumen J-Bross Kota

Padang

Berdasarkan hasil distribusi jawaban responden terhadap variabel bukti fisik

diketahui jawaban dominan yaitu setuju pada pernyataan “Karyawan J-Bros mampu

memperbaiki unit yang bermasalah” hal ini membuktikan bahwa karyawan J-Bros

Computer telah menguasai setiap komponen produk dan mampu menangani setiap

permasalahan yang muncul sehingga dapat memperbaiki atau menberikan service ke

setiap unit produk yang bermasalah yang di ajukan oleh konsumen. Dengan terampilnya
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karyawan J-Bros Computer membuktikan bahwa keandalan yang baik mempengaruhi

kepuasan konsumen pada J-Bros Computer sehingga keandalan pada J-Bros Computer

mendapatkan tanggapan positif dari konsumen.

Hasil ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Triana, (2022),

Magdalena et al., (2023), dan Djatola, (2023) yang menyatakan bahwa reliability

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hal ini berarti semakin

baik reliability maka akan meningkatkan kepuasan konsumen di J-Bros kota Padang.

Reliability adalah kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan secara akurat

dan terpercaya seperti yang dijanjikan. Kehandalan karyawan dalam memberikan

pelayanan kepada konsumen membawa kebahagiaan bagi setiap konsumen. Selain itu,

konsumen merasa nyaman mengetahui bahwa staf customer service adalah orang yang

dapat dipercaya (cepat dan akurat) untuk melayani konsumen. Oleh karena itu, untuk

menciptakan kepuasan pelanggan, perlu menjaga kehandalan karyawan dalam

memberikan layanan yang dijanjikan secara cepat, akurat, dan tepat.

Hal ini menunjukkan bahwa dengan adanya keandalan karyawan dalam melayani

konsumen akan memberikan kepuasan kepada konsumen, setelah konsumen merasa puas

dengan pelayanan yang diterimanya, konsumen akan membandingkan pelayanan yang

diberikan.

Pengaruh Daya Tangkap ((Responsivenes) Terhadap Kepuasan Konsumen Di J-

Bros Kota Padang

Berdasarkan hasil distribusi jawaban responden terhadap variabel bukti fisik

diketahui jawaban dominan yaitu setuju pada pernyataan “Setiap konsumen yang akan

masuk pasti sudah ada karyawan yang siap melayaninya” hal ini berarti daya tanggap

yang diberikan J-Bros Computer telah membuat konsumen merasa nyaman karena

pelayanan yang diberikan selalu siap dan cepat tanggap menjadikan konsumen merasa

dispesialkan dalam berbelanja di J-Bros Computer. Dengan demikian daya tanggap yang

diberikan dapat mempengaruhi kepuasan konsumen sehingga daya tanggap yang

diberikan mendapatkan tanggapan positif dari para konsumen J-Bros Computer.

Hasil ini sejalan dengan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Triana, (2022),

Andika et al., (2023), dan Veronica, (2017) yang menyatakan bahwa responsiveness

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasaan konsumen. Hal ini berarti dengan

meningkatnya daya tanggap karyawan kepada konsumen maka akan meningkatkan
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kepuasan konsumen. Daya tanggap (responsiveness) adalah kesedian untuk membantu

konsumen dan memberikan pelayanan dengan segera dan tepat.

Daya tanggap juga merupakan kemauan untuk membantu konsumen dan

memberikan pelayanan yang cepat dan akurat dengan mengkomunikasikan informasi

yang jelas. Tanggung jawab karyawan terhadap konsumen dapat diwujudkan dengan

selalu memenuhi kebutuhan konsumen, membantu konsumen dalam kesulitan,

mempercepat proses pengaduan, dan selalu konsisten dalam pelaksanaan pelayanan yang

nyaman bagi konsumen. Dengan demikian, konsumen tidak perlu menunggu lama untuk

layanan tersebut memenuhi kebutuhannya. Karyawan yang sangat responsif menciptakan

empati pada konsumen, yang memengaruhi keputusan konsumen.

Pengaruh Jaminan (Assurance) Terhadap Kepuasan Konsumen Di J-Bros Kota

Padang

Berdasarkan hasil distribusi jawaban responden terhadap variabel bukti fisik

diketahui jawaban dominan yaitu setuju pada pernyataan “J-Bros juga menyediakan

rekening bank sesuai kebutuhan konsumen dalam bertransaksi” hal ini berarti J-Bros

memberikan kemudahan dan kenyamanan dalam bertransaksi kepada konsumen,

dikarenakan harga setiap produk di J-Bros Komputer memiliki rata-rata jutaan, jika

konsumen membawa uang cash pasti akan membuat konsumen khawatir dengan

keamanannya, oleh sebab itu J-Bros menyediakan rekening bank sesuai dengan

permintaan konsumen demi terjalinnya transaksi yang mudah dan aman.

Hasil ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Djatola, (2023),

Magdalena et al., (2023), dan Setiawan et al., (2019) yang menyatakan bahwa assurance

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hal ini berarti dengan

meningkatkan jaminan atau asuransi suatu produk maka akan membuat konsumen

nyaman dan puas dalam membeli dan menggunakan produk yang dijual perusahaan.

Jaminan dan kepastian merupakan pengetahuan, kesopansantunan, dan

kemampuan para karyawan perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para

konsumen kepada perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para konsumen kepada

perusahaan. Terdiri dari beberapa komponen antara lain komunikasi, kredibitas,

keamanan, kompetensi dan sopan santun. Hal ini menunjukan apabila jaminan dan

kepastian untuk menumbuhkan rasa percaya para konsumen kepada perusahaan. Semakin

baik persepsi konsumen akan jaminan yang di berikan oleh perusahaan kepada konsumen
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maka kepuasan konsumenh juga akan semakin tinggi. Apabila persepsi konsumen akan

jaminan buruk maka berdampak pada kepuasan nasabah semakin rendah.

Pengaruh Harga (Price) Terhadap Kepuasan Konsumen Di J-Bros Kota Padang

Berdasarkan hasil distribusi jawaban responden terhadap variabel bukti fisik

diketahui jawaban dominan yaitu setuju pada pernyataan “Harga produk J-Bros sesuai

dengan manfaat yang di terima” hal ini berarti harga yang telah ditetapkan J-Bros sesuai

dengan manfaat yang diinginkan konsumen. Harga produk pada J-Bros Computer

termasuk dalam kategori terjangkau dibandingkan dengan produk-produk serupa lainnya

di tempat yang berbeda. Dengan harga yang terjangkau tersebut memberikan pengaruh

kepada kepuasan konsumen yang belanja produk J-Bros Computer. Dengan demikian

Harga mendapatkan tanggapan positif dari konsumen J-Bros Computer.

Hasil ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Capriati, (2023), Erlangga

et al., (2023), dan D. Setiawan & Bahrun, (2023) yang menyatakan bahwa price

berpengaruh dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hal ini berarti harga

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen baik itu dari segi terjangkaunya suatu harga

atau tingginya suatu harga dengn kualitas terbaik.

Jika harga disesuaikan dengan apa yang diiginkan konsumen maka kepuasan

konsumen akan semakin tinggi. Berarti dengan memberikan harga yang terjangkau sesuai

dengan apa yang diinginkan konsumen dan adanya potongan harga apabila pembelian

dengan jumlah banyak menjadi kepuasan tersendiri oleh konsumen. Harga sebagai

jumlah uang yang ditagihkan untuk suatu produk produk atau jasa, lebih luas lagi harga

adalah jumlah dari nilai yang dipertukarkan konsumen untuk manfaat memiliki atau

menggunakan produk atau jasa. Harga juga merupakan bauran berkenaan dengan strategi

dan taktis seperti tingkat harga, struktur diskon, syarat pembayaran, dan tingkat

diskriminasi harga diantara berbagai kelompok konsumen.

KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, maka dapat ditarik beberapa

kesimpulan sebagai berikut :

1. Bukti fisik (Tangible) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan

konsumen di J-Bros kota Padang.
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2. Perhatian (emphaty) berpengaruh positif dan signifian terhadap kepuasan konsumen

di J-Bros kota Padang.

3. Keandalan (reliability) berpengaruh positif dan signfikan terhadap kepuasann

konsumen di J-Bros kota Padang.

4. Daya tanggap (responsiveness) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan

konsumen di J-Bros kota Padang.

5. Jaminan (assurance) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen

di J-Bros kota Padang.

6. Harga (price) berpengaruh dan signifikan terhadap kepuasan konsumen di J-Bros kota

Padang.

Jadi, cara untuk mempertahankan kepuasan konsumen pada J-Bros Kota Padang

adalah dengan cara menjaga agar konsumen tetap merasa puas, meningkatkan kualitas

pelayanan dan terakhir menjaga kestabilan harga, dengan menjaga kestabilan harga maka

konsumen akan memiliki persepsi bahwa J-Bros Kota Padang dapat memberikan

kepuasan belanja.

Saran

Berdasarkan hasil penelitian, pembahasan, dan kesimpulan yang diperoleh, maka

saran yang dapat diberikan sebagai berikut:

1. J-Bros Computer Padang disarankan untuk melengkapi fasilitas keamanannya agar

konsumen merasa lebih nyaman dan dapat mempengaruhi kepuasan konsumen.

2. Karyawan J-Bros Computer Padang disarankan untuk memberikan perhatian yang

lebih kepada seluruh konsumen yang datang.

3. J-Bros Computer Padang disarankan untuk memberikan kejelasan tenggat kesediaan

produk lalu dituntun untuk memberikan masukan dan rekomendasi serta juga dituntut

untuk memberikan pelayanan yang maksimal kepada konsumen.

4. J-Bros Computer Padang disarankan untuk menyediakan fasilitas tempat tunggu bagi

konsumen, mempercepat dalam proses perbaikan unit yang rusak serta memberikan

yang terbaik untuk memenuhi permintaan konsumen.

5. J-Bros Computer Padang disarankan untuk meningkatkan pelayanan transaksi secara

online agar mempermudah konsumen untuk melakukan pembayaran.
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6. J-Bros Computer disarankan untuk lebih memperhatikan harga produk yang dijual

agar konsumen dari kalangan yang belum mampu dapat membeli dan memanfaatkan

produk di J-Bros Computer dengan cara menyediakan produk-produk dengan harga

yang lebih terjangkau.
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