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ABSTRAK 

 

Peningkatan kehidupan pada masa sekarang ini semakin berubah menjadi pola 

gaya hidup yang lebih modern. Hal inilah yang membuat perusahaan berlomba-

lomba untuk merebut pangsa pasar. Untuk menguasai pasar, perusahaan 

memanfaatkan peluang bisnis yang ada dan berusaha menerapkan strategi yang 

tepat. Kepuasan Pelanggan merupakan tolak ukur bagi sebuah perusahaan untuk 

mencapai proses yang di tuju.. Penelitian ini mengkaji dan menganalisis pengaruh 

persepsi harapan dan service excellence terhadap kepuasan merek Lois di Batam. 

Jenis penelitian tesis kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan 

yang berkunjung dan berbelanja di di mds mega mall batam. Sampel yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah 100 orang. Persepsi menunjukkan nilai 

thitung sebesar 0,604 dengan signifikansi 0,547 > 0,05 , nilai thitung lebih besar 

dibandingkan nilai ttabel (0.604  > 1,98498), koefisien regresi mempunyai nilai 

positif sebesar 031 atau 31 %.  maka hipotesis ditolak berarti variabel persepsi 

secara parsial tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan. regresi berganda 

pada variabel harapan ( X2 ) sebesar 0,581 berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini dapat dilihat dari signifikansi 0,000 <0,05 

dan nilai t 5,088 > t tabel sebesar 1,98498 yang berarti hipotesis diterima. Service 

excellence berpengaruh signifikasi dengan uji t sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05 

dan nilai t  hitung 4,884 > t tabel 1,98498 yang artinya hipotesis diterima. 

 

Kata kunci: persepsi;harapan;service excellence;kepuasan pelanggan. 
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ABSTRACT 

 

The improvement of life today is increasingly turning into a more modern lifestyle 

pattern. This is what makes companies vying for market share. To dominate the 

market, the company takes advantage of existing business opportunities and tries 

to implement the right strategy. Customer Satisfaction is a benchmark for a 

company to achieve the intended process. This study examines and analyzes the 

effect of perceived expectations and service excellence on Lois brand satisfaction 

in Batam. This type of research is quantitative thesis. The population in this study 

are customers who visit and shop at MDS Mega Mall Batam. The sample used in 

this study was 100 people. Perception shows the tcount value of 0.604 with a 

significance of 0.547 > 0.05, the tcount value is greater than the ttable value 

(0.604 > 1.98498), the regression coefficient has a positive value of 031 or 31%. 

then the hypothesis is rejected means that the perception variable partially does 

not have a significant effect on satisfaction. multiple regression on the expectation 

variable (X2) of 0.581 has a positive and significant effect on customer 

satisfaction. This can be seen from the significance of 0.000 <0.05 and the t value 

of 5.088 > t table of 1.98498 which means the hypothesis is accepted. Service 

excellence has a significant effect with a t-test of 0.000 less than 0.05 and a t-

count value of 4.884 > t-table 1.98498, which means that the hypothesis is 

accepted. 

 

Keywords: Perceptions;Expectations;Service excellence;Customer Satisfaction. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar.Belakang 

Peningkatan kehidupan pada.masa.saat.ini semakin berubah menjadi pola 

gaya hidup yang lebih modern, hallini.dapattdilihattdari banyaknyaageraiidan toko 

yang menyediakan persediaan produk produk feshion. Ada berbagai alasan yang 

mengarah pada perilaku konsuntif ini, perilaku keinginan untuk memuaskan 

kebutuhan. Tindakan memuaskan kebutuhan dan kebutuhan ini tergantung pada 

saat berbelanja. pembelian padaaawalnyaattidak hanya dilakukan untuk pembelian 

yang diatu sajartetapi jugaauntukkpembelian produk secara tidakksengaja. 

Kebutuhan pembeli ini disesuaikan oleh produsen dan pedagang dengan 

melakukan perubahan di hampir semua barang, administrasi dan akomodasi untuk 

mendapatkan apa yang dibutuhkan pelanggan. dengan semakin banyaknya 

pesaingan maka semakit sulit, hal ini dikarenakan setiap perusahaan berusaha 

untuk mempertahankan bagian dari industri secara keseluruhan dan setiap  

perusahaan mempunyai tujuan yang sama, yaitu dengan mendapatkan 

keuntungan. Untuk menguasai pasar, perusahaan memanfaatkan peluang bisnis 

yang ada dan mencoba menjalankan sistem yang tepat. 

Kepuasan pelanggan merupakan sebuah pencapaian untuk dapat mencapai 

pelanggan dengan jumlah yang bayak. Kepuasan pelanggan bisa terpenuhi apabila 



2 
 

 
 

persepsi yang diharapkan dan service yang diberikan sama besarnya sesuai 

dengan keinginan pelanggan. 

Persepsi.tidak hanya sebuah prosesopsikologispsemata, namun.berawal 

.dengan.proseshfisiologilyang dimana dikenal dengan istilah diketahui.dengan 

sensasi. Progres persepsi ini bermula olehastimuli yang menyerupai 

indra.konsumen. Stimuli.ini.mengenai.indra .dan.menimbulkan persepsi.yang 

berbagai bentuknya, misal segala.sesuatu.yang.bisa dicium, semua sesuatu yang 

bisa diraba, semua yang bisa dilihat dan segala sesuatu yang bisa didengar  ( 

Irham Fahmi, 2016 : 14 ). 

Kepuasan.pelanggan/konsumen adalalah penelitian dari konsumen dimana 

produk.atau.jasa.yang..dapat terpenuhi harapan.dari.konsumen tersebut 

(Menganti, 2018). Pada dasarnya harapan merupakan suatu perkiraan yang 

diyakini oleh pelanggan tentang apa yang di terima bila membeli atau 

mengkonsumsi suatu produk berupa barang dan jasa. 

Faktor berikutnya yang mempengaruh kepuasan.pelanggan.adalah.service. 

excellence atau.pelayanan.unggul. pelayanan yang unggul adalah suatu sikap yang 

merupakan pelayanan.terbaik diberikan.pihak.penyedia jasa dimana 

.mewujudkan.kepuasan.dan loyalitas konsumen (Ayu, 2016). Oleh karena itu, 

penyedia jasa hendaknya berpedomana dengan beberapa unsur pokok pelayanan, 

serta memperhatikan faktor faktor yang di dalam perusahaan yang dapat 

mempengaruhi kepuasan pelanggan.  

Perusahaan harus mempertimbangkan peran penting dari pelanggan yang 

bisa menentukan kepuasan pelanggan, Persepsi dan harapan yang di memberikan 
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dampak positif oleh perusahaan akan menjadi nilai tersendiri, service excellence 

melayani pelanggan dengan cerdas akan memberikan nilai bagi karyawan dan 

perusahaan apabila terjadi kesalahan dalam melayani pelanggan maka dapat 

berpengaruh.besar.terhadap kepuasan pelangan. Dalam proses pelayanan dimana 

seorang akan berbelanja melalui tahap tahap pertimbangan yang benar 

mendukung dan dapat menguntungkan customer. 

Salah satu.perusahaan.yang.bergerak.di.bidang.industri.garmen, PT.Inti 

Garmendo Persada telah menjadi perusahaan garmen terkemuka di Indonesia, 

yang bertempat di Jakarta pusat jl. Pualam Raya. Merek dagang yang digunakan 

PT Inti Garmendo Persada dalam memasarkan prodaknya yaitu Lois 

Internasional, hak merek dagang ini diperoleh dari perusahaan Lois Internasional 

Spain, Ltd yang berkedudukan di Valencia Spanyol. Brand Lois merabah di 

seluruh.Indonesia.diantaranya di kota Batam. Dalam memasarkan prodaknya PT 

Inti Garmindo Persada bekerja sama dengan depstore di kota Batam, Brand Lois 

jeans di dominasikan dengan pakaian pria dewasa. Dengan banyaknya kompetitor 

maka persaingan antara pesaingnya tersebut semakin.ketat, yang dimana 

pelanggan ingin dilayani lebih baik lagi. 

Dengan meyakinkan pelanggan membangun sebuah persepsi maka Persepsi 

pelanggan sangat penting karena akan berdampak pada kepuasan pelanggan 

nantinya, dimana jika persepsi pelanggan terhadap produk atau service yang 

ditawarkan berdampak baik maka kepuasan konsumen terpenuhi, dan jika 

sebaliknya maka kepuasan pelanggan belum terpenuhi atau tidak tercapai. Dengan 

demikian Persepsi pelanggan diharapkan bisa membuat sebuah pemikiran dari 
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konsumen dengan nilai suatu prodak yang di tawarkan. Persepsi dibutuhkan 

ketika memilih produk yang baik serta bermanfaat bagi pelanggan.  

Seiring dengan perkembangan zaman maka persaingan antara merek/brand 

semakin menjadi, dimana setiap brand ingin  meningkatkan naluri pelanggan atau 

masyarakat untuk berbelanja terhadap suatu prodak. Pt inti Garmendo persada 

yang menaungi merek lois memberikan pelayananyyang 

primaakepadappelanggan dimana pelanggan diharapkannmendapatkan 

pengalamannberbelanjaayanggmenyenangkannkarenaakualitasssebuah prdak dan 

pelayanan yang diberikan kepada pelanggan inissangatbberpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan sertammenjadi suatu tolakkukur berhasil tidaknya merek lois 

di kota batam.   

 akan tetapi masih banyaknya karyawan Lois yang tidak melaksanakan tugas 

dan kewajiban yang sudah ditugaskan kepada karyawan oleh pihak manajemen 

dalam praktek sehari seharinya. Hal ini terlihat dari beberapa hasil wawancara 

penulis dengan pelanggan yang berbelanja di brand lois di matahari mega mall 

batam. Berikut merupakan data terkait hasil survey pelanggan: 

Tabel 1. 1 Data Respon pelanggan 2020 

NO Ketengan. SB B CB C TB 

1 

Adanya sensasi yang dirasakan 

pelanggan yang akan membuat 

pelanggan merasakan kepuasan saat 

menggunakan merek dari lois. 

14 11 15 5 5 

2 

Pelanggan selalu diberikan alternative 

lain jika suatu prodak yang di cari 

tidak ditemukan. 

  10 15 15 10 10 

3 
pelanggan merasakan diberikan full 

service ketika berbelanja di brand lois. 
5 5 10 15 15 

4 

Kariawan mampu melayani dan 

memberikan penjelasan dengan baik 

kepada pelanggan. 

    8 9 17 12 4 
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Total 37 40 57 42 34 

Sumber : Data Pelanggan Brand Lois 

Tabel diatas adalahssuara pelanggan yang diminta  berdasarkan hasil survey 

yang disebar kepada responden untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan. 

Berdasarkanntabelttersebutddapattdiketahuibbahwa 37 menjawabbsangatbbaik ( 

SB ) ataummerasassangat puas, 40 menyatakanbbaik ( B ) atauupuas, 57 

orangmmenjawabccukupbbaik ( CB ) ataummerasaccukupppuas, 42 orang 

menjawabcccukup ( C ) dann 34 oranggyangghanyaamenjawabbtidakkbaik ( TB ) 

atauuttidakmmerasappuas. pelanggan yang tidak puas ini merupakan pelanggan 

yang belum memiliki rasa percaya akan brand lois, dikarenakan pola pikir 

pelanggan yang telah terpengaruhi dari kompetior brand lainnya .  

Berbagai proses yang ditawarkan oleh merek Lois kepada pelanggan, salah 

satunya harga yang tidak biasa sering digunakan karena hal itu menciptakan 

reaksi yang lebih cepat kepada pelanggan. Namun, beberapa reaksi pelanggan 

terhadap biaya yang tidak biasa belum sepenuhnya terpenuhi dengan alasan 

bahwa mereka jauh dari asumsi pelanggan yang membutuhkan biaya moderat dan 

item terbaru. Hal ini terlihat dari pencapaian kesepakatan-kesepakatan yang 

cukup konsisten masihjjauhddari target yang di kasih perusahaan, dan tidak 

berkembang darittahunssebelumnya, Berikuttini tabel data penjualan dari brand 

lois boy di matahri mega mall batam. 
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Tabel 1. 2 Data Persentase Pencapaian Penjualan Merek Lois 2020 Dikota Batam. 

Sumber: Data laporan penjualan merek lois di mega mall 

Pencapaian.pada.merek.lois.dimataharimmegammallbbatammmasih.jauh.da

ri.target.yang.telah.ditargetkan.secara.value..inilah yang menunjukan adanya 

indikasi ketidak puasan pelanggan terhadap acara yang di berikan pihak lois untuk 

pelanggan yaitu  special price selama periode tersebut yang mengakibatkan 

menurunnya penjualan lois dalam periode tersebut salah satu faktor penyebab 

tersebut adalah tidak sesauinya dengan  harapan pelanggan 

Merek Lois jeans.memandang.bahwakkepuasan pelanggan  sangat penting  

di perhatikan, karena dapat mempengaruhi pelanggan untuk  kemudian harinya 

bagi  perusahaan, dari hasil perbincangan penulis menyimpulkan bahwa ada 

beberapa pelanggan yang kurang puas dengan pelayanan yang di berikan yaitu 

tentang kecepatan SPB.(Sales Promotion.Boy)/SPG (Sales Promotion Girl) dalam 

mengambil barang ke gudang, maka Lois jeans menerapkan Service excellence 

(pelayanan terbaik), yang di harapkan.dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. 

Dari beberapa masalah di atas, terlihat bahwa Persepsi, Harapan dan Service 

excellence menjadi salah satu permalasahan yang ada di perusahaan. hal inilah 

Bulan Pencapaian(Qty) Persentase (%) 

Januari-febuari 50.600.275 75,78% 

Maret-aparil 65.172.700 75,20% 

Mei-juni 88.954.362 73,39% 

Juli-agustus 27.188.500 76,47% 

September-oktober 28.626.200 69,88% 

November-desember 39.129.350 66,30% 
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yang menunjukan adanya pengaruh antara Persepsi, Harapan  dan Service 

excellence  terhadap kepuasan,  namun ini perlu dibuktikan kejelasannya. Oleh 

karenan itu penulis mengangkat judul “PENGARUH PERSEPSI,HARAPAN 

DAN SERVICE EXCELLENCE TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN 

BRAND LOIS DI KOTA BATAM” 

1.2 IdentifikasimMasalah 

Berdasarkanuuraian pada latar belakangddiatas sehingga peneliti 

mengidentifikasiimasalah dari penelitian ini, yaitu: 

1. Kurangnya kesadaran karyawan untuk memberikan pelayanan yang 

memuaskan kepada pelanggan. 

2. Acara yang di berikan pihak lois untuk pelanggan yaitu  special price belum 

dapat memberikan hasil yang memuaskan factor penyebab tersebut adalah 

tidak sesauinya dengan  harapan pelanggan. 

3. Kurang cekatannya karyawan Lois dalam mengambil barang dari konter ke 

gudang. 

4. Tingkattkepuasan pelangggan yang belum terpenuhi. 

1.3  BatasanmMasalah 

Berhubung adanya keterbatasan dari segi pengetahuan dan sumber daya, 

batas waktu, keahlian, dan pembiayaan maka ada keterbaasan masalah yang akan 

peneliti bahas maka muncul pembatasan masalah  untuk focus pada penelitian. 

Peneliti menetapkan batasan masalah agar peneliti lebih efisien, lebih tepat 

sasaran dan mampu untuk lebih dipahami, maka dari itu, penelitimmenentukan 

sejumlah batasan masalah sebagai berikut ; 
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1. Penelitianii ini dilakukan di matahari departemen store mega mall batam. 

2. Penelitian ini memiliki responden yang berkunjung maupun yang berbelanja di 

brand lois mega mall batam. 

3. Penelitian ini menggunakan variabel bebes persepsi, harapan dan service 

excellence, dan variabel terikan kepuasanppelanggan. 

1.4  PerumusanmMasalah 

Berdasarkan batasan masalahhtersebut makaaperumusan masalahhdalam 

penelitianiiniaadalah sebagai berikut:  

1. Apakahapersepsibberpengaruhhterhadappkepuasannpelanggan brand Lois di 

kota Batam? 

2. Apakahhharapan berpengaruhhterhadapkkepuasanppelanggan brand Lois di 

kota Batam? 

3. Apakahaservice excellence berpengaruhhterhadappkepuasanppelanggan brand 

Lois dikotaaBatam? 

4. Apakahapersepsi, harapan dan service excellence berpengaruhhssecara 

bersamaa sama terhadappkepuasan pelanggan di brand Lois dikotaaBatam? 

1.5 TujuannPenelitian 

Berdasarkan rumusan masalahddi atasmmakaatujuannpenelitian ini untuk 

mengetahui: 

1. Untukkmengetahui apakah persepsi berpengaruh  terhadap kepuasan pelanggan 

di brand Lois kotaaBatam. 

2. Untukmmengetahui apakah harapan berpengaruh.terhadap.kepuasan.pelanggan 

di brand Lois  kota.Batam. 
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3. Untukkmengetahuiaapakah service excellence berpengaruhhterhadap kepuasan 

pelangganndi brand  Lois kota.Batam. 

4. Untuk.mengetahui apakah persepsi, harapan dan service excellence 

berpengaruh.terhadap/kepuasan/pelanggan di brand Lois kota,Batam. 

1.6  ManfaatoPenelitian 

Manfaatpyang diambil bagi penelitian.ini.adalah.sebagai.berikut: 

1. Hasil.penelitian.ini.dapat digunakan sebagai bahan.pertimbanganddalam 

pengambilan keputusan oleh perusahaan dalam meningkatkan pelayanan brand 

lois di kota batam. 

2. Memberikanpwacanaamengenai kepuasannyangddapat di peroleh customer 

dari,berbagaiihal yang berkaitanndenganuupaya memaksimalkannkepuasan 

dalammkeputusan pembeli brand lois batam. 

3. Untukkmenerapkantteori-teoriyyangppernahddi peroleh di bangkuukuliahpada 

kondisiyyang ada.diperusahaan. 

1.6.1 Manfaat.Teoritis 

Manfaat.secaraateoritis.adalah.untuk.memperkayatteori.teorb.bagi.si 

pembacaayanggberkaitanddengan.Persepsi, Harapan dan Service excellence 

terhadap kepuasan pelanggan di masa yang akan datanng. 

1.6.2 Aspek Praktis  

Dengan.dilakukannya.penelitian.ini, maka dapatlah hasil penelitian untuk 

mencapai.keuntungan.dari berbagai pihak, antara lain: 

1. BagipPeneliti  
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Bisa memperluas data dan pemahaman para ilmuwan dan pembaca serta dapat 

menerapkanppengalaman dan.data.yang telah didapat selamaaperkuliahannke 

dalam pelatihan. 

2. BagiaAkademisi  

Peneliatian ini mampu.memberikan informasi  yang signifikan bagi dunia 

pendidikannkhususnya data di bidang kemajuan, selainnitu sangat baik untuk 

dijadikan bahan referensi bagi para ilmuwan tambahan. 

3. Bagi Perusahaan  

Sangat mungkin untuk menemukan komponen apa yang mempengaruhi 

loyalitas konsumen pada merek Lois untuk membangun kesepakatan dengan 

memanfaatkan konsekuensi dari pemeriksaan ini. 
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BAB II 

TINJAUANnPUSTAKA 

2.1 KajiantTeori 

2.1.1 Persepsii  

2.1.1.1 PengertianpPersepsi  

Pada mulanya persepsiaadalah  suatu kegiatan  manusia untukkmemilih dan 

mengorganisasikanndannmenginterprestasiimasukanninformasiauntukamendapatk

an gambarannyang berarti tentang dunia. (Assauri, 2018 : 132) 

Menurut (Wahana et al., 2019).persepsi pelanggan adalah kegiatan yang 

dilakukan manusia yntukmmemilih,mengatur,menafsirkan, masukan informasi 

yang diterimaauntuk menghasilakan suatuggambarandduniayyanggberarti. 

Menurut(Ismiyanti, 2019). Persepsi suatu kegiatan manusia untuk 

mengorganisasikan kesan sensorik untukkmemberiaartiddengan lingkungan 

disekitar.Persepsiipelangganamenjadiddasarpperilakuukonsumenndalamamemper

sepsikanntentanggapaaitu kenyataanddannbukannkenyataaniitussendiri. 

Berdasarkanapengertianpparaaahlisdiatas.penulisddapatadiambilkkesimpula

nabahwa persepi adalah gambaran tentang memikirkan, menyusun menafsirkan 

informasi untuk memberikan gambaran suatu tempat. 

2.1.1.2 Prinsip-PrinsippDalamaPersepsi  

Priansa ( 2017 : 149 ) menyatakanTterdapatbbeberapapprinsip-prinsip 

dalammpersepsi.konsumenNmeliputiddiantaranya : 
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1. PengalamanN: Standar.perilaku.pribadi.pembeli.tergantung.pada.pandangan 

mereka.tentang.dunia.nyata  (sosial) yang.telah.dikonsentrasikan.sebelumnya. 

Kesan.manusia.tentang halhal.ini.tergantung.pada.pertemuan.danpembelajaran 

masa lalu.mereka yang.di identifikasi dengan individu, artikel, atau peristiwa 

pembanding. 

2. Selektif : Faktor faktorasosial sepertiagender, agama, dan tingkatapendidikan 

pekerjaan, pengalaman, penghasilanadan lainnya.  

a. Faktor Psikologis : Faktor ini berkenaan yang utama yang mempengaruhi 

efektifitas ialah atensi, atensi dimana di pengaruhi dengan sejumlah faktor 

lain. 

b. Faktorointernalomerupakanofaktorobiologis dengan yang lainorasaolapar, 

danohauseyanguberhubunganudenganokebutuhanofaktorufisologis 

merupakanubentukufisikoyangonampak, jugak denganokemauan, 

keinginan,o motivasi, emosiodanoharapan.o Faktor-faktoroeksternal adalah 

atribut-atributuobjekeyangodipersepsiusepertiegerakan,u kontras, kebaruan, 

ataupunoperulangan. 

3. Dugaan : Ukuran wawasan tebakan memungkinkan klien untuk menguraikan 

objek dengan kepentingan yang lebih lengkap sesuai dengan perspektif apa 

pun. Hal ini dikarenakan adanya batas data yang diperoleh melalui aparatur 

manusia, membuat peristiwa ruang kosong sehingga penting untuk membuat 

kebijaksanaan yang berisi apa yang dikatakan dapat memberikan data yang 

dapat beradaptasi dengan ruang kosong. 
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4. Evaluatif : Setiap pelanggan perlu membuat arti tergantung pada masa lalu dan 

kecenderungan mereka ketika mengartikan pesan, pembeli harus menilai pesan 

berdasarkan pertemuan masa lalu yang mereka temui, seperti setelah menilai 

tergantung pada pertemuan masa lalu untuk mengubah apakah kejadiannya 

adalah sesuatu yang sangat mirip. . Sepanjang garis ini kearifan dekat dengan 

rumah dan emosional. 

5. Kontekstual : Darissemuaapengaruhhyangaadaddalamppersepsikkonsumen 

makaakontekssmerupakannsalahssatuppengaruhhyangppalingkkuat. Dalam 

mengorganisasikanssuatuoobjek, konsumenppadaaumumnyaameletakkan 

dalamssuatuukonteksatertentuddenganpprinsip-prinsipasebagaioberikut : 

a. Strukturoobjekkataukkejadianbberdasarkanpprinsipkkemiripannatau 

kedekataanndannkelengkapan  

b. Kecenderungannseseoranggdalammmemepersepsiisuaturrangsangannatau 

kejadiannberdasarkanalatarbbelakangnya. 

2.1.1.3 ProsespPersepsikKonsumen 

Assauri ( 2018 : 132 ) memeberikanppenjelasanndimanaaterdapatttiga 

prosesspersepsiddiantaranya : 

1. Perhatianpyanggselektif ( Selective Attention ), Perhatiannatauaattention 

adalahaalokasiadariipengolahankkapasitassuntukkbeberapaastimulus. Perhatian 

sukarelaaataubvalunterpperhatianuuntukksuatuamaksuddtertentu, sedangkan 

perhatiannyangttidakkssukarelaaadalahpperhatiannyanggdisediakannseseorang 

atauasesuatu. Karenaatidak mungkinoperhatian untukaseluruhnya maka 

perusahaanaakan menyaringastimuli yangadilakukan, prosessiniyyanggdisebut 
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2. dengandperhatiannselektif. Denganpperhatianiinimmakappemasarhharuslah 

bekerjaakerasuuntutkmmenarikpperhatiankkonsumen. 

3. PenyimpanganyyanggSelektiff( Selective Distortion ),Penyimpangannyang 

selektifaadalahasuatuutendesiyyanggmenginterprestasikanninformasik kedalam 

cara-carayyanggsesuaiddenganaapayyanggtelahhdipersiapkan, parakkonsumen 

seringgmenyimpanminformasikkedalamccara-carayyanggsesuaik kepercayaan 

dannekspektasimmerekaaataspproduk. 

4. IngatannataurRetensiyyanggSelektif ( Selective Retention ) ,Retensioatau 

ingatanayangaselektifddimanakkitaaakan0melupakanohalhaloyangobaikotentg 

produkasaingan. Ingatansselektifmmenekankanapadaakeunggulanmmerek 

yang kuat. Halainiajugaamnerangkannmengapaabisnisapemasaranuupaya 

untukumenggunakanppengulangan untuk menjaminnpesannmerekagyangatidak 

terlihat. 

2.1.1.4 KarakteristikpPersepsioKonsumen 

Priansa ( 2017 : 153 ) memberikanapernyataanabahwa terdapatabeberapa 

karakteristikapersepsiakonsumenayangaterdiriadari : 

1. BersifataSelektif : pelangganacendrung melihataaspek lingkunganayang 

berkaitanadengan urusanapribadi merekaasendiri sehingga merekaacendrung 

mengesampingkanaberbagai urusanalain yangatidak memilikiakaitan dengan 

urusanapribadinya.  

2. TerorganisiradanaTeratur : Ketikaapeangganamelihatasesuatu, maka 

perangsangaharusaberusahaauntukamenganturnya.Rangsanganadikelompokkan 

terhdapapasuatuapolaaataupunainformasiayangamemebentuka keseluruhan 
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3. persepsiayangadimilikiakonsumen. Stimulusaadalahaapaayangadirasakanadan 

artiayangaterdapatadidalamnyaadalahafungusadariaperangsangatersebutaatauaa

pendorong ituasendiri. 

4. Subjektifa: Persepsiaadalahafungsiadariafaktorapribadiayangaberhubungan 

denganaperasaan, kebutuhanadananilai-nilai, motif,apengalaman,amasaalalu, 

polaapikir, danakepribadianaseseorang. 

5. PengaruhaLingkungan : Pengaruhalingkunganaterhadapapersepsiadapat 

bersifatajangkaApendekadanajangkaapanjangatergantungapadaadinamika yang 

dirasakanaolehakkonsumenaituasendiri.  

2.1.1.5 Faktor-faktor Yang Mempengaruhi iPersepsi Konsumen 

Persepsikkonsumenddibentukkdaribbeberapaffaktor. Sejumlahffaktorryang 

mempengaruhippersepsikkonsumenddiantaranya ( Priansa, 2017: 153 ) : 

1. ObjekuyangoDipersepsikan 

Objek.yangomenimbulkanustimulusuyangomengenainualatiindra atau reseptor. 

Stimulu.datangidarioluaroindividuoyangimempersepsi, tetapi jugadapatodatang 

dari.dalamodirioindividuoyangobersangkutanoyangolangsungumengenai syaraf 

penerimauyangobekerjaosebagaioreseptor. 

2. AlatoIndra, SyrafudanoSusunanuSyaraf 

Alatiindra.atauureseptorumerupakanualat untuk menerimaostimulus, 

disampingoituujugaoharusoadaosyarafusensoriusebagaiualatumeneruskanastim

ulusoyanguditerimaoreseptoroke pusatususunanosyraf,o yaituootak sebagai 

pusatokesadaran. 

3. Perhatian 
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Perhatian.merupakanolangkahoutamaosebagaiusuatuupersiapanudalamorangka 

mengadakanupersepsi.o Perhatianomerupakanopemusatanoatau konsentrasi 

dari seluruhuaktivitasoindividuoyangeditujukanokepadaosekumpulanoobjek. 

2.1.1.6 Indikator-Indikator Persepsi 

Komunikasiiadalahopersepsi,o sedangkanupersepsioituosendirioadalah 

interprestasi atauupenafsiran.o Denganudemikianoindikator-indikatorupersepsi 

menurutuPriansao ( 2017 : 154 )e adalahosebagaioberikut : 

1. Penginderaano ( Sensasi )u: Merupakanusensasioyang dirasakan atau 

ditangkapiolehualateindraukonsumen. 

2. Atensi : Merupakanorangsanganoyangomenarikoperhatian konsumen yang 

dianggapolebihopentingudariopadaurangsanganuyangutidakumenarik 

perhatiannya. 

3. Interprestasi :o Merupakanopesanuatauorangsanganoyanguditangkap oleh 

indraokonsumenoyangokemudianodiointerprestasikan 

Jadi apabila individu datang ke suatu brands dan berusaha untuk 

menggambarkan apa yang dilihat, Dipengaruhi oleh karakteristik personal 

individu sperti sensai ,atensi,interprestasi, pengalaman, dan harapan.  

2.1.2 Harapan Pelanggan 

Menurut (Abdullatif, 2016). Harapanapelanggan (customeraexpectations) 

adalahaapaayang di capai atau di inginkan pelangganauntuk selalu”ada” disuatu 

tempat perbelanjaan,terutama saat berbelanja. Kata “ada disini ialah tidakaterbatas 

denganasuatuayangatangibleatetapiajauhalebihalagi.Harapanapelangganmmemili



17 
 

 
 

ki.sifat.yangatidakatetapaataauadapataberubah-ubahamengikutiaperkembangan 

teknologi, sosialabudaya, dan ekonomi. 

Dalam jurnal (Menganti, 2018) mengatakan pelanggan memiliki banyak 

sumber informasi yang mengarah ke harapan tentang layanan yang mengarah 

kepada perusahaan tertentu. Sumber ini termasuk paparan sebelum layanan, word 

of mouth (getok tular), pendapat ahli, publisitas, dan komunikasi dikendalikan 

oleh perusahaan misalnya, iklan, personal selling, dan harga. 

Jadi harapan adalah suatu gambaran tentang apa yang di fikirkan tentang 

suatu hal yang belum tampak dan dirasakan oleh pelanggan, pelanggan akan 

berfikir secara matang tentang apa yang mereka dengar oleh pelanggan lainnya 

tentang suatu toko atau atau pun ketempat belanja mengai suatu pelayanan, harga, 

atau pun lokasi. 

2.1.3.1 Faktor Faktor Konseptual  Harapan Pelanggan 

Menurut Sri Mulyani dan Endah Fitrianti (2012) modelakonseptual 

mengenaiaharapanapelangganaterhadapajasaadipengaruhiaolehafaktor–faktor 

sebagaiaberikut :  

1. PersonalaNeeda(KebutuhanaPerorangan). keperluan yangainginkan oleh 

seseoarang yangamendasarabagiakesejahteraannyaaakanasangatamenentukan 

dalamapenciptaanaharapannya. Keperluanatersebutamencakupakebutuhan 

fisik, kebutuhan sosial, kebutuhanapsikologis. 

2.  Perceived Service Alternatives (Alternatif Pelayanan yang Dirasakan). 

Persepsi.yang.dimiliki.pelanggan.atas.derajat.atau.tingkatapelayananaperusaha
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an lainayangasejenis. Apabilaapelangganamempunyaiabeberapaaalternatif 

pilihan, makaaharapannyaaterhadapasebuahajasassemakinoluas. 

3. SelfaPerceivedaSserviceaRolea(PerananaPelayanan).Persepsiapelangganameng

enaiaderajataatauatingkataketerlibatannyaadalamamempengaruhiajasa yang.di 

terimanya. Apabilaapelangganaterlibatadalamaprosesapemberianajasa,alalu 

yangaterjadiaternyataatidakaterlaluabaik, makaapelangganatidakabisa 

memberikanakesalahanasepenuhnyaapadaapemberiajasa. Olehasebab itu, 

persepsiamengenaiaderajataketerlibatannyaatersebutaakanamempengaruhi 

tingkat jasa atau pelayananayangabersediaaterima.  

4. Situational Factors (Faktor Situasi) faktor ini  merupakan bentuk kemungkinan 

yang mempengaruhi kinerja jasa, dan berada diluar kendali penyedia jasas itu 

sendiri.  

2.1.3 Serviceaexcellence  

2.1.3.1 Pengertian Service Excellence  

Menurut Elhaitammy dikutip dari (Ayu, 2016). “service excellence atau sekali lagi 

bantuan utama, untuk lebih spesifik disposisi atau metode perwakilan dalam 

melayani klien secara memadai. Bantuan luar biasa adalah bantuan terbaik yang 

diberikan oleh organisasi spesialis sebagai upaya untuk mengakui loyalitas dan 

kesetiaan konsumen” 

Untuk itu, perusahaan di tuntuk untuk berpedoman pada beberapa unsur 

pokok pelayanan prima untuk membentuk suatu kepercayaan  pelanggan. 
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2.1.3.2 TujuanaDanaFungsiaPelayananaPrima (Service Excellence)  

Menurut Sutopo, MPA dkk (2006) Menyatakanabahwaaaalasanapelayanan 

primaaadalah untuk menawarkan jenis bantuan yang dapat memenuhi dan 

memuaskan pelanggandan memberikan  Bantuan luar biasa di area publik 

tergantung pada aktivitas yang "pelayanan adalah pemberdayaan". Dalam hal di 

bidang bisnis atau swasta, tentu saja, bantuan itu selalu bertujuan beroientasi 

profite atau keuntungan perusahaan. 

 Adapunamanfaatnyaaadalahasebagaiapedomanauntuk:  

1. Upayaapeningkatanakualitasapelayananapemerintahakepadaamasyarakat. 

2. Acuanauntukapengembanganapenyusunanastandarapelayanan.  

3. Acuanauntukapelayan, pelangganaatauastakeholdersadalam kegiatata 

pelayanan, why, when, with whom, where, & howopelayanan  mesti 

dilakukan  

Service excellenceo (pelayanan prima )o akanobermanfaatubagioupaya 

untuk meningkatkanupelayanan perusahaan bagi pelanggan. sebagaiopelanggan 

danosebagai sumber perspektif untuk membuat standaropelayanan.openyedia 

layanan, pelangganoatauustakeholderadalam kegiatanapelayanan 

akansmemilikiareferensi tentanggstruktur, alasan, waktu, tempat dan siklus 

bantuan yangaseharusnya. 

2.1.3.3 Indikator Service Excellence 

Berikut unsur pokok pelayanan yang prima kepada pelanggan. dikutip dari 

(Ayu, 2016), pelayananaprimaaterdiriadariaenamaunsurapokok, antaraalain: 
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1. Kemampuan (Ability) Kapasitas, lebih spesifiknya memiliki informasi dan 

pemahaman tentang administrasi yang ditawarkan, mendominasi cara 

mengelola pekerjaan atau administrasi, serta kebutuhan pengumpulan kualitas 

barang atau administrasi yang tak tergoyahkan melebihi asumsi klien. 

2. Sikap (Attitude) Sikapameliputiakeramahan, kesopananasertaaketerampilan 

dalamamemberikanapelayananaterbaikadalamamemecahkanamasalahapelangg

an. 

3. Penampilan (Appearance) penaampilan adalah hal sangat penting yang harus 

menjadi perhatian, karena dasarnya merupakan persepsi pertama pelanngan, 

hal disini mencakup kebersehan kerapian yang di miliki perusahaan. 

4. Perhatian (Attention) perhatian melipiti mendengarkan, memberi bantuan 

kepaada pelanggan, meliputi keluhanuparaopelanggan dan mampuumemberika 

solusi atasomasalah yang ada diopelanggan itu sendiri.  

5. Tindakan (Action)o tindakan yang mengenai kesigapanodalam memberikan 

respon masalahodanokeluhanopelanggan dan bisa memberikanopenyelesaian 

secepatomungkin.  

6. Tanggung jawab (Accountability) mempunyai tanggung jaswabuserta 

kepedulianukepada pelanggan dan mempu menyelesaikan tugas tugas yang 

diberikan perusahaan menyelesaikan keluhan pelanggan secara positif.  

Jadi service excellence sangat berpengaruh denganapelanggan, dengan 

adanya kualitasapelayananayangabaik yang bisa lebih dimengerti dan di pahami 

oleh pelanggan atau bisa lebih di rasakan oleh pelanggan hal ini bisa 

menimbulkan efek positif setelah mereka puas terhadap pelayanan yang diberikan. 
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2.1.4 Kepuasanapelanggan 

2.1.4.1. Pengertianakepuasanapelanggan  

Dalam jurnal (Ayu, 2016), kepuasan konsumen(consumersatisfaction) 

diartikan dimana semua sikap yang di tunjukkan konsumenuatasobarang danojasa 

setelah merekaomemperolehodanumenggunakannya . 

Menurut OliverodalamoUmar (2016:14),o kepuasanukonsumen dimana 

evaluasi pembeli, dimanaopersepsioterhadapokinerja kariawanoatau prodak atau 

jasa yangodipilih telah memenuhiomelebihiuharapan sebelumnya.  

Menurut (Assessment et al., 2016) dikutip dari (Ziethaml, 1988; Oliver, 

1999) “respon yang efektif untuk mengalami suatu layanan. Secara khusus, telah 

terjadi konvergensi pendapat bahwa persepsi kualitas layanan yang 

menguntungkan mengarah pada peningkatanakepuasanadan atribusi nilai dan, 

pada gilirannya, nilai positif secara langsung mempengaruhi kepuasan”. 

Jadi kepuasanapelangganadapatadisimpulkanabahwaakepuasana pelanggan 

adalah gambaran seseorang tentang rasa puas yang merupakanaperasaanasenang 

setelahamembandingkanaantaraaapaayang diharapakanadenganahasil yang 

didapatasetelahaberkunjung ke sebuah tempat. 

2.1.4.2. Tingkat Kepuasan Konsumen 

Menurut D. J. Priansa ( 2017 : 199 )  Kesetiaanakonsumenaterhadapaproduk 

ketikaakonsumenabertahanapadaasalahasatuaprodukayangaddisebabkanokarena 

rasa kepuasanukonsumenuyangusangatotinggi,i haloinioterlihatesaatoperusahaan 

memperkenalkanuatauomeng-upradeoproduknyaomakaokonsumenotersebutuakan 

setia membeliudenganojumlahibanyakosertaomemberitahukanokepadaokonsumen 
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lainnya, memujiosertaotidakotergodaodenganomerekopesaingodanutidak 

memandanguharga. Haloinilahoyangoyang dikatakanobahwaomempertahankan 

konsumenotersebutolebihumudahokarenaotransaksiobersifatorutinodibandingkan 

denganumencariukonsumenoyangobaru. 

 

Kotler danoKellero ( 2012 )odalamoD. J. Priansa ( 2017 : 199 ) memberikan 

pernyataanubahwauantaraokepuasanudanuloyalitasotidakumemilikiuhubungan 

yangoproporsional.o Contohnyaosajaopadaosebuahutingkatokepuasanodiberikan 

peringkat antarao1ihingga 5,o dimanaosetiaputingkatomemilikioproporsionalnya 

masing-masing.o Tingkato1omerupakanutingkateterendahudimanaukonsumen 

akanemudahomeninggalkanuprodukoatauomemberikanopenilaianojelekoterhadap 

produk, padaotingkato2usampaio4umungkinanokepuasanukonsumenotercapai 

tetapiemasihobisauterpengaruhodenganoprodukupesaing,o hinggaopadaotingkat 

ke 5 konsumenuakanomerasaotitikokepuasannyaeterpenuhiodanomelakukan 

pembelianoulang,o merekomendasikanusertaomemujioperusahaan.  

Haluiniolahuyangemenyebabkanubahwaokepuasanuyangiluarbiasa 

menciptakanukebahagianudenganuikatanoemosionaloterhadap suatuomerek atau 

ke suatu tempat.   

2.1.4.3. Strategi Kepuasan Konsumen 

DalamoD. J. Priansa ( 2017 : 202 )o memberikanopernyataanubahwa 

terdapatobeberapaostrategiokepuasanokonsumenoyangodigunakanodalamomeraih 

serta meningkatkanokepuasanotersebutudiantaranya : 
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1. RelationshipuMarketingu,Strategiudimanautransaksiopertukaranoantara 

penjualudanopembelioberlanjut, tidakuberakhirosetelahopenjualanoselesai. 

Denganokataolain, kemitraan dibentuk dengannokonsumenusecara    

berkelanjutan yangupadauakhirnyaoakanomengarahupadaeloyalitasopelanggan 

yangumenghasilkanubisnisuyangoberulang. 

2. SuperioroCustomeroServiceo:u Strategiuiniumenawarkanelayananoyangolebih 

baik dariupadaopesaing.o Iniumembutuhkan danaubesar,o kapasitasosumber 

dayaumanusia daneupayauyangugigihudenganetujuanumenciptakanejasa 

/layananuyanguunggul. 

3. UnconditinaleGuaranteessuatauuExtraordinaryoGuarantees :o Strategi ini 

berkomitmenudalamememberikanurasaupuasekepadauparaupelanggan, yang 

pada gilirannyaumenjadiusumberodinamikaegunaumenaikkanukualitasejasa / 

produkudanukinerjauperusahaan.u Iniejugauakanemenambahumotivasiupara 

pekerja agarolebihogigihhuntukemenjadiulebihebaik. 

2.1.4.4. Pengukuran Kepuasan Konsumen 

KotleredanuKeller ( 2012 ) dalam D.J . Priansa ( 2017 : 203 ) 

mendefinisikan bahwaupengukuranuuntukukepuasanukonsumenuterdiriedari 

beberapaocaraudiantaranya : 

1. SistemuSaranedanuKeluhan : Denganomembukaokotakusaranudanumenerima 

keluhan,u saran,u kritik olehupelanggan atauojugaudapatudisampaikanomelalui 

kartu informasi, hotlineepelanggan.o Iniosemuaosehinggauperusahaan 

mengantisipasiudanumeresponsedengan cepatekritikudan saranoini. 
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2. Survei KepuasanoKonsumen :o Biasanyaopenelitianotentangokepuasanountuk 

para konsumenudilakukanumelaluiopos, telepon,o atauowawancaraepribadi 

atauuperusahaanojugaedapatumengirimukuesionerekepadaoorang-orang 

tertentu. 

3. Pembeli Misteriusu/ Bayangan : Dalamohaloiniuperusahaanememerintahkan 

orangutertentuuuntukomembelieperusahaanalain, sehinggaupembeliamisterius 

ini dapatemelaporkanakekuatanudanakelemahanalayananayangodilayani. 

4. Analisis KonsumenayanguBeralih : Perusahaanayangukehilanganulangganan 

mencoba menghubungiokonsumenudanudiyakinkanamengapaomerekeberhenti, 

pindah keoperusahaanudanulain-lain. Denganuinformasioyangodiperoleh, 

perusahaan dapatulebihumeningkatkanukinerjanyaodenganumeningkatkan 

kepuasanupelanggan. 

2.1.4.5. Faktor-FaktorrKepuasannKonsumen 

Menurut TjiptonoadanoCandra ( 2011 ) dalamaPriansa ( 2017 : 209 ) 

menyatakanubahwauvariabel yangumempengaruhiukepuasanukonsumeneyaitu : 

1. Produk: Layananuprodukuyangebaik yangumemenuhi seleraodanoharapan 

konsumen, di manaoprodukomenciptakanukepuasanokonsumen. Dasarodari 

evaluasioprodukoinioterdiriedari produk,o kualitas produkodanuinventaris 

produk. 

2. Harga : Merupakanobagianuyangumelekatupadauprodukuyangamencerminkan 

seberapa besarukualitasuproduk. Dasaropenilaianahargaomeliputiotingkat 

harga danokesesuaianunilaiajual produk, variasiuatau pilihanuhargaaproduk. 
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3. Promosi : Mengenaioinformasioprodukodanolayananountukomenargetkan 

konsumen. Penelitianoiniomencakupoprodukudanolayananoiklan,a mendiskon 

barang, danememberikanuhadiah. 

4. Lokasi ; Atributaperusahaanoyangoterdiriodarialokasiosertaipasar 

konsumennya,kemudianolokasiOtersebutodievaluasiedenganemelihatuketepata

n dan kecepatanumenggunakan transportasi. 

5. PelayananuKaryawan : Layananukepadaukaryawanuuntukumencukupi 

keinginanasertaekebutuhanoyangumencakupokesopanan, keramahan , 

kecepatanusertaoakurasiedenganutujuanumemuaskanukonsumen. 

6. Fasilitas : Perantaraugunaumendukungiagaruoperasiuberjalanulanceruyang 

meliputiepenyimpanan, tempatuibadah, toiletosertaepengaturanubarang. 

7. Suasana : Faktorupendukungedenganomeliputiokenyamanan, keamananoserta 

sirkulasiuudaraudenganutujuanuagaruparaupelangganomemilikiokepuasan 

tersendiri.  

Dari pengertian diatas dapat diartikan ternyata kepuasanapelanggan 

merupakanasuatuaperasaanaatauapenilaianaemosional dariopelangganoatas 

penggunaanosuatu prodak atauujasaadimanaaharapan.dan.kebutuhanumereka 

terpenuhi,o jikaokinerjaegagal tentu ekspetasiopelanggan akan  merasakan.tidak 

puas dengan apa yang dirasakannya. 

2.1.4.6. Idikator-IndikatoraKepuasanaKonsumen 

Terdapat beberapa elemenuatauuindikatorukepuasanuko nsumen,o yang 

termasukukedalamikepuasanokonsumenumenurutoJu.Priansa (2017 : 210) 

diantaranya : 
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1. Harapanu ( Expectations ) : Harapanukonsumeneterhadaposuatuobarangoatau 

jasa telahodibentukosebelumokonsumenomembeliobarangoatauojasaotersebut. 

Pada saatoprosesopembelianoyangodilakukanokonsumen,o konsumen berharap 

bahwaobarangoatauojasaoyang merekaaterima sesuaiodenganoharapan, 

keinginan danokeyakinanumereka.  

2. Kinerjao ( Performance ) : Pengalamanokonsumenoterhadapukinerjaoaktual 

barang atauojasauketikaodigunakanutanpaodipengaruhioolehoharapanumereka. 

Ketika kinerjaeaktualobaranguatauojasaoberhasilomakaukonsumenuakan 

merasaopuas.   

3. Perbandingano ( Comparison ) : hal iniodilakukanountukomembandingkan 

harapanokinerjaobarangoatauojasausebelumomembeliadenganepersepsi kinerja 

aktualubarangoatauojasaotersebut. Konsumenoakanomerasaopuasoketika 

harapanosebelumopembelianosesuaioatauimelebihiopersepsiumerekaoterhadap 

kinerjaoaktual produk.  

4. Pengalamano ( Experience ) : harapanokonsumenodipengaruhiooleh 

pengalamanumerekaoterhadapupenggunaanomerekodariobarangoatauojasa 

yangoberbedaodariiorangolain. 

5. Komfirmasi ( Confirmation ) danoDiskonfirmasi ( Disconfirmation ) 

konfirmasioatauoterkonfirmasioterjadiujikauharapanusesuaiudenganokinerja 

aktualoproduk.u Sebaliknya diskonfirmasioatauotidakiterkonfirmasioterjadi 

ketikaoharapanulebihitinggioatauulebihurendahodariokinerjaoaktualoproduk. 

Konsumenoakanomerasaopuasoketikaoterjadioconfirmationo/odisconfirmation

. 
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2.2 PenelitianaTerdahulu 

Penelitianeterdahulu ini ditampilkan sehingga sangat baik dapat menjadi 

acuan dan korelasi untuk penelitian ini. Intinya adalah untuk menemukan hasil-

hasil yang telah dicapai oleh para ilmuwan masa lalu hanya sebagai pemeriksaan 

dan penggambaran yang dapat mendukung sesuatu yang sangat mirip dengan 

latihan penelitian berikutnya. 

 Berikutnya adalah bagian dari konsekuensi penelitian masa lalu yang 

diidentifikasi dengan eksplorasi ini, sebagai berikut. 

 

Tabel 2. 1 

 Penelitian Terdahulu 

NO 

 

Judul Penelitian Hasil 

1 (Wahana et al., 

2019) 

Pengaruhhpersepsi 

pelanggan terhadap 

loyalitas pelanggan 

dengan kepuasan 

pelanggan sebagai 

variable intervening 

padatoko kain toray 

pematang siantar 

 

1. persepsi pelanggan memiliki 

berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan dengan kepuasan 

pelanggan sebagai variabel 

intervening. Kata 

2 (Ayu, 2016) Pengaruh.service 

excellence.dan 

diferensiasi prodak 

terhadap kepuasan 

konsumen pada 

samudra jaya art 

photo bridal 

komplek megaland 

pematang siantar 

1. service excellence dan 

diferensiasi produk berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap 

kepuasan.konsumen pada 

Samudra Jaya Art Photo Bridal 

Komplek Megaland 

Pematangsiantar secara simultan 

maupun parsial 

3 (Asih, 2016) Pengaruh pelayanan 

prima(service 

excellence)terhadap 

kepuasan pelanggan 

1. Pengaruh pelayanan prima 

kemampuan, sikap, penampilan, 

perhatian, tindakan, dan 

tanggung jawab secara parsial 
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salon agata 

singaraja. 

terhadap kepuasan pelanggan 

salon agata singaraja. 

4 Ni Nyoman 

Adrian, I Gede 

Ketut Warmika 

( 2019 ) 

Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Dan 

Persepsi Nilai 

Terhadap Kepuasan 

dan Niat 

Menggunakan 

Kembali. 

1. Persepsi nilai berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan 

2. Persepsi nilai berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap 

niat menggunakan kembali  

 

5 Sri Utami, Panji 

Madya 

Ramdani 

 

 

Analisis hubungan 

harapan dan 

kenyataan terhadap 

tingkat kepuasan 

siswa sd islam ak 

hilal bekasi. 

1. variabel harapan yang 

diinginkan dan kenyataan yang 

dialami memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap kepuasan 

siswa. 

6 (Syarif, 2019) pengaruh Harapan 

Dan Persepsi 

Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan 

Pelanggan. 

1. Hasil pengujianmenunjukkan 

harapan dan persepsi kualitas 

pelayanan berpengaruh 

signifikan, dan positif terhaadap 

kepuasan pelanggan. Hasil ini 

menunjukkan semakin baik 

harapan pelanggan ketika 

menggunakan jasa layanan 

internet area kampus UPM 

Probolinggo, maka akan 

semakin meningkatkan 

kepuasan pelanggan;  

 

7 (Ismiyanti, 

2019) 

Pengaruh persepsi 

konsumen dan 

atribut prodak 

terhadap keputusan 

pembelian tisu paseo 

di yogya kepatihan. 

1. Persepsi terhadap produk 

Tisu Paseo, secara umum sudah 

baik, namun sebaiknya produk 

tisu paseo lebih 

mempertahankan dan 

bahkanterus meningkatkan 

performance produk dan 

melakukan promosi seperti 

memasang iklan pada majalah 

dan Koran, penyebaran brosur 

yang lebih luas, memasang 

reklame dipinggir jalan, maupun 

penyampaian iklan di TV dan 

radio 

8 Syaifullah & 

Mira 

Pengaruh citra merk 

dan kualitias 

1. Secara simultan (uji F) antara 

variabel citra merek dan kualitas 
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pelayanan  terhadap 

kepuasan nasabah pt 

pegadaian (persero)  

layanan terhadap kepuasan 

pelanggan PT Pegadaian 

(Persero) Batam. 

 

9 (Syarif, 2019)   Pengaruh harapan 

dan persepsi kualitas 

pelayanan terhadap 

kepuasan pelanggan 

7. Hasil menunjukkan bahwa 

ketika harapan dan persepsi 

kualitas pelayanan pemberi 

layanan dalam kampus siapa 

saja yang memanfaatkan jasa 

menjadi lebih baik , itu akan 

menambah kepuasan pelanggan. 

10 (Desiyanti et 

al., 2018) 

Effect of Service 

Quality on Customer 

Satisfaction, 

Customer Delight 

and Customer 

Loyalty (Study on 

LPD Desa Adat 

Sembung and LPD 

Desa Adat Seseh) 

1. kualitas layanan memiliki efek 

positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan dan 

kegembiraan pelanggan, 

kualitas layanan tidak 

berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan, tetapi 

kualitas layanan akan 

mempengaruhi loyalitas 

pelanggan melalui mediasi 

kepuasan pelanggan dan 

kegembiraan pelanggan, 

kepuasan pelanggan dan 

kegembiraan pelanggan 

memiliki efek positif yang 

signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan 

 

2.3 Kerang Pemikiran 

2.3.1 PersepsiaTerhadapkKepuasanaPelanggan 

Persepsiimerupakan faktorayangasangatapentingadan diperlukanauntuk 

membangunasebuah kepercayaan karena ituabaik untukkkedepannya, dankketika 

produkatersebutasesuaiddenganppersepsiyyang dinginkanmmakaasecaraootomatis 

kepuasanokonsumenajugaaakanatercapai. Penelitian.ini didukung dengan hasil 

penelitian.yang.menyatakan bahwa “persepsi.pelanggan.merupakan.proses.yang 

dilakukan.seseorang.untuk memilih, mengatur, menafsirkan masukan informasi 
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yang diterima guna untuk menciptakan suatu gambaran mengenai kepuasan 

pelanggan” (Wahana et al., 2019). Penelitian ini sejalan  yang menyatakanabahwa 

terdapathhubungan antaraapersepsiikonsumen terhadap mutuupelayananadengan 

kepuasankkonsumen (Kusumastuti, 2019). 

2.3.2 Harapan Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Perusahaan menyadari bahwasannyaaharapan pelanggan mempunyai 

perananayang besaradalamaevaluasiakualitas suatu prodak maupun jasaamengenai 

pelayanan terhadap kepuasanapelanggan.  Apabila suatu kepuasan sesuai dengan 

harapan pelanggan maka pelanggan akan dapat menimbukan rasa ingin datang 

kembali. 

Berdasarkan penelitian (utami sri, 2019) yang berjudul analisisahubungan 

harapanadanakenyataanaterhadapatingkat kepuasannsiswa sd islam al hilal bekasi 

menyatakan bahwa Dari hasil perhitungan yang diperoleh dari t hitung variabel 

hubungan harapan dan kenyataan yang dirasakan adalah sebesar 7,508 dan dengan 

siginifikansi sebesar 0,000. Nilai signifikansi t = 0,000 < 0,05 menandakan 

bahwaahubungan harapan mempunyai pengaruh terhadap kenyataan yang 

dirasakan.  

2.3.3 Service Excellence Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Service excellence (pelayanan prima) memiliki peran pentinggbagi 

perusahaan dimana pelayananpprima adalah upaya memaksimalkan pelayanan 

yang mampu diberikan oleh kariawan untuk memenuhiiharapanndannkebutuhan 

dari pelanggan sehingga tercapainya suatuukepuasan. 
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Berdasarkan peneilitan yang dilakukan oleh  (Asih, 2016).  Dengan judul 

pengaruh pelayanan prima (service excellence) terhadap.kepuasan pelanggan 

salon agata singaraja terdapat pengaruh antara.pelayanan.prima.secara parsial 

terhadap kepuasan pelanggan salon Agata Singaraja yaitu kemampuan sebesar t 

hitung 3.663 > t table 1.674, sikap sebesar t hitung -2.143 > t table 1.674, 

penampilan sebesar t hitung 6.307 > t table 1.674, tindakan sebesar t hitung 5.492 

> t table 1.674, tidak terdapat pengaruh antara pelayanan prima secara parsial 

terhadap kepuasan pelanggan salon Agata Singaraja yaitu perhatian sebesar t 

hitung -0.903 < t tbel 1.674, dan tanggung jawab sebesar t hitung -0.388 < t table 

1.674, (2) pengaruh pelayanan prima sikap, perhatian, tindakan, kemampuan, 

penampilan dan tanggung jawab berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan 

pelanggan salon Agata Singaraja besarnya F hitung 21,074 > F table 2,28. 

Setelah mempelajari teori-teori yang mendukung penilitian yang dilakukan 

yang mengenai variabel persepsi pelanggan harapan pelanggan dan service 

excellence maka dapat disusun sebuah acuan. Kerangka pemikiran yang 

menunjukan bahwa setiap variabel sangat berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan. Berdasarkan urairan yang telah dijelaskan sebelumnya, maka dapat 

digunakan sebagai berikut: 

Kerangka Pemikiran menunjukkan keterkaitan antar variabel bebas dan 

terikat. 
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Gambar 2. 1 Kerangka Pemikiran 

 

2.4 Hipotesis Penelitian  

Berdasarkan landasan teori dan kerangka pemikiran diatas, maka hipotesis 

yang ditetapan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 

H
1 : 

Diduga persepsi pelanggan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan brand lois dikota batam.  

H
2 :

 Diduga Harapan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan brand lois dikota Batam.  

H
3 

: Diduga service excellence berpengaruh.signifikan.terhadap kepuasan 

pelanggan brand Lois dikota Batam. 

H
4 :

 Diduga Persepsi Pelanggan, Harapan dan Sevice Excellence  

berpengaruh simultan signifikan terhadap kepuasan pelanggan brand 

Lois di kota Batam. 

 

persepsi (X1) 

Harapan (X2) 

(X2) 

Service excellence 

(X3) 

Kepuasan pelangga (Y) 

H1 

H2 

H3 

H4 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

3.1 Jenis Penelitian 

Penelitianaini merupakanntermasuk ke dalam penelitian kausalitas. Metode 

penelitian kausalitas bertujuanuuntuk menjelaskannhubungan sebab-akibataantara 

satuovariabelodengan variabelolainnya, sehingga penelitioharusomelakukan 

kontrolodanipengukuranoyangusangat cermattterhadap variabel-variabel 

penelitianya (Sandu Siyoto & Ali Sodik, 2015, p. 22) 

3.2 Sifat Penelitian 

Penelitian iniibersifat replikasi, yaitu replika dapat meninggikan validitas 

hasilu penelitian dano kemampuan untuku digeneralisasikanolebiho luas. 

Penelitian useringo jugao menyampaikani rekomendasii laino tentang uapa yang 

perluoditelitiolebihu lanjut. Maka halu tersebutlah yang yang menjadiu sumber 

untuku menentukano masalah oyangi perluo diangkatountuko diteliti (Sandu 

Siyoto & Ali Sodik, 2015). 

3.3 Lokasi Dan Periode Penelitian 

3.3.1 Lokasi Penelitian 

Penelitianiiniodilakukanudi salah satu stand merek lois matahari megap 

mallo batamocentreu jl. Engkuo putrio batam. 
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3.3.2 Periode penelitian  

         periodeupenelitianu ini sejak awalo dari bulan Maret sampai Agustus 2021 

yang di muali dari pengajuan judul sampai penyerahan hasil penelitian. 

Tabel 3. 1 Periode peneltian  

 

No 

 

Kegiatan 
2021 

Maret April Mei Juni Juli 

1 Pengajuan Judul      

2 Studi Pustaka      

3 Metedologi Penelitian      

4 Pembagian Kuesioner      

5 Penyerahan Kuesioner      

6 Pengolahan Data      

7 Kesimpulan      

8 Pengumpulan Softcover      

Sumber: Peneliti, 2021 

 

3.4 Populasi Dan sample 

3.4.1 Populasi 

Populasio merupakan areau generalisasio yangu terdiri dariiobjek atau 

subjekuyango memilikio kualitasu atauo karakteristiku tertentuu yangoditerapkan 

oleh penulis untukudipahami danudipelajari,  kemudian di ambilu kesimpulan ( 

Sugiyono, 2011 : 61 ).u Populasi di artikan sebagaiukeseluruhan subyeku atau 

obyeku yangu menjadi tempat penelitian ini yangumempunyaiiukarakteristik 

tertentuu(Sundayana, 2014 : 15). Populasiu dalamupenelitiano iniuadalah 

keseluruhan konsumen yang berkunjung di mds mega mall yang tidak diketahui 

totalnya.  
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3.4.2 Teknik Penentu Besar Sampel 

Menurutu (Sugiyono,u2015:120). sampelu merupakan bagianu dariu jumlah 

danu karakteristike yang  dimilikiuoleh populasiu tersebut. Karena anggota 

populasi (kelompok yango tidake diketahui )u makau gunau mencukupi ke 

akuratanu hasilu dengano rumusu Lemeshow penulis menetapkano sampel yakni 

100 responden yang merupakan pelanggan yang berkunjung di stan merek lois di 

mds mega mall batam.  

Rumus 3.1 Lemeshow 

 

 

Keterangan : 

n = Jumlah sampel 

Z = skor Z pada kepercayaan 95 % = 1,96 

P = maksimal estimasi = 0,5 

d = alpha (0,10) atau sampling error = 10% 

3.4.3 Teknik sampling 

Tekniku sampling  ialah  halo untuk menentukan sampelo yang besarannya 

cocok denganu ukuranusampelu yangu akanudijadikanu sumber udata asli, dengan 

mempelajario sifat-sifato danu penyebarano populasio agar didapatkano sampel 

yang responsentatif. Jadi jumlah sempel dalamupenelitianu inio adalah 100 

responden yaitu seluruho pelanggan uyango berkunjungu ke stand lois mds mega 

mall batam . 
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3.5 Sumber  Data 

Sumber udatao yang peneliti ambil merupakan datao penjulan yang ada di 

stan lois mds mega mall batam.  Pada Sumber datau internal merupakan datao 

yango berasalu dariu bagianudalamu perusahaanoyango menggambarkan 

perusahaanu tersebut (Sujarweni, 2019: 89).  

3.6 Metode Pengumpulan Data 

 Penelitinmemakai tiga metodeo pengumpulanudata yaitu dengan survei, 

observasi dan dokumentasi. Penelitiimengambil metode surveiodimanau peneliti 

membagikannkuisioner dengan list pertanyaanu yangu akanudiisio oleh pelanggan 

di mds mega mall mengumpulkan data serta mewujudkannkeinginan responden..  

3.6.1 Alat Pengumpulan Data 

Berlandaskanppada penelitianuini, peneliti membagi kuesioner yang 

berfungsiusebagai alat untuk mengumpulkan dataudari narasumber atau 

responden. Jawabannresponden yang selaras diharapkan dengan memberi 

tanggapan mengenai variable yang berhubungan dengan persepsi harapan dan 

service kepuasan pelanggan. Instrumen yang berperan untuk penelitiountuk 

meraciku datao ialah program SPSS 25 (Statistic Package for the Social 

Sciences). Program SPPS 25  yang berfaatiuntuk menguji data peneliti yang sudah 

dikumpulkan dengan cara.membagi kuesioner kepada responden. Untuk  skala 

teknikoyangodigunakanuberupauskalaelikert, dimanaamerupakan skalaoyang 

berdasarkanusikapupara dalamo menanggapio pertanyaano atauo pernyataan 

terkaito indikatoruyangudiukur ( Sanusi,2011 : 59 ) 
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Terdapatu5u point dalamo penilaianu skalaalikerayango berurutanasecara 

positif diantaranya : 

1. Skor 5 untuk jawaban sangat setuju (ss) 

2. Skor 4 untuk jawaban setuju ( s ) 

3. Skor 3 Skor untuk jawaban netral ( n ) 

4. Skor 2 untuk jawaban tidak setuju ( ts ) 

5. Skor 1 untuk jawaban sangat tidak setuju ( sts ) 

3.7 Operasional variabel  

3.7.1 Variabel Terikat 

Variabeludependenuadalahuvariabeluyangudipengaruhiuolehevariabelulain 

( Sanusi, 2011 : 50 ). Dalamipenelitianoiini, variabeludependen (Y) adalah 

kepuasano pelanggan. 

3.7.1.1 Kepuasan Pelanggan 

Dalam jurnal (Ayu, 2016), kepuasan konsumen(consumersatisfaction) dapat 

di artikanusebagaiukeseluruhanusikap yang ditunjukkan pelanggan atas barang 

atau jasausetelah meka rasakan  danomenggunakannya 

Kepuasan pelanggan dapat diartikan bahwa kepuasan pelanggan adalah gambaran 

kepuasan  setiap yangamerupakanaseringakesenanganasetelahamembandingkan 

apa yang biasanya diharapkan dan hasil yang didapat setelah mengunjungi suatu 

tempat. 
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3.7.2 Variabel Bebas (indenpenden variable) 

Variabelubebasuadalahuvariabeluyangomenjadiusebabuataueberubah 

(mempengaruhi) suatuevariabelolain ( dependent variabel ), dimana variabel 

bebaso jugao seringo disebutudenganoprediktor,ustimulus,oeksogenuatau 

antecedent ( syofian, 2017 : 18).  

Variabelubebasuataueindependenobiasanyaudinotasikanedenganahurufo X. 

Dalamupenelitianeiniuyangumenjadi variabelubebaso(X ) terdiri atasutiga 

variabeludiantara persepsi ( X1 ), harapanu (X2) serta service excellence (X3). 

Berikutiadalahupengertianusetiapuvariabel : 

3.7.2.1 Persepsi 

Menurut (Ismiyanti, 2019). ”Persepsi ialah prosesudiomanaoseseorang 

mengorganisasikanedanomenginterpretasikanukesanosensorikeuntukememberi 

artaiopadaulingkungannya” Wawasan pelanggan adalah premis perilaku 

pembelanja dalam melihat apa yang realitas dan bukan realitas itu sendiri. 

3.7.2.2  Harapan 

Harapan Menurut (Abdullatif, 2016). Harapanppelanggan (customer 

expectations) adalahuapa yang diinginkan atau diharapkan pelanggan untuk “ada” 

disuatu tempatupembelanjaan, terutamausaatesedangeberbelanja. Kata “ada” 

disiniamaksudnyautidakehanyaoterbatasupadaesesuatuuyangetangibleetetapiajauh 

lebiheluasulagi, seperti suasana, pelayanan, danumungkinutermasukosistem 

pembayaranupadaesaatumelakukanetransaksiujualubeli. Harapanepelanggan 

memilikiusifatoyangutidakutetapeatauudapatuberubah-ubahomengikuti 

perkembanganeteknologi, social danubudaya. 
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3.7.2.3 Service excellence 

Dalam jurnal  (Ayu, 2016). “service excellence atau Pelayanan prima 

merupakan.sikapuatauucaraukaryawanudalamomelayaniupelangganusecaraemem

uaskan. Pelayananuprima adalahupelayanan terbaikoyangudiberikan oleh 

penyediaujasa sebagai upaya mewujudkanukepuasanudan loyalitas pelanggan. 

Untuk itu perusahaan dituntut berpedoman pada beberapa elemen dasar pelayanan 

prima untuk membentuk kepercayaan pelanggan yanguunggul, yaituosikap atau 

cara karyawanudalamomelayaniupelangganusecaraomemuaskan.  

Tabel 3. 2 

Operasional Variabel Independen 

Variabel 
Operasional Variabel 

Indikator Kategori 

Tingkat 

Pengukuran (Skala) 

Persepsi  

   (X1) 

1. Pengindraan (sensasi) 

2. Atensi  

3. Interprestasi  

 

 

 

Sangat Tidak 

Setuju-

Sangat 

Setuju 

(1-5) 

 

 

Likert 

Harapan 

pelanggan(X

2) 

1. Kebutuhan Perorangan 

(Personal Need) 

2.  Alternatif Pelayanan 

yang Dirasakan 

(Perceived Service 

Alternatives) 

3. Peranan Pelayanan 

(Self Perceived Service 

Role) 

4. Faktor Situasi 

(Situational Factors) 

 

Sangat Tidak 

Setuju-

Sangat 

Setuju 

(1-5) 

 

 

 

Likert 
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Service 

excellence 

(X3) 

1. kemampuan(ability) 

2. sikap (attitude) 

3. penampilan(appearan) 

4. perhatian (attention) 

5. tindakan (action) 

6. tanggung 

jawab(acicountability 

 

Sangat Tidak 

Setuju-

Sangat 

Setuju 

(1-5) 

 

 

 

          Likert 

  

3.8 Metode Analisi Data  

3.8.1 Analisis Deskripstif 

Menurut (Sujarweni, 2019: 122) analisis deskriptif dipakai untuk 

memberikan gambaran tentang berbagaiemacamukarakteristikudataoyanguberasal 

dariusuatuusampel dan diolah pervariabel. Dalamupenelitian ini,u peneliti 

memakai aplikasi SPSS versi 25 sebagai alat bantu untuk menghasilkan deskripsi 

jawaban responden pada masing-masinguvariabeluindependenudanedependen.  

3.8.2 Uji Kualitas Data 

3.8.2.1 Uji Validitas Data 

Ujiuvaliditasudigunakan untukumengetahuiekelayakanusuatu pertanyaan 

maupun pernyataan dalamumenjelaskanusuatuuvariabel dengan kondisi empiris di 

lapangan (Sujarweni, 2019: 108). Pembuktian valid tidaknya suatu kuesioner 

dapat dilihat dari jumlah koefisien korelasiuPearsonuProductuMomentudengan 

rumususebagai berikut : 

            

Uji Reliabilitas 

r =  Rumus 3. 1 Korelasi Product Moment 
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Sumber : (Sujarweni, 2019: 108) 

Keterangan : 

r = koefisien dari correlation 

n = Jumlah banyaknya subjek 

y = skor item 

x = skor total dari x 

Hasil dari rhitung selanjutnya dibandingkan dengan nilai rtabel dimana df = n -2 

untuk mengetahui apakah data yang diterima dikatakan valid atau tidak, 

kriterianya (Sujarweni, 2019: 108) : 

1. Jika rhitung ≥ rtabel maka dikatakan valid serta memperlihatkan hubungan yang 

signifikan. 

2. Jika rhitung ≤ rtabel maka dikatakan tidak valid dan tidak memperlihatkan 

hubungan yang signifikan. 

3.8.2.2 Uji Reabilitas 

Ujiureliabilitasemerupakan patokan suatuukonsistensiurespondenudalam 

menjawab pertanyaan maupun pernyataan dalam suatu kuesioner untuk masing-

masing variabel (Sujarweni, 2019: 110). Untuk mencari reliabilitas suatu data 

dalam penelitian  iniumenggunakanumetodeuCronbach Alpha dengan kriteria jika 

nilaiuAlphau> 0,60umakaereliabel, denganurumus: 

3.8.2.3         

3.8.2.4  

Sumber : (Sujarweni, 2019: 110) 

Keterangan : 

r =  ][ 1-  
Rumus 3. 2Cronbach's Alpha 
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r = Reliabilitas instrument 

k = Total butir petanyaan 

∑ơb
2
 = Total variasi butir pertanyaan 

ơb
2 

= Total varians 

3.8.3 aUji Asumsi Klasik 

3.8.3.1 Uji Normalitas Data 

Ujienormalitasumerupakanuuji denganutujuanountukumengujieapakahudata 

yanguberdistribusiedenganenormaleatauutidak. Dalamuujienormalitasuterdapat 

duaecaraountukamendeteksiuapakahuresidualoberdistribusiunormal atau tidak 

yaitu :  apabila data tersebut standar dapat dicoba dengan uji statistik berjenis 

parametrik, dan jika data berdistribusi sebaliknya dapat menggunakan uji statistik 

non-parametrik uji nomalitas bisa menggunakan tiga 

pendekataneyaituudenganapendekatanuhistogram, pendekatanuNormal 

Standardizedudanuujiustatistikekolmogorof kolmogorof smirnoviiniomemiliki  

kriteriausebagaioberikut : 

1.Angka signifikan = Sig > 0,05 maka dataaberdistribusiinormal 

2.Angka signifikan = Sig < 0,05 maka data tidak berdirtibusi normal 

3.8.3.2 Uji multikolinieritas 

Ujiumultikolinieritaseiniudigunakanauntukumengetahuiuadautidaknya 

varibeluindependenuyangumemilikiukemiripanuantarovariabelaindependen dalam 

satuumodel. Kemiripanuyangidimilikiiantaruvariabeleindependenuiniuakan 

mengakibatkanukorelasiuyangisangat kuat..Uji iniujugaountukomenghindari 
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kebiasaanudalam prosesopengambilanokeputusanopengaruhupadaoujioparsial 

masing-masinguvariabeluindependeniterhadapovariabelodependen. 

PadaoujiiiniokaidahopenelitiannyaoadalahodenganomelihatunilaioVariance 

InflationuFactori ( VIF )o danonilaiutolerance, dimanaiujiumultikolinieritasuini 

tidakuakanuterjadiuapabilaunilai VIF tidak lebihobesar dari 10 serta nilai dari 

tolerance kurang dari 0,10. 

3.8.3.3 Uji Heterokedastisitas  

Ujioheteroskedatisitasoini digunakanountukomengujioterjadinyaoperbedaan 

varianceuresidualusatueperiodeopengamatanekeuperiodeupengamatanoyang lain. 

Cara memprediksiuada tidaknyauujioiniupada suatuumodelodapatodilihatudengan 

pola gambaroscatterplot,p regresioyang tidakoterjadieheteroskedatisitasoditandai 

jika titik-titikodataomenyebarodiatas danodibawahoatauosekitaroangkao0. Titik-

titikoini tidakuhanyaomengumpuludiatasoatau dibawahusaja,u penyebaranotitik 

ini tidakobolehomembentukopolaubergelobangumelebarokemudianomenyempit 

dan melebrokembaliopenyebaranutitik-titikudata tidakoberpola. 

3.8.4 Uji Pengaruh 

3.8.4.1 Analisis Regresi Linear Berganda 

Anlisis dalamopenelitianuini yangodigunakaniuntukumengetahuithubungan 

dari variabeleindependenoyaitu persepsi  ( iX1 ), harapan ( X2 )o dan service 

excellenceoo ( X3 )u serta variabeludependen yaituokepuasanopelanggan ( Y ). 

Teknik yangudigunakanodalamoanalisisuregresiulinearobergandaodengan 

menggunakanoprogramuSPSS. Metodeuregresiudalamopenelitian ini adalah :  

  Rumus 3. 3 regresi linear berganda 
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Sumber : Sugiyono ( 2011 : 275 ) 

Keterangan : 

Y  = Kepuasan konsumen 

a   = Konstanta 

β1, β2, β3  = Koefisien regresi linier masing-masing variabel 

X1   = Persepsi 

X2  = harapan 

X3   = service excellence 

e   = Standar kesalahan 

3.8.4.2 Analisis Koefisien Determinasi ( R2 ) 

Koefisienodeterminasiomerupakanopengujianoyangodigunakanountuk 

mengukuruseberapaujauh konstribusi variabelodependen ( Y ). Koefisien 

determinasioinioberkisaroantaraonolosampaiosatuu ( 0 < R
2
 < 1 ), yangoartinya 

jika R
2
 semakinobesaremakaodapatodikatakanobahwaopengaruhovariabel 

independeno ( X )o adalahobesaroterhadapovariabeludependen ( Y ). Danobegitu 

pula sebaliknya,o jika R
2 

semakinokecilomakaopengaruhovariabelo i ndependenp 

( X ) adalahukeciloterhadapuvariabeludependen ( Y ). Berikutumerupakanurumus 

dariodeterminasio ( R
2
 ) : 

KP = r
2
 х 100%     Rumus 3. 4 Determinasi ( R2 ) 

Keterangan : 

KP = Besarnya koefisien penentu ( determinasi ) 

r  = koefisien korelasi 
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Koefisienudeterminasiodalamupenggunaannyaomemilikiokelemahan 

dimanaosetiapetambahanosatuovariabeluindependenomaka R
2
 akanomeningkat, 

dan tidakopedulioapakahovariabelotersebutoberpengaruhosecaraosignifikan 

terhadap variabelodependen. Disebabkanooleh ituobanyakopenelitioyang 

mengajukanountukumenggunakanunilaiuAdjusted R
2
 padausaatomengevaluasi 

modeluregresi manaoyangoterbaik. 

3.9 Uji Hipotesis 

Uji hipotesis bertujuanountukomemastikanokeakuratan, makaodiperlukan 

adanya pengajuan hipotesis,o jika hipotesisonol ditolakomaka digunakanouji 

hipotesis peneliti (Chandrarin, 2017).  ujiohipotesis sebagai berikut;  

3.9.1 Uji Parsial ( Uji T ) 

 Tujuan dilakukanoujiutuguna untuk melihatoseberapaojauhepengaruh 

variabelotidakoterikatusecaraoparsialeterhadap variabel (Ghozali, 2016) 

pengajuan dilakukan dengan tingkat signifikansi, 0,05 ( α = 5 %) dengan 

ketentuan sebagai berikut ; 

a) Jika nilaiot Hitung lebih besar dari t tabelodan tingkatosignifikansi lebih kecil 

dari 0,05 (α),u makaovariabeloindependen sangan berpengaruh signifikan 

secaraoparsialodenganodependen. 

b) Jika nilaiotoHitung lebih kecil dari t tabelodanojika tingkat profitabilitasoatau 

signifikansi lebihubesarodari 0,05 (α), makaovariabeloindependenotidak 

berpengaruhoparsial terhadap variabelodependenosecaraosignifikan. 
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3.9.2 Uji Simultan ( Uji F ) 

 Uji F digunakanountukumelihat adaetidaknyaopengaruh seluruh variabel 

independenuterhadap dependenosecaraosimultan (Sujarweni, 2019: 228). Tabel 

ANOVA pada output SPSS menunjukan hasil dari uji F, atau dapat dihitung 

memakai rumus : 

     

 

 

Sumber : (Sujarweni, 2019: 228) 

Keterangan : 

R2 = Efek total variabel x 

k = jumlah variabel x 

n = total ukuran sampel 

Menurut (Sujarweni, 2019: 228) tahap-tahap untuk pengujiannya yaitu: 

1. Menetukan formulasi Ho dan Ha 

Hipotesis 4 : 

Ho :Persepsi harapan danoserviceoexcellence tidak berpengaruhosecara 

simultan terhadapukepuasanopelanggan  

Ha : Persepsi harapan dan serviceeexcellenceoberpengaruhosecara simultan 

terhadapokepuasanopelanggan  . 

2. Penentuan kesimpulan 

JikaoFhitung >oFtabel dengan signifikansi < 0,05 makaoHaoditerima, Ho ditolak. 

Jika Fhitung < Ftabel dengan signifikansi > 0,05 maka Ho diterima, Ha ditolak. 

Fhitung =  
 

Rumus 3. 5 rumus f hitung 


