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ABSTRAK 

PT Niaga Utama Sarana Pangan yang merupakan salah satu distributor 

beras raja ultima di Batam. Pihak yang mempunyai tujuan yang sama yaitu 

memenuhi kebutuhan konsumen dan meminimalisir rasa ketidakpuasan 

pelanggan. Variabel dependen peneliti yaitu harga dan promosi. Variabel 

independen peneliti yaitu kepuasan konsumen. Metode penentuan sampel dalam 

penelitian ini adalah teknik sample random sampling. Teknik pengumpulan data 

dengan data primer yaitu membagikan kusioner kepada 252 responden yang 

dijadikan sampel dalam penelitian ini. Respondennya adalah pelanggan PT Niaga 

Utama Sarana Pangan. Analisis teknik data menggunakan analisis regresi linier 

berganda dengan bantuan software SPSS versi 20. Berdasarkan hasil pengujian, 

diperoleh hasil koefesien determinasi (R
2
) sebesar 19,1%. Hasil uji T 

menunjukkan nilai t hitung variabel harga sebesar 5,186 dan variabel promosi 

sebesar 3,631. Kedua variabel lebih besar dari t tabel dapat dinyatakan bahwa 

masing-masing variabel memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Disimpulkan dari hasil analisis, variabel harga dan promosi seara 

silmutan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada 

PT. Niaga Utama Sarana Pangan. 

 

Kata kunci : harga, promosi dan kepuasan pelanggan 
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ABSTRACT 

 

 PT Niaga Utama Sarana Pangan which is one of the distributors of ultima 

king rice in Batam. party has the same goal of meeting customer needs and 

minimizing customer dissatisfaction. The dependent variable of the researcher is 

price and promotion. The independent variable of the researcher is consumer 

satisfaction. The method of determining the sample in this study is a sample 

random sampling technique. Data collection techniques with primary data are 

shared questionnaires to 252 respondents who were sampled in this study. The 

respondents are customers of PT Niaga Utama Sarana Pangan. Analysis of data 

techniques using multiple linear regression analysis with the help of SPSS version 

20. Based on the results of testing, the results of determination coefficient (R2) of 

19.1% were obtained. The results of the T test show the value of the t count 

variable at 5.186 and the promotion variable at 3.631. Both variables greater 

than t table can be stated that each variable has a significant influence on 

customer satisfaction. The results of the analysis, the price variable and the 

promotion of the silmutan have a positive and significant effect on customer 

satisfaction at PT. Niaga Utama Sarana Pangan 

 

Keywords: price, promotion and customer satisfaction 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

 Setiap perusahaan mempunyai tujuan untuk hidup dan berkembang. 

Tujuan tersebut dicapai untuk meningkatkan keuntungan atau laba perusahaan dan 

membina langganan. Seperti kita ketahui keadaan dunia usaha dalam waktu ke 

waktu selalu mengalami perubahan, oleh karena itu strategi pemasaran sangat 

penting untuk mencapai keberhasilan perusahaan khususnya dalam bidang 

pemasaran.  

 Pemasaran merupakan salah satu kegiatan pokok yang dilakukan 

perusahaan untuk mempertahankan kegiatan usahanya untuk kelangsungan hidup 

perusahaan. Dan untuk mencapai keberhasilan perusahaan juga harus menjalin 

hubungan baik dengan pelanggan dalam waktu yang lama sehingga terciptanya 

komunikasi yang baik dan menguntungkan bagi pelanggan dan perusahaan. 

 Sebuah perusahaan yang didirikan mempunyai tujuan utama, yaitu 

mencapai tingkat keuntungan tertentu, pertumbuhan perusahaan atau 

peningkatkan share pasar. Didalam pandangan konsep pemasaran, tujuan 

perusahaan ini dicapai melalui kepuasan konsumen. Kepuasan konsumen 

diperoleh setelah kebutuhan dan keinginan konsumen dipenuhi melalui kegiatan 

pemasaran. Dalam hal ini, maka usaha pemasaran yang menunjang keberhasilan 

perusahaan haruslah didasarkan pada konsep pemasaran yang tepat untuk dapat 
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menentukan strategi pasar dan strategi pemasaran yang mengarah kepada sasaran 

pasar yang dituju. 

 Pada era perkembangan bisnis saat ini, persaingan dalam dunia bisnis 

semakin ketat. Dengan adanya persaingan yang semakin ketat maka pelaku bisnis 

harus memaksimalkan kinerja perusahaannya didalam persaingan pasar. Dengan 

memahami kebutuhan dan keinginan pelanggannya, maka dapat memberikan 

masukan bagi perusahaan. Kunci utama dalam memenagkan persaingan dalam 

pasar adalah bagaimana dalam memberikan nilai dan keputusan kepada pelanggan 

dalam menyampaikan produk sesuai permintaan pelanggan. 

 Konsep pemasaran adalah suatu konsep manajemen dalam bidang 

pemasaran yang berorientasi kepada kebutuhan keinginan konsumen uang 

didukung oleh kegiatan pemasaran yang diarahkan untuk memberikan kepuasan 

konsumen sebagai kunci keberhasilan untuk mencapai tujuan yang ditetapkan. 

Keputusan atau ketidakpuasan pelanggan merupakan bagian dari pengalaman 

pelanggan terhadap suatu produk atau jasa yang ditawarkan. Apabila perusahaan 

memberikan nilai yang maksimal serta menciptakan kepuasan bagi pelanggan. 

 Startegi pemasaran terdiri dari 4 baurannpemasarann(marketinggmix) 

yanggmeliputi produk, harga, promosi dannlokasi. Darii keempattbauran 

pemasaran yanggsaattiniidibahas adalahhtentanggharga, promosiidan produk. 

Hargaamerupakan nilai dari suatu produk yang mana dengan adanya harga yang 

kompetitif akan mempengaruhi seseorang untuk membeli suatu produk. Promosi 

adalah kegiatan yang dilakukan perusahaan dengan tujuan untuk meningkatkan 

volume penjualan. 
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 Strategi pemasaran pada dasarnya adalah rencana yang menyeluruh, 

terpadu dan menyatu dibidang pemasaran, yang memberikan panduan tentang 

kegiatan yang akan dijalankan untuk tercapainya tujuan pemasaran suatu 

pemasaran. Dengan kata lain, strategi pemasaran adalah serangkaian tujuan dan 

sasaran, kebijakan dan aturan yang memberi arah kepada usaha-usaha pemasaran 

perusahaan dari waktu ke waktu, pada masing-masing tingkatan dan acuan serta 

alokasinya, terutama sebagai tanggapan perusahaan dalam menghadapi 

lingkungan dan keadaan persaingan yang selalu berubah. Oleh karena itu, 

penentuan strategi pemasaran harus didasarkan atas analisis lingkungan dan 

internal perusahaan melalui analisis keunggulan dan kelemahan perusahaan, serta 

analisis kesempatan dan ancaman yang dihadapi perusahaan dari lingkungannya. 

 Pada dasarnya pemasaran suatu barang mencakup perpindahan atau aliran 

dari dua hal, yaitu aliran kegiatan transaksi merupakan rangkaian kegiatan 

transaksi, mulai dari penjual produsen sampai kepada pembeli konsumen akhir. 

Rangkaian ini terjadi sebelum produk sampai ketangan konsumen. Sebagai contoh 

1.000 ton beras raja ultima yang di produksi di palembang, yang akan dijual 

kepada pelanggan besar dikota batam, kemudian pedagang besar yang menjual 

beras raja ultima tersebut kepada pedagang/ toko pengecer dibatam. Akhirnya  

toko pengecer ini menjual beras ultima tersebut kepada pembeli yang merupakan 

konsumen akhir di kota batam. Dalam contoh ini terdapat tiga kali kegiatan 

perpindahan yaitu produsen menjual kepada pedagang besar, pedagang besar 

menjual kepada pengecer dan pengecer menjual kepada pembeli atau konsumen 

akhir. 
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 Di dalam transaksi jual beli terdapat kegiatan pemindahan barang. Dalam 

transaksi ini terjadi permindahan hak milik yang menimbulkan adanya 

perpindahan lokasi barang yang mana merupakan fungsi pengangkutan. 

Mengalirnya produk dari produsen sampai ke tangan konsumen dilakukan dengan 

menggunakan transportasi. Berdasarkan ilustrasi di atas bahwa untuk mencapai 

konsumen akhir di batam dengan menggunakan mobil box. 

 Harga suatu barang atau jasa merupakan salah satu faktor bagi pelanggan 

dalam membeli suatu produk yang digunakan. Tinggi rendahnya harga selalu 

menjadi perhatian utama bagi para pelanggan saat mencari suatu produk. Harga 

memiliki pengaruh suatu produk. Harga memiliki pengaruh yang besar terhadap 

pelanggan untuk membeli. Setiap pelanggan pasti membutuhan banyak bentuk 

diskon atau potongan harga. 

 Selain harga, faktor yang berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

adalah promosii. Promosiiadalah faktorrdalammmewujudkanntujuannpenjualan 

perusahaan. Dengannadanyaapromosi maka perusahaanidapatimenkomunikasikan 

produkkkepadaapelanggan. Jadiipromosiimenjadi salahhsatuuaspekkpentingg 

dalammmanajemennpemasarannkarenaadengannadanya promosiibisaamembuatt 

pelanggannuntuk mencoba menjual produk tersebut. 

 Menurut (Putri, 2017 p 4) hargaamerupakannfaktorryanggdianggapppaling 

menarikkperhatiankkonsumen. Penepatan harga dapattmempengaruhiiprodukk 

yanggmampuudi jual oleh pperusahaan. Dalam penyampaian informasi kepada 

para konsumen, promosi yang baik dan jelas dalam setiap informasi kepada 

konsumen yang memiliki rasa puas dengan informasi yang didapatkan.  
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 Dalam konsep pemasaran terdapat istilah yang dikenal dengan marketing 

mix atau bauran pemasaran yang terjadi dari produk, harga, promosi dan place 

atau lokasi. Dalam marketing mix ini produk ini dapat juga di sebut sebagai 

saluran distribusi perusahaan karena produkkmerupakannsegalaasesuatuuyangg 

bisa ditawarkannpada pasarrsebagai pemuas kebutuhanndannkeinginann 

pelanggan. 

 Kepuasan pelanggan sangat tergantung pada persepsi dan harapan 

konsumen itu sendiri, faktor-faktor yang mempengaruhi persepsi dan harapan 

konsumen ketika melakukan pembelian suatu barang atau jasa adalah kebutuhan 

dan keinginan yang dirasakan oleh pelanggan tersebut pada saat melakukan 

pembelian suatu barang atau jasa. Pelanggan merupakan raja yang harus di penuhi 

kebutuhannya. Pemenuhan kebutuhan ini mengacu pada kepuasan pelanggan 

dalam jangka panjang. 

 Upaya seperti ini terjadi juga pada PT Niaga Utama Sarana Pangan yang 

merupakan salah satu distributor beras raja ultima di Batam. PT Niaga Utama 

Sarana Pangan adalah salah satu perusahaan yang bergerak di bidang 

pendistribusian barang, yang berdiri pada tanggal 14 Februari 2005 dan beralamat 

di Komplek Bintang Industrial park 1 no.7 Batu Ampar Batam.  

Adapun barang-barang yang di distribusikan tersebut berasal dari 

hubungan kerja sama dengan perusahaan lain. Dalam kerja sama ini masing-

masing pihak mempunyai tujuan yang sama yaitu bagaimana cara memenuhi 

kebutuhan konsumen dan meminimalisir rasa ketidakpuasan pelanggan. Adapun 

tuntutan penting pabrik kepada perusahaan yang bergerak di bidang distributor 
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adalah menjalankan kewajiban sebagai distributor yang bertugas untuk 

mendistribusikan barang. 

 Pada tahun 2015, PT Niaga Utama Sarana Pangan menjalin kerja sama 

dengan PT Belitang Panen Raya. PT Belitang Panen Raya berdiri sejak tahun 

2005 yang beralamat di Jl. Pasar 16 Ilir No.648– 649 palembang- Indonesia 

adalah sebuah perusahaan yang bergerak pada bidang Penggilingan padi 

perusahaan yang menghasilkan produk beras dengan brand “BERAS RAJA” salah 

satunya beras raja ultima. Kelebihan beras raja ultima nol persen beras patah, jadi 

beras yang dikemas utuh perbutir dan beras raja ultima ini sudah memperoleh 

sertifikat halal.  

Sejak diluncurkan beras raja ultima kemasan 25kg ini tidak berjalan sesuai 

dengan harapan, karena banyak perusahaan lain yang mendistribusikan beras di 

batam, seperti pada PT Oscar Harapan Sejahtera yang mendistribusikan beras 

enak 25kg dan PT Mitra Abadi Kiat Perkasa yang mendistribusikan beras 

sintanola 25kg. 

Tabel 1.1 Tabel Penjualan Beras Raja Ultima 25kg  

NO BULAN TOTAL 

1 Januari 159 Sak 

2 Februari 204 Sak 

3 Maret 300 Sak 

4 April 209 Sak 

5 Mei 119 Sak 

6 Juni 167 Sak 

7 Juli 129 Sak 

8 Agustus 127 Sak 

9 September 59 Sak 

10 Oktober 108 Sak 

11 November 135 Sak 

12 Desember 80 Sak 

JUMLAH 1796 Sak 

Sumber: PT Niaga Utama Sarana Pangan (2019) 
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Tabel diatas adalah tabel penjualan Beras raja ultima 25kg pada PT Niaga 

Utama Sarana Pangan di Batam. Pada bulan Januari sampai bulan Februari terjadi 

kenaikan penjualan beras raja ultima 25kg karena harga dan kualitas produk yang 

baik dan bagus. Namun pada bulan Maret terjadi penurunan pada penjualan, ini 

dikarenakan terjadinya kehabisan barang dari pabrik, pada bulan Maret. Dan pada 

bulan April sampai bulan Agustus terjadi ketidakstabilan penjualan kembali, 

karena pada bulan sebelumnya kehabisan barang dari pabrik sehingga tidak 

meratanya distribusi beras raja ultima. Pada bulan September sampai bulan 

November kembali terjadi peningkatan penjualan karena pada bulan tersebut 

beras-beras yang ada di batam terjadi kenaikan harga, dan pada bulan Desember 

beras raja ultima menurun karena mengalami kenaikan harga. Kenaikan harga 

pada produk beras raja ultima 25kg ini membuat harga produk tersebut menjadi 

mahal.  

Berdasarkan permasalahan yang terjadi pada PT Niaga Utama Sarana 

Pangan ini adalah bagaimana menyakinkan konsumen bahwa beras raja ultima 

adalah beras yang berkualitas dengan harga yang tenjangkau, sehingga beras ini 

dapat diterima oleh masyarakat Batam. Namun, berdasarkan informasi yang di 

peroleh dari toko adanya beras berkualitas dengan harga bersaing dan promo-

promo yang menggiurkan sehingga beras  raja ultima ini belum terdistribusi 

secara merata ke toko-toko yang ada di Batam. 

 Seperti yang kita ketahui bersama di Batam ini sudah banyak sekali merek 

beras yang beredar, contohnya beras Raja Ultima, Horas, Mantap, Enak dan 

Sintanola. Konsumen yang sudah biasa mengkonsumsi beras dengan merek 
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tertentu, sangat jarang sekali mau berpindah ke merek lain, apalagi harga dan 

kualitas barang tersebut bersaing dengan sehat pada perusahaan lain. 

 

Adapun tabel harga beras yang ada dipasaran sebagai berikut: 

 

Tabel 1.2 Daftar Harga Beras 

Nama beras Berat Harga lama  Harga baru  

Raja Ultima 25 kg Rp 290.000,- Rp 300.000,- 

Horas 25 kg Rp 274.000,- Rp 284.000,- 

Mantap 25 kg Rp 275.000,- Rp 285.000,- 

Enak 25 kg Rp 260.000,- Rp 270.000,- 

Sintanola 25 kg Rp 272.000,- Rp 282.000,- 

 Sumber: PT Niaga Utama Sarana Pangan (2019) 

 Berdasarkan tabel di atas bahwa harga tertinggi adalah Beras Raja Ultima. 

Dengan adanya kualitas produk yang baik maka harga beras ini menjadi sangat 

mahal sehingga sulit terjangkau oleh masyarakat. Harga tersebut adalah harga 

untuk distributor beras dan belum termasuk biaya transportasi. Namun pada saat 

terjadi kenaikan Rp 10.000,- per sak maka banyak pelanggan merasa tidak puas 

dan menyebabkan pasaran menjadi sepi dan menurunnya volume penjualan. 

Kelemahan dari beras ini adalah jarang melakukan promosi. Seperti tabel diatas 

terlihat bahwa pembelian beras sebanyak 100 sak tetap mendapatkan potongan 

harga maupun bonus secara rutin. 

 Dengan kenaikan harga beras maka, hal ini menyebabkan kurangnya 

pelanggan yang akan membeli produk Beras Raja Ultima ini, dikarenakan 

kenaikan harga yang tidak sesuai atau terlalu tinggi sehingga harga tidak sesuai 

dengan kualitas produk beras yang lainnya. Dengan hal demikian, maka dengan 

hal tersebut pelanggan akan berkurang dan tidak akan setia kepada PT tersebut. 
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 Dengan berkurangnya melakukan promosi membuat pelanggan tidak loyal 

atau tidak merasa puas dengan pembelian beras raja ultima, karena tidak adanya 

promosi yang dilakukan sepeti dua tahun yang lalu, pada tahun 2017 kepada 

pelanggan yang loyal dalam pembelian beras maka akan mendapatkan promosi 

setiap 1sak diberi diskon Rp 10.000,- 

 Berdasarkan pada uraian latar belakang masalah diatas maka judul dalam 

penelitian ini adalah “Pengaruh Harga Dan Promosi Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Pada PT Niaga Utama Sarana Pangan” 

1.2 Identifikasi Masalah 

 Berdasarkan penjelasan dari latar belakang masalah diatas, adapun 

masalah yang dapat diidentifikasi yaitu: 

1. Adanya kenaikan harga beras sehingga menyebabkan berkurangnya pelanggan 

pada PT Niaga Utama Sarana Pangan. 

2. Kurangnya promosi yang dilakukan terhadap pelanggan yang loyal dalam 

pembelian beras di PT Niaga Utama Sarana Pangan. 

3. Beras yang kurang bagus membuat kepuasan pelanggan berkurang terhadap 

PT Niaga Utama Sarana Pangan. 

1.3 BatasannMasalah 

 Dengan adanyaaketerbatasannwaktuubagiipenelitiimakaapenelitianninii 

mencakup variabel independen yaitu harga, dan promosi, sedangkan kepuasan 

pelanggan merupakan variabel dependen. Dalam penelitian ini lokasi penelitian 

yang berlokasi di PT Niaga Utama Sarana Pangan, Batu Ampar, Batam. 
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1.4 Perumusan Masalahh 

 Berdasarkan batasan masalah di uraikan maka rumusan masalah dalam 

penelitian ini sebagai berikut: 

1. ApakahhhargaaberpengaruhhterhadappkepuasannpelanggannpadaaPTt Niaga 

Utama Sarana Pangan? 

2. Apakahhpromosi berpengaruhhterhadappkepuasannpelanggannpadaaPT Niaga 

Utama Sarana Pangan? 

3. Apakah harga dan promosi secara bersama-sama berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan pada PT Niaga Utama Sarana Pangan? 

1.5 TujuanNMasalah 

 Berdasarkannperumusannmasalahhdiatassmaka tujuanndalam penelitiann 

iniiuntuk mengetahui: 

1. PengaruhhhargaaterhadappkepuasannpelanggannpadaaPT Niaga Utama 

Sarana Pangan. 

2. Pengaruhhpromosiiterhadappkepuasannpelanggan padaaPTtNiaga Utama 

Sarana Pangan. 

3. Pengaruhhhargaadannpromosi secaraabersama-samaaterhadappkepuasann 

pelanggan padaaPTtNiaga Utama Sarana Pangan. 
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1.6 Manfaat Penelitian 

1. Bagi peneliti 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan baik bagi 

kalangan akademik maupun masyarakat umum mengenai pengukuran harga serta 

promosi dan pengaruhnya terhadap kepuasan pelanggan . 

2. BagiiUniversitassPuteraaBatamm  

PenambahannbukuureferensiidalammperpustakannUniversitassPuteraabBatam. 

3. BagiiPT Niaga Utama Sarana Pangan  

Penelitiibberharap,dengannadanyaapenelitianniniiperusahaannmemperoleh

hmasukannyanggpositiffdannmembangun, yang dapattmenambahhkepuasan 

setiapppelanggan. 
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BAB II 

TINJAUAN TEORI 

2.1 TeoriIDasar 

2.1.1 Konsep Harga 

2.1.1.1 Pengertian Harga 

Menurut (Tjiptono, 2015) mengatakan bahwa harga merupakan satu-satunya 

unsur bauran pemasaran yang memberikan pemasukan atau pendapatan bagi 

perusahaan, seddangkan ketiga unsur lainnya (produk, distribusi, dan promosi) 

menyebabkan timbulnya biaya (pengeluaran). Di samping itu harga merupakan 

unsur bauran pemasaran yang bersifat fleksibel, artinya dapat diubah dengan 

cepat. Berbeda halnya dengan dapat diubah atau disesuaikan dengan mudah dan 

cepat, karena biasannya menyangkut keputusan jangka panjang. Harga merupakan 

satu-satunya unsur marketing mix yang menghasilkan penerimaan penjualan, 

sedangkan unsur lainnya hanya biaya saja. 

Menurut (Deliyanti, 2012) harga merupakan elemen penting dalam strategi 

dan harus senantiasa dilihat dalam hubungannya dengan strategi pemasaran. 

Harga adalah suatu nilai tukar yang bisa disamakan dengan uang atau barang lain 

untuk manfaat yang diperoleh dari suatu barang atau jasa bagi seorang atau 

kelompok pada waktu tertentu dan tempat tertentu. Harga juga merupakan satu – 

satunya unsur bauran pemasaran yang memberikan pemasukan atau pendapatan 

bagi perusahan 



13 
 

 
 

Dari sudut pandang pemasaran, harga merupakan satuan moneter atau 

ukuran lainnya (termasuk barang dan jasa lainnya) yang ditukar agar 

memperoleh hak kepemilikan atas penggunaan suatu barang atau jasa. 

Kemudian menurut (Assauri, 2010) penetapannhargaamerupakann 

persoalannpenting, masihhbanyakkperusahaannyanggkuranggsempurnaadalam 

menanganiipermasalahannpenetapannhargaakarenaamenghasilkannpenerimaa 

penjualan, makaahargaamempengaruhiitingkattpenjualan, tingkattkeuntungan, 

sertaashareepasarryanggdapattdicapaiiolehhperusahaan. 

Menurut (Abdullah & Francis, 2012) penetapan harga merupakan suatu 

masalah ketika perusahaan harus menetukan harga untuk pertama kali. Hal ini 

terjadi ketika perusahaan mengembangkan atau memperoleh suatu produk baru, 

ketika dfiperkenalkan produk lamanya ke saluran distribusi baru atau ke daerah 

geografis baru, ketika ia melakukan tender memasuki suatu sasaran kontrak 

kerja yang baru. 

Harga dapat menunjukkan kualitas merek dari suatu produk, dimana 

konsumen mempunyai anggapan bahwa harga yang mahal biasanya 

mempunyai kualitas yang baik. Pada umumnya harga mempunyai pengaruh 

positif dengan kualitas, semakin tinggi harga maka semakin tinggi kualitas. 

Menurutt(Tjiptono, 2015) penetapan harga mempengaruhi pendapatan 

total dan biaya total, maka keputusan dan strategi penetapan harga memegang 

peranan penting dalam setiap perusahaan. Dan harga dihubungkan dengan 

manfaat yang dirasakan atas suatu barang atau jasa. Dan dapat disimpulkan 
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bahwa bilaamanfaattyanggdirasakannkonsumennmeningkat,, makaanilainyaa 

akannmeningkattpula.. Dannsebaliknya, nilai suatu barang dan jasa akan 

meningkat seiring dengan meningkatkannya manfaat yang dirasakan. 

Seringkali dalam penentuan nilai suatu barang atau jasa, konsumen 

membandingkan kemampuan barang atau jasa bersangkutan dalam memuhi 

kebutuhannya dengan kemampuan barang dan jasa substitusi.  

2.1.1.2 Strategi Penepatan Harga  

Menurut (Tjiptono, 2015: 315) strategi penepatan harga dapat 

dikelompokkan menjadi Sembilan kelompok, yaitu: 

1. Strategi penepatan harga produk baru. 

2. Strategi penepatan harga produk yang sudah mapan. 

3. Strategi fleksibilitas harga. 

4. Strategi penepatan harga lini produk. 

5. Strategi leasing. 

6. Strategi bundling-pricing. 

7. Strategi kepemimpinan harga. 

8. Strategi penepatan harga untuk meraih pangsa pasar. 

9. Strategi penepatan harga jasa. 

2.1.1.3 indikator harga  

Adapunnindikatorrhargaapadaapenelitianniniidiambillmenuruttpandanga

n (Putri, 2017), yyaitu:  
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1. Keterjangkauannhargaa 

Yaituuaspekkpenetapannhargaayanggdilakukannolehhprodusen/penjuall 

yanggsesuaiidengannkemampuannbeliikkonsumen. 

2. Kesesuaiannhargaadengannkualitassprodukk 

Yaituuaspekkpenetapannhargaayanggdilakukannolehhprodusen/penjuall 

yanggsesuaiidengannkualitassprodukkyanggdapattdiperolehhkonsumen. 

3. Dayaasaingghargaa  

Yaituupenawarannhargaayanggdiberikannolehhprodusen/penjuallberbeda

adannbersainggdengannyanggdiberikannolehhprodusennlain,, padaasatuujeniss 

produkkyanggsama..  

4. kesesuian hargaadengannmanfaattprodukk 

Yaituuaspekkpenepatannhargaayanggdilakukannolehhprodusen/penjuall 

yanggsesuaiidengannmanfaattyanggdapattdiperolehhkonsumenndariiprodukk 

yanggdibeli.  

2.1.2.1 Promosi 

Menurut (Putri, 2017) promosi adalah sejenis komunikasi yang 

memberikan penjelasan dan meyakinkan calon konsumen mengenai barang dan 

jasa dengan tujuan untuk memperoleh perhatian, mendidik, mengingatkan dan 

meyakinkan calon konsumen. 
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Menurut (Ruusen, Adolfina, & Og, 2014) promosi adalah ramuan khusus 

dari iklan pribadi, promosi penjualan, dan hubungan masyarakat yang 

digunakan perusahaan untuk mencapai tujuan iklan dan pemasarannya.  

Menurut (Tjiptono, 2015) promosi adalah kegiatan yang ditujukan untuk 

mempengaruhi konsumen agar mereka dapat menjadi kenal akan produk yang 

ditawarkan oleh perusahaan kepada mereka dan kemudian mereka menjadi 

senang lalu membeli produk tersebut.  

Menurut (Tjiptono, 2015) promosi adalah unsur dalam bauran pemasaran 

perusahaan yang di daya gunakan untuk memberitahukan, membujuk, dan 

mengingatkan tentang produk perusahaan. 

Menurut (Lenzun, Massie, & Adare, 2014) promosi adalah serangkaian 

kegiatan untuk mengkomunikasikan, memberi pengetahuan dan meyakinkan 

orang tentang suatu produk agar ia mengakui kehebatan produk tersebut, juga 

mengikat pikiran dan perasaannya dalam suatu wujud loyalitas terhadap 

produk. Promosi adalah mengkomunikasian informasi antara penjual dan 

pembeli potensial atau orang lain dalam saluran untuk mempengaruhi sikap dan 

perilaku. 

2.1.2.2  Indikator Promosi 

Menurut (Ruusen et al., 2014) adapun indikator promosi dalam penelitian 

ini adalah sebagaiiberikutt: 

1. iklann 

2. promosiipenjualann 
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3. publisitass 

4. penjualannpribadi 

2.1.3.1 KepuasannPelanggann 

Menurutt(Ruusen et al., 2014) kepuasan pelanggan adalah perasaan 

senang atau kecewa seseorang yang disebabkan oleh kinerja atau hasil suatu 

produk yang dirasakan, dibandingkan dengan harapannya. 

Menurut (Tjiptono, 2015) secara sederhana, kepuasan pelanggan dapat 

diartikan sebagai perbandingan antara harapan atau ekspektasi sebelum 

pembelian dan persepsi terhadap kinerja setelah pembelian. Karena terjadinya 

kepuasan pelanggan dapat memberikan beberapa manfaat.  

Menurut (Sintya, Lapian, & Karuntu, 2018) kepuasan adalah keadaan 

emosional, reaksi pasca pembelian mereka dapat berupa kemarahan, 

ketidakpuasan, kejengkelan, kegembiraan atau kesenangan. Kepuasan 

pelanggan mencerminkan penilaian seseorang tentang kinerja produk 

anggapanya (hasil) dalam kaitannya dengan ekspetasi.  

Menurut (Retnowati, 2012) kepuasannpelanggannadalahhhasillakumulasi 

dariikonsumen/pelangganndalammmenggunakannpproduk. 

Menurut (Agussalim & Jan, 2018) kepuasan konsumen adalah tingkat 

perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja (atau hasil) yang ia rasakan 

dibandingkan dengan harapannya. Bila kinerja melebihi harapan mereka akan 

merasa puas dan sebaliknya bila kinerja tidak sesuai harapan maka akan 

kecewa. Kepuasan adalah suatu sikap yang diputuskan berdasarkan 
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pengalaman yang didapatkan. Kepuasan merupakan penilaian mengenai ciri 

atau keistimewaan produk atau jasa, atau produk itu sendiri, yang menyediakan 

tingkat kesenangan konsumen berkaitan dengan pemenuhan kebutuhan 

konsumsi konsumen.   

2.1.3.2 IndikatorrKepuasannPelanggann 

Menurut (Putri, 2017) adapunn indikator dari kepuasannpelanggann 

adalah sebagai berikut : 

1. kesesuaian harapan  

Tingkat kesesuaian antara kinerja produk yang diharapkan oleh 

pelanggan dengan yang dirasakan oleh pelanggan. 

2. minat berkinjung kembali. 

Keserdiaan pelanggan untuk berkumjung kembali atau melakukan 

pembelian ulang terhadap produk terkait. 

3. kesediaan merekomendasi  

Kesediaan pelanggan untuk merekomendasikan produk yang telah 

dirasakannya kepada teman atau keluarga. 
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2.2 Penelitian Terdahulu  

Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu 

No  Nama Penelitian / 

Judul Penelitian  

Variabel  Hasil Penelitian Terdahulu  

1.  (Putri, 2017) 

PENGARUH 

HARGA, 

PROMOSI, DAN 

KUALITAS 

PELAYANAN 

TERHADAP 

KEPUASAN 

PELANGGAN 

PADA GOBER 

GADGET 

POCANAN DI 

KOTA KEDIRI 

Variabel 

independen: 

Hargaa(X1) 

Promosii(X2) 

dan Kualitas 

Pelayanann 

(X3) 

 

Variabel 

Dependen: 

Kepuasan 

Pelanggan (Y) 

hasillpenelitiannmenunjukkannbahwa 

secarasilmultannharga, promosi dann 

kualitasspelayananmsecara bersama-

sama memliki pengaruh yang 

signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. 

2.  (Agussalim & Jan, 

2018) 

PENGARUH 

HARGA DAN 

KUALITAS 

LAYANAN 

TERHADAP 

KEPUASAN 

KONSUMEN 

JASA 

TRANSPORTASI 

ONLINE GO-JEK 

DI MANADO 

 

Variabell 

independenn: 

Hargaa(X1) 

Kualitas 

Layanann(X2) 

 

Variabell 

dependenn: 

Kepuasann 

Konsumenn 

(Y) 

 

Hasillpenelitian menunjukkannbahwa 

secara silmultan harga dan kualitas 

layanan secara bersama-sama 

memiliki pengaruh yang sugnifikan 

terhadap kepuasannkonsumen.  

3.  (Sintya et al., 2018) 

PENGARUHhHAR

GAaDANn 

KUALITASsLAY

ANANn 

TERHADAPpKEP

UASANnPELANG

GANnJASAa 

TRANSPORTASIi

GO-

JEKkONLINEe 

PADAaMAHASIS

WAaFEB 

UNSRATtMANAD

O 

Variabel 

independen: 

Hargaa(X1)  

Kualitass 

Layanann(X2) 

 

Variabell 

dependenn: 

Kepuasannpela

nggann(Y) 

Hasillpenelitiannmenunjukkannbahw

aasecaraasilmultannharga dann 

kualitasslayanan berpengaruhh 

terhadappkepuasannpelanggan.  

 

4.  (Ruusen et al., Variabel Hasillpenelitian menunjukkanbbahwa 
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2014) 

KUALITAS 

PELAYANAN, 

PROMOSI DAN 

AFTER SALES 

SERVICE 

PENGARUHNYA 

TERHADAP 

KEPUASAN 

KONSUMEN 

SEPEDA MOTOR 

HONDA PT. 

NUSANTARA 

SURYA SAKTI DI 

AMURANG 

independen: 

Kualitas 

Pelayanan(X1)  

Promosi (X2) 

After Sales 

Service(X3) 

 

Variabelidepen

den:  

Kepuasankkon

sumen (Y) 

 

kualitasddan promosibberpengaruh 

signifikantterhadap 

kepuasankkonsumen.  

Sedangkan after sales service tidak 

berpengaruh dan tidak signifikan 

terhadap kepuasan konsumen . 

5.  (Runtunuwu, Oroh, 

& Taroreh, 2014) 

PENGARUH 

KUALITAS 

PRODUK, 

HARGA, 

DANnKUALITAS 

PELAYANAN 

TERHADAP 

KEPUASAN 

PENGGUNA 

CAFÉ DAN 

RESTO CABANA 

MANADO 

Variabeliindep

enden: 

Kualitas 

Produk(X1) 

Hargaa(X2) 

KualitaspPelay

anan(X3) 

 

Variabel 

dependen: 

Kepuasan 

Pengguna(Y) 

 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

kualitas produk, harga dan Kualitas 

pelayanan secara silmultan 

berpengaruh terhadap kepuasan 

pengguna café dan resto. 

 

Sumber: (Putri, 2017), (Agussalim & Jan, 2018), (Sintya et al., 2018), (Ruusen 

et al., 2014), (Runtunuwu et al., 2014) 

 

2.3 KerangkaaPemikirann 

Kerangkaapemikirannpenelitiannmenggambarkannhubunganndarii 

variabellindependenndalammhalliniiadalahhHarga(X1) dannPromosi(X2)  

terhadappvariabelldependennyaituuKepuasan Pelanggan(Y). Adapun 

kerangkaapemikirannyanggdigunakan dalammpenelitian iniiadalah 

sebagaiiberikut: 
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         H1 

 

 

           H2 

                    H3 

   Gambar 2.1 Kerangka Berpikir 

2.4 Hipotesis Penelitian 

Berdasarkannperumusannmasalahhdanntinjauan pusaka berserta 

kerangkaapemikiran yangttelah diuraikanndiatas, makaadapat dirumuskann 

hipotesisssebagaibberikut: 

H1 : Harga berpengaruhhterhadap KepuasannPelanggan padaaPT Niaga Utama 

Sarana Pangan.  

H2 : Promosiiberpengaruh terhadappKepuasan Pelanggan padaaPT Niaga 

Utama Sarana Pangan. 

H3 : Harga dan Promosi berpengaruh secara bersama-sama terhadap Kepuasan 

Pelanggan pada PT Niaga Utama Sarana Pangan.  

  

Harga (X1) 

Promosi(X2) 

Kepuasan 

Pelanggan(Y) 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

3.1 Desain Penelitian  

Desain atau rancangan penelitian ini menggambarka secara singkat tentang 

metode penelitiannyanggdigunakan. Dalammpenelitianiini, penulis menggunakan 

desainnpenelitiankkausalitas, yaitu desainppenelitian kausalitassadalah desainn 

penelitiannyang disusunnuntuk menelitiikemungkinan adanyaahubungan ssebab-

akibat antar variabel. (Sanusi, 2011).  

Metodeepenelitian yang digunakan yaitu metode kuantitatif, dimana metode 

kuantitatif merupakan metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat 

positivism, digunakan unntuk meneliti pada populasi atau sample tertentu, 

pengumpulan data menggunakan instrument penelitian, analisis data bersifat 

kuantitatif atau statistic, dengan tujuan untuk mengujiihipotesis yanggtelah 

dditetapkan (Sunyoto, 2012). 

Dengannpenelitian iniimaka dapattdibangun suatutteori yanggdapat 

berfungsiiuntukmmenjelaskan,mmeramalkan, memprediksikanndanmmengontrol 

suatuugejala. Padaapenelitian iniiterdapat tiga variabelppenelitian yangg 

bberhubungan,yyaitu variabel X1 (Harga), X2 (Promosi)  dan VariabellYy 

(Kepuasan pelanggan).  
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3.2 Operasional Variabel 

Menurut (Sugiyono, 2011) variabellpenelitian pada dasarnya suatu atribut 

atau sifat atau nilai dari orang, objek atau kegiatan yag mempunyai variasi tertentu 

yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik 

kesimpulannya. 

Operasional variabel yang dimaksudkan untuk mengetahui variabel-

variabekl penelitian. variabel dalam penelitian ini menggunakanddua jeniss 

vvariabel, antaraalain variabellindependenn(X))dannvariabelldependen((Y). 

3.2.1 Variabel Bebas (Independence Variable) 

Variabel bebas atau Independence variable merupakan variabel yang 

mempengaruhi atau yang menjadi sebab perubahannya atau timbulnya variabel 

terikat (Sugiyono, 2012).  Dalam penelitian ini yang menjadi variabel bebas 

adalah sebagai berikut:  

3.2.1.1 Hargaa(X1)) 

Adapunnindikator hargappada penelitiannini diambilmmenurut 

pandangan(Putri, 2017)yyaitu:   

1.  Keterjangkauannharga 

2. Kesesuaiannharga dengannkualitaspproduk 

3. Dayaasainggharga 

4. Kesesuaiannharga dengannmanfaatpproduk 
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3.2.1.2 Promosi (X2) 

Adapunnindikator Promosi padaapenelitian iniddiambil menuruttpandangan 

(Ruusen et al., 2014)yyaitu:  

1. iklan  

2. promosi penjulan  

3. publisitas 

4. penjualan pribadi 

3.2.2. Variabel Terikat (Dependent Variabel) 

Variabellterikat (dependentvvariable) sering disebut sebagai variabel output, 

kiteria, konsekuen. Variabel terikat meupakan variabel yang dipengaruhi atau 

yang menjadi akibat, karena adanya variabel bebas (Sugiyono, 2012). Dalam 

penelitian ini yang menjadi variabel terikat atau dependent variable adalah 

kepuasan pelanggan (Y). Adapunnindikator kepuasannpelanggan padaapenelitian 

iniddiambil menuruttpandangan (Putri, 2017) yaitu : 

1. kesesuaian harapan  

2. minat berkunjung kembali. 

3. kesediaan merekomendasikan. 
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Tabel 3.1 Variabellpenelitian dannDefinisiiOperasional 

Variabel 

Penelitian 

Dimensi Indikatorr Item skala  

Harga  Menurut (Tjiptono, 2015) 

mengatakan bahwa harga 

merupakan satu-satunya unsur 

bauran pemasaran yang 

memberikan pemasukan atau 

pendapatan bagi perusahaan, 

seddangkan ketiga unsur lainnya 

(produk, distribusi, dan promosi) 

menyebabkan timbulnya biaya 

(pengeluaran). 

1.Keterjangkaua

n harga 

2.Kesesuaiann 

hargaadengan 

kualitaspproduk 

3. Dayaasaing 

hargaa 

4. Kesesuaiann 

hargaddengan 

manfaattproduk 

 

Skala likert  

Promosii  Menurut (Putri, 2017) 

promosiiadalah sejenis 

komunikasi yangg 

memberikan penjelasan dan 

meyakinkan calon konsumen 

mengenai barang dan jasa 

dengan tujuan untuk 

memperoleh perhatian, 

mendidik, mengingatkan dan 

meyakinkan calon konsumen. 

1.Keterjangkaua

nnHarga 

2.Kesesuaiann 

hargaadengan 

kualitas produk 

3.Daya saing 

harga 

Skala likert  

Kepuasan 

Pelanggan 

Menurut (Tjiptono, 2015) 

secara sederhana, kepuasan 

pelanggan dapat diartikan 

sebagai perbandingan antara 

harapan atau ekspektasi 

sebelum pembelian dan 

persepsi terhadap kinerja 

setelah pembelian. Karena 

terjadinya kepuasan 

pelanggan dapat memberikan 

beberapa manfaat.  

1. kesesuaian 

harapan  

2.minat 

berkunjung 

kembali. 

3.kesediaan 

merekomendasi

kan. 

 

Skala likert 

3.3 Populasiidan SampellPenelitian 

3.3.1 PopulasiiPenelitian 

Populasiiadalah wilayahhgeneralisasi yanggterdiri atasoobjek atauusubjek 

yangmmempunyai kualitassdan karakteristikktertentu yanggditetapkan olehh 

penelitiuuntuk dipelajariidan kemudiannditarik kesimpulannyaaSugiyono, (2012: 
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61). Populasiiyang diambilldalam penelitiannini adalahhpadaaPT Niaga Utama 

Sarana Pangan bulan April sebanyak 685 pelanggan. 

3.3.2 Sample Penelitian 

MenuruttSukestiyarno, (2014: 142) sampellmerupakan bagianndari 

populasi yang sengaja dipilih secara representatif (mewakili). Teknik pengambilan 

sampellyanggdilakukan dalammpenelitian adalahhteknikpprobability 

samplinggdalammteknikksimple randommsampling. teknikssimple random 

sampling yaituuteknik pengumpulannsampel yangmmemberikan peluangyyang 

samabbagi setiapuunsur (anggota))populasiuuntuk dipilihhmenjadiaanggota 

ssampel (Sugiyono, 2012: 63). Pada penelitian ini jumlah populasi pelanggan 

pada PT Niaga Utama Sarana Pangan 685ppelanggan. Adapuntteknik penarikann 

sampellyang digunakanddidalam penelitianiini dengannmenggunakanrrumus 

sSlovin:   

 

Rumus 3.1 Slovinn 

Sumber: Sanusi, (2011: 101) 

Keterangann: 

n = ukurannsampel 

N = ukurannpopulasi 

1 = konstantaa 

α
2 

= kelonggarannketidaktelitian 

 Sesuaiidengan rumussdiatas, makassampel yanggdigunakan dalamm 

penelitianiini denganpperhitungan sebagaibberikut: 
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 Berdasarkannperhitungan yanggdilakukan sesuaiddengan rumussSlovin, 

makaadidapatkannsampel 252 pelanggannyang berasalldari populasiibulan April 

2019 sebesarr685 pelangganndengan tingkattpresisi yanggditetapkannsebesar 5%. 

3.4 SumberrDatapPenelitian 

Sumberrdata yanggdigunakan dalamppenelitian iniiadalah dataaprimerryaitu 

mendapatkanndata secaraalangsung dariilapangan dengannmenggunakannmetode 

pembagiannkuesioner untukkmengetahui tanggapannmengenai pengaruhhharga 

dannpromosi terhadappkepuasan pelanggannPT Niaga Utama Sarana Pangan. 

Dataaprimer menurutt(Himawati, 2017) adalahhdata atauuinformasiddiperoleh 

melaluippertanyaan tertulissdengan menggunakannkuesioner atauulisan dengann 

menggunakannmetodeewawancara. 

3.5 TeknikkPengumpulannData 

Pengumpulanndata dapattdilakukan dengannbeberapaccara, seperticcara 

ssurvei, caraaobservasi, danncara dokumentasiiSanusi, (2011: 105-114). Dalamm 

penelitiannini penulissmenggunakannmetode kuesioneraatauangket. Metodee 

kuesioneraadalah suatuddaftar yanggberisikan rangkaiannpertanyaanmmengenai 

sesuatummasalah ataubbidang yanggakandditeliti. Kuesionerbberisi pertanyaann 

mengenaiidataaresponden, dataapenelitian pengaruhhharga dankkualitas 

pelayanannterhadapkkepuasanppelanggan PT Niaga Utama Sarana Pangan. 

Skalaapengukuran yanggdigunakan dalamppenelitian iniaadalah skalaa 

likert. Skalaapengukuran merupakannkesepakatan yanggdigunakan sebagaiaacuan 
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untukkmenentukan panjanggpendeknya intervallyang adaadalam alattukur, 

sehinggaaalat ukurttersebut bilaadigunakanddalam pengukurannakan 

menghasilkanndata kuantitatiff(Sugiyono, 2012: 92). Skalaalikertllazim 

menggunakannlima titikkdengan labelnnetral padaaposisi tengahh(ketiga). 

Dalammpenelitiannini untukkkeperluan analisiskkuantitatif, makajjawaban itui 

dapattdi beriiskormmisalnya: 

1. Sangatssetuju  = 5 

2. Setujuu  = 4 

3. Ragu-raguu = 3 

4. Tidakssetuju = 2 

5. Sangatttidakssetuju = 1 

3.6 Metode Analisis Data 

Menurutt(Sanusi, 2012) Teknikrregresi linieraadalahmmendeskripsikan 

teknikkanalisis apaayang akanndigunakan olehhpeneliti untukkmenganilisisddata 

yanggtelahhdikumpulkan, termasukkpengujiannya. Dataayang berhasilldikumpul 

akanndibantu dengannmenggunakanaaalat SPSSs(Statistical Package for the 

Social Science) versii20 untukmmenggambarkan pengaruhhvariabellindependen  

terhadappvariabelddependen. Adapunnbeberapa pengujiannyang akanndilakukan 

untukkmengetahuippenelitian iniidiantaranya sebagaiiberikut: 

3.6.1 Analisis Deskriptif 

Menurut (Sugiyono, 2012) analisis deskriptif adalah statistic yang 

digunakan untuk menganalisis data dengan cara mendeskripsikan atau 

menggambarkan data yang telah berkumpul sebagaimana adanya tanpa 
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bermmaksud membuat kesimpulan yang berlaku untuk umum ataugeneralisasi. 

Padaabagian iniiakan dibahassmengenai bentukksebaran jawabanrresponden 

terhadappkeseluruhan konseppyanggdiukur. Dariisebaran jawabannresponden 

ttersebut, selanjutnyaaakan diperolehhsebuah kecenderungannjawabanrresponden 

terhadappmasing-masingvvariabel. 

Teknikkanalisis deskriptiffdalam penelitianiini menggunakanttabel 

frekuensiuuntuk mengetahuittingkat perolehannskor komponennvariabel 

penelitianddan kemudianmmengambil suatuukesimpulan.  

3.6.1.1 Uji Validitas Data 

Validdberarti instrumennyang digunakanndapat mengukurrapa yanghhendak 

diukurrSugiyono, (2012: 117). Menurutt(Sanusi, 2011: 76) Instrumennpenelitian 

adalahhsuatu alattyang digunakannoleh penelitiiuntuk mengukurrfenomenaaalam 

ataussosial. Kuesionerrdikatakan validaapabila dapattmempresentasikanaatau 

mengukuraapa yanggmenunjukkan kevalidanndari suatuiinstrumen yangg 

dditetapkan. Rumussyang digunakannadalah: 

 

 

Rumus 3. 2 Pearsonn 

ProducttMoment 

 

Sumber: sSanusi, (2011: 77) 

 

Keterangan: 

r = Angkaakorelasi 

𝑛   𝑋𝑌 −    𝑋   𝑌  

  𝑛 𝑋 –   𝑋    𝑛 𝑌  −   𝑌    

r=  
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X = Skorritem 

Y = Skorttotal dariix  

N = Jumlahhbanyaknyaasubjek (sampel)) 

 

Nilaiiuji akanndibuktikan dengannmeggunakan ujiddua sisippadattarif 

signifikansii0,05, perhitungannvaliditas alattukur dalammpenelitian iniidilakukan 

denganmmenggunakan programmSPSS 21 for windows. Kriteriaaditerima dann 

tidaknyassuatu datavvalid atauutidak,jjika: 

1. Jikaar hitungg˃ rttabel ((ujiddua sisiddengan sigg0,050) makaaitem-

itemmpada pertanyaanndinyatakan berkorelasiisignifikan terhadappskor 

totallitemmtersebut, makaaitem dinyatakannvalid. 

2. Jikaar hitungg˂ rttabel (ujiidua sisiddengan sigg0,050) makaiitem-item 

padaapertanyaan dinyatakanntidak berkorelasiisignifikan terhadappskor 

totallitemmtersebut, makaaitem dinyatakanntidakkvalid.     

 

Tabel 3.2 Tingkat Validitas 

 

 

Sumber: Wibowo, (2012: 53) 

 

 

Interval Koefisien Korelasi Tingkat Hubungan 

0,80 – 1,0000 SangattKuat 

0,60 – 0,7990 Kuatt 

0,40 – 0,599o CukuppKuat 

0,20 – 0,3990 Rendahh 

0,00 – 0,1990 SangattRendah 
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3.6.1.2 UjiiReliabilitassData 

MenuruttSanusi, (2011: 80) reliabilitasssuatu alattpengukurrmenunjukkan 

konsistensiihasil pengukurannsekiranya alatppengukur ituudigunakan olehoorang 

yangssama dalammwaktu yanggberlainan atauudigunakan olehhorangyyang 

berlainanndalam waktuuyang bersamaannatau waktuuyangbberlainan. Secaraa 

iimplisit, reliabilitassini mengandunggobjektivitas karenaahasil pengukuranntidak 

terpengaruhholeh siapaapengukurnya. Suatuaalat pengukurrdikatakannreliablee 

bilaaalat ituddalam mengukurrsuatu gejalaapada waktuuyang berlainannsenantiasa 

menunjukkannhasil yanggsama.. 

Uji reliabilitas yanggdigunakan merupakanntesuuraian, makarrumus 

untukkmenghitung reliabilitasssoal menggunakannConbrachhAlpphayyaitu: 

 

Rumus 3.3 Uji Realibilitas 

 

   

Sumber: (Wibowo, 2012) 

Keterangan: 

 

r11 = Nilaiireliabilitas 

     = Varianssskor tiappitemppertanyaan. 

    = Variansstotal.  

  = Jumlahhitemmpertanyaan 

 

 

𝑟11   
𝑘

𝑘 −  
   −

 𝜎𝑏 

𝜎 𝑡
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3.6.2 Uji Asumsi Klasik 

Ujiiasumsi klasissharus memenuhiiasumsi-asumsiiyang ditetapkannagar 

menghasilkannnilai-nilaikkoefisien sebagaiipenduga yanggtidak biassSanusi, 

(2011: 135). Ujiiasumsi klasikkyang digunakanndalam penelitiannini yaituuuji 

mmultikolinearitas, ujiinormalitas dannujiiheteroskedastisitas. 

 

3.6.2.1 Uji Multikolinearitas 

MenuruttWibowo, (2012: 87) dalammpersamaan regresiitidak bolehhterjadii 

mmultikolinearitas, maksudnyaatidak bolehaada korelasiiatau hubungannyang 

sempurnaaatau mendekatiisempurna antaraavariabel bebassyangmmembentuk 

variabelltersebut. Gejalaamultikolinearitas dapattdiketahui melaluiisuatu ujiiyang 

dapatmmendeteksi dannmenguji apakahhpersamaan yanggdibentuk terjadiigejala 

mmultikolinearitas. Salahhsatu caraddari beberapaccara untukkmendeteksiggejala 

multikolinearitassadalah dengannmenggunakan atauumelihat toollujiyyang 

disebuttVariancelInflation Faktorr(VIF). 

Caranyaaadalah dengannmelihat nilaimmasing-masing variabellbebas 

terhadappvariabellterikatnya. Pedomanmdalam melihattapakah suatuuvariabel 

bebassmemiliki korelasiidengan variabellbebas yangglain dapatddilihat 

berdasarkannnilai VIFttersebut, jikaanilai VIFfkurangddari 10, itummenunjukkan 

modelltidak terdapattgejalaamultikolinearitas, artinyaatidak terdapatthubungan 

antaraavariabelbbebas. Metodellain yangddapat digunakanaadalahddengan 

mengorelasikannantar variabellbebasnya, bilannilai koefisienkkorelasi antarr 
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variabellbebasnya tidakklebih besarddarii0,5 makaadapat ditarikkkesimpulan 

modelppersamaan tersebutttidak mengandunggmultikolinearitas. 

3.6.2.2 Uji Normalitas 

MenuruttWibowo, (2012: 61) ujiiini dilakukannguna mengetahuiaapakah 

nilaiiresidu (perbedaannyangaada) yanggditeliti memilikiidistribusi normalaatau 

tidakknormal. Modellregresi yangbbaik harusmmempunyai distribusiinormalaatau 

mendekatiinormal. Distribusiinormal akannmembentuk satuugaris lurusddiagonal 

danpploting datarresidual akanndibandingkan denganngarissdiagonal.jJika 

distribusiidata residualnnormal, makaagaris yanggmenggambarkanddata 

sesungguhnyaaakan mengikutiggarisddiagonalnya. Normalitasddapatddideteksi 

denganmmelihat penyebaranddata((titik) padaasumbu diagonalddari grafikaatau 

dengannmelihat histogrammdarirresidualnya. Dasarppengambilan keputusanndari 

ujinnormalitasnyaaadalah: 

 

1. Jikaadata (titik))menyebarddi sekitarggaris diagonalnyaadan mengikuti 

arahhgaris diagonalaatau grafikhhistogramnya menunjukkanppola 

distribusiinormal, makaamodel regresiimemenuhi asumsiinormalitas. 

2. Jikaadata menyebarrjauh dariddiagonal dannatau tidakkmengikutiiarah 

garissdiagonal atauugrafik histogramttidak menunjukkannpola distribusii 

nnormal, makaamodel regresiitidak memenuhiaasumsinnormalitas. 

 

3.6.2.3 Uji Heteroskedastisitas 

Ujiiheteroskedastisitas suatuumodel dikatakanmmemilikipproblem 

heteroskedastisitassitu berartiiada atauuterdapat variannvariabel dalammmodel 
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yanggtidakksama. Jikaahasil nilaiiprobabilitasnya memilikiinilai signifikansii> 

nilaiaalpha-nya((0,05), makammodel tidakkmengalamiiheteroskedastisitas 

((Wibowo, 2012: 93). 

 

3.6.3 Uji Hipotesis  

MenuruttSanusi, (2011: 144) ujiihipotesis samaaartinyaddengan 

mengujiisignifikan koefisiennregresi linearrberganda secarapparsialyyang 

terkaittdengan pernyataannhipotesisspenelitian. 

 

3.6.3.1 Analisis Regresi Linear Berganda 

MenuruttSanusi, (2011: 134-135) regresiilinear bergandaapadaddasarnya 

merupakannperluasan dariiregresi linearssederhana, yaituumenambahjjumlah 

variabellbebas yanggsebelumnya hanyassatu menjadiddua atauulebihvvariabel 

bbebas. Adapunnrumusnya sebagaibberikut: 

             Rumus 3.4 RegresiiLinearrBerganda 

 

Sumber: sSanusi, (2011: 134) 

 

 

kKeterangan: 

Y = Kepuasannpelanggan 

a  = Nilaikkonstanta 

b = Nilaiikoefisiennregresi  

X1 = Fasilitass 

X2 = Kompetensii 

 

Y = a + b1X1l + b2X22 + b3x32+ee 
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X3  = Pelayanann 

e    = Variabellpengganggu 

 

3.6.3.2 Analisis Determinasi (R
2
) 

Koefisienndeterminasi seringgpula disebuttdengan koefisienddeterminasi 

majemukk(multipleecoefficient offdetermination) yangghampir samaadengan 

koefisiennr
2
. Rjjuga hampirsserupa dengannr, tetapiikeduanya berbedaddalam 

fungsii(kecualiiregresi linearrsederhana). R
2m

menjelaskannproporsi variasiidalam 

variabellterikat (Y)) yanggdijelaskan olehhvariabel bebass(lebihddarissatu 

vvariabel: Xi;.i= 1,2,3,4….,k)) secaraabersama-sama. Sementaraar
2
 mengukurr 

kebaikanssesuai (goodness-of-fit))dariipersamaannregresi, yaituumemberikan 

persentaseevariabel totalldalam variabeltterikat (Y))yanggdijelaskan olehhhanya 

satuuvariabel bebass(X)((Sanusi, 2011: 136).  

Rumussmencari KoefisiendDeterminasi (KD))secarauumum adalahh 

sebagaibberikut : 

 Rumus 3.5 UjiiR
2
 

 

Sumber: sSanusi, (2011: 136) 

kKeterangan: 

SSRa= nilaiisum ofssquare dariimodelrregresi 

SSTa= nilaiisum ofssquarettotal 

 

Berikuttdiberikan contohhpenerapan koefisienndeterminasiddengan 

menggunakanndua variabellindependen, makaarumusnya adalahssebagaibberikut: 
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Rumus 3.6 Uji R
2 

dduaavariable 

independenn 

 

Sumber: sSanusi, (2011: 136) 

 

Keterangan: 

                           

                   

                     

3.6.3.3 Uji Signifikansi Seluruh Koefisien Regresi Secara Serempak (Uji F) 

MenuruttSanusi, (2011: 137) Ujiiseluruh koefisiennregresi secaraa 

serempakssering disebuttdengan ujimmodel. Nilaiyyang digunakannuntuk 

melakukannuji serempakkadalah nilaiiFhitung.  NilaiiFhitung berhubungannerat 

dengannnilai koefisienndeterminasi (R
2
))makaapada saattmelakukan ujiiF, 

sesungguhnyaamenguji signifikansiikoefisien determinasi((R
2
). UjiiF yangg 

signifikannmenunjukkan bahwaavariasi variabellterikat djelaskannsekian persenn 

olehhvariabel bebasssecara bersama–samaaadalahhbenar-benarrnyataabukann 

terjadiikarenakkebetulan. Dengankkatallain, berapappersen variabellterikat 

dijelaskannoleh seluruhhvariabelbbebas secaraaserempak((bersama–sama)) 

dijawabboleh koefisienndeterminasii(R
2
), sedangkannsignifikan atauutidak yangg 

sekiannperseniitu, dijawabooleh ujiiF.  

JikaaFhitungg>tttabel;mmaka Hodditerima 

 Fhitungg<tttabel;mmaka Hodditolak  
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3.6.3.4 Uji Signifikansi Koefisien Regresi secara Parsial (Uji t) 

MenuruttSanusi, (2011: 138) Ujiisignifikansi terhadappmasing–masingg 

koefisiennregresi diperlukanuuntuk mengetahuiisignifikansi tidaknyaapengaruh 

dariimasing– masinggvariabel bebass(X))terhadappvariabeltterikatt(Y).bBerkaitan 

dengannhallini, ujiisignifikansi secaraaparsial digunakannuntuk mengujiihipotesis 

ppenelitian. Nilaiiyang digunakannuntuk melakukannpengujian adalahhnilai 

tthitung. 

Jikatthitungg>tttabel ; makaaHodditerima 

       tthitungg<tttabel ; makaaHodditolak  

 

3.7 Lokasi dan Jadwal Penelitian 

3.7.1 Lokasi Penelitian 

Dalammpenulisan skripsiiini penulismmelakukan penelitianndi PT Niaga 

Utama  Sarana Pangan yang berlokasi di komplek Bintang Industrial Park 1 no.7 

Batu AmparbBatam. Perusahaannini berdirippadattahun 2005 dannbergerak 

dibidanggbahan pokok (sembako). 

3.7.2 Jadwal Penelitian 

Penelitiannini disesuaikanndengan jadwalldengan mengumpulkanndata 

dariibulan April 2019 sampaiidengannbulannJuli 2019. 
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Tabel 3.3 Jadwal Penelitian 

 

sSumber: PanduannSkripsi Univeristas PuteraaBatam 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Kegiatann 

tTahun//Pertemuannke 

20199 

01 02 03 04 05 06 07 08 09 010 011 012 013 014 

Perancangann               

Studii 
Pustakaa 

              

Penentuann 
modell 
Penelitiann 

              

Penyusunan 
Kuesionerr 

              

Penyerahan 
Kuesionerr 

              

Analisiss 
Hasill 
Kuesionerr 

              

Laporann   

 

            


