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ABSTRAK 

Penelitianzyangzdilaksanakanzbertujuanzuntukzmengetahuizpengaruhzkelengkapanzproduk 

danzkualitaszpelayananzterhadapzkepuasanzpada Indomaret Wonorejo Selatan Kota Surabaya secara 

simultan maupun parsial.zDatazprimerzmerupakanzdatazyangzdigunakanzpadazpenelitianzini.zData 

diperolehzlangsungzdarizobjekzpenelitianzdenganzcarazmengisizkuesionerzyangztelahzdisebarkan 

kepadazparazresponden.zMetodezasosiatif kausal dengan pendekatan kuantitatif digunakan sebagai 

metode dalam penelitian.zTeknikzpengumpulanzdatazmenggunakanzangket atau kuesionerzyang 

berjumlahz100zsampelzresponden. Metode analisiszdatazyangzdigunakanzberupa analisis regresi 

linierzbergandazdengan software SPSSzversi 28.  

Teknik analisiszdengan analisis regresizlinierzbergandazdigunakan sebagai uji hipotesis. 

Sedangkan untuk ujizasumsizklasik denganzmenggunakanzUjizNormalitas,zUjizMultikolinearitas, 

danzUji Heteroskedastisitas.  Pada penelitianzini, indikatorzyang digunakan sudah valid (dikarenakan 

koefisien > 0,1654 dengan tingkat signifikansi < 0,05) sertazreliabel (karenaznilai koefisien Cronbach 

Alpha > 0,70). Penelitian inizmenunjukkan hasil dari ujizasumsizklasikzbahwazpenelitianztelah 

memenuhizbeberapa hal, yaituz1.) Residual dari kedua modelzregresi normal dalam distribusi. 2.) 

Tidak terikatnya kedua model dengan multikolinieritas,z3.) Heteroskedastisitas tidak terjadi. Hasil 

keseluruhan dalam penelitian ini menunjukkan bahwa kelengkapanzprodukzdanzkualitaszpelayanan 

berpengaruh dengan signifikan terhadapzkepuasanzkonsumenzpada Indomaret Wonorejo Selatan 

KotazSurabaya.zKelengkapanzprodukzdanzkualitaszpelayanan memberikan pengaruh terhadap 

kepuasanzkonsumenzyaituzsebesar 73,6%.  

Kata Kunci : Kelengkapan Produk, Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Konsumen



 

 

I. Pendahuluan 

 

Pertumbuhan perekonomian di 

Indonesia yang sangat pesat mendorong 

timbulnya persaingan dalam dunia bisnis 

khususnya di bidang usaha ritel. Selain 

itu, perkembangan  teknologi  dan gaya 

hidup masyarakat pada zaman modern 

jugazmenjadizsalahzsatuzhal yangzperlu 

di pertimbangkan supaya dalam 

persaingan bisnis yang begitu ketat ini 

perusahaan mampu untuk tetap bertahan. 

Dilihatzdari banyaknyazperusahanzyang 

ikutzterlibatzdalamzmemenuhizkebutuhan 

danz keinginanz konsumenz sehingga 

berdampak pada kepuasan konsumen. 

Usaha ritel merupakan suatu bisnis 

yang terus meningkat bersamaan dengan 

bertambahnya jumlah penduduk di 

Indonesia. Munculnya bisnis ritel 

minimarket merupakan modernisasi dari 

pasar tradisional sehingga mayoritas 

masyarakat dapat merasakan atmosfer 

berbelanja dengan fasilitas dan juga 

pelayanan yang berbeda. Ketatnya tingkat 

persaingan ada pada bisnis ritel 

minimarket tersebut menuntut perusahaan 

untuk terus mampu berkembang dengan 

menggunakan strategi pemasaran yang 

tepat dengan tujuan meningkatkan 

keputusan pembelian pada minimarket 

tersebut. Perusahaan harus dapat 

mengembangkan strategi pemasaran 

dengan suportif supaya konsumen tetap 

bertahan dan tidak beralih pada pesaing 

bisnis yang lain.  

Perilaku konsumen yang lebih banyak 

mementingkan kenyamanan dan 

keefektifan waktu dalam memenuhi 

kebutuhan sehari-hari cenderung lebih 

memilihz berbelanja dizminimarket 

dibandingkan zberbelanja dizpasar. 

Banyaknya minimarket yang muncul di 

perkotaan maupun di pedesaan 

mengakibatkan persaingan yang tinggi 

antar minimarket maupun dengan 

pedagang pasar.  

Indomaret dikenal sebagai jaringan 

minimarketZyangZmenyediakanZhampir 

seluruhZkebutuhan, dimulai dari 

kebutuhanZpokokZhinggaZkebutuhanZ 

sehari-hari. Tahun 1998 merupakan 

pendirian Indomaret yang didirikan 

olehZPT. Indomarco Prismatama,Ztoko 

pertamazyangzdibukazdizwilayahzAncol, 

JakartazUtara dan di Kalimantan sebagai 

cikal bakal awal. Pada berbagai tempat 

tentunya kita dengan mudah menemui 

Indomaret, Indomaret memiliki banyak 

gerai, faktor - faktor yang diperhatikan 

oleh Indomaret antara lain kelengkapan 

produk, kualitas produk dan pelayanan 

kepada konsumen.  

Menarik konsumen untuk berbelanja di 

minimarket dengan kelengkapan produk 

merupakan salah satu faktor penting. 

Meskipun minimarket tersebut memiliki 

harga penjualan yang lebih tinggi dari 

minimarket lain, jika memiliki 

kelengkapan produk yang dijual maka 

minimarket ini banyak menarik para 

konsumen. Minimarket yang memiliki 

produk lengkap maka memiliki peluang 

yang besar untuk memenuhizkebutuhan 

danzkeinginanzkonsumen, dari hal ini 

konsumenzakanzmemutuskanz untuk 

membeliz produk sebagai bentuk 

memenuhi kepuasan konsumen. 

Fenomena yang terjadi pada kelengkapan 

produk di Indomaret Wonorejo selatan 

Surabaya  adalah pada umumnya masih 

ada kelengkapan produk yang kurang 

yaitu ketika barang habis tidak langsung 

ada penggantinya. Berdasarkan dari survei 

yang dilakukan pada di Indomaret 

Wonorejo selatan Surabaya terdapat 

beberapa konsumen yang merasa bahwa 

terdapat produk yang dijual tidak sesuai 

dengan harapan konsumen serta jumlah 

ketersediaan barang yang semakin 

berkurang. Apalagi ketika sedang ada 

diskon beli satu gratis satu seringkali 

barangnya kosong atau tinggal satu pada 

rak barang. Hal ini sering terjadi pada 

minuman-minuman maupun makanan 

ringan. Oleh karena itu, kelengkapan 

produk di indomaret wonorejo selatan 

perlu ditingkatkan sesuai dengan harapan 

konsumen. 

Kualitas pelayanan merupakan 

variabel pemasaran ritel diantara 

banyaknya variabel yang berperan sangat 

penting bagi penentuan kepuasan 

konsumen. Kualitas pelayanan dalam 

suatu perusahaan berguna sebagai 



 

 

penolong dalam memenuhi kebutuhan 

yang selama ini diinginkan oleh 

konsumen. Selain itu kualitas pelayanan 

yang baik pada perusahaan mempengaruhi 

pendapatan perusahaan, kualitas 

pelayanan berkontribusi besar dalam 

meningkatnya pendapatan jangka panjang 

tergantung kemampuan perusahaan dalam 

melayani konsumen, baik secara maksimal 

ataupun sebaliknya. Pada Indomaret 

Wonorejo Selatan Kota Surabaya kualitas 

pelayanan yang diberikan dapat dikatakan 

bahwa pelayanannya yang kurang, hal ini 

dapat dilihat dari pramuniaganya yang 

kurang ramah, terkadang juga ada yang 

melayani konsumen dengan mengobrol 

bersama rekan kerja. Padahal seharusnya 

bisa membuka kasir baru daripada hanya 

mengobrol dengan teman kasir. Tindakan 

ini dapat menyebabkan antrian yang 

panjang hingga depan ATM membuat 

jalan hanya bisa dilewati oleh satu orang. 

Dengan dibukanya satu kasir, antrian di 

depan kasir lebih bisa rapi lagi. 

Faktorzpenting lainnya yangzharus 

diperhatikanz oleh perusahaanzadalah 

kepuasan konsumen. Apabila suatu jasa 

atauzbarang yang ditawarkan tidak sesuai 

denganzharapanz makazkonsumenzakan 

merasaztidak puas,zdanzapabila suatu jasa 

atau produkzsesuai denganzharapan 

merekazmaka konsumenzakanzmerasa 

puas. Peluang konsumen berkeinginan 

untuk membeli produk itu kembali sangat 

besar apabila konsumen merasakan 

kepuasan akan sebuah produk yang telah 

didapatkan. 

Pada penelitian ini, terdapat perbedaan 

dengan penelitian lain, yaitu perbedaan 

variabel bebas dan objek penelitian. 

Terdapat dua variabel bebas yang saya 

gunakan untuk mengukur kepuasan 

konsumen. Oleh sebab itu, penulis 

memilih judul “PengaruhzKelengkapan 

ProdukzDan Kualitas Pelayanan Terhadap 

KepuasanzKonsumenzPadazIndomaret 

SelatanzKotazSurabaya ”. 

 

Rumusan Masalah 

 

1.) Apakahzadazpengaruh kelengkapan 

produkzterhadapzkepuasanzkonsumen 

padazIndomaretzWonorejo Selatan Kota 

Surabaya ? 

 2.)zApakahzadazpengaruhzkualitas 

pelayananzterhadap kepuasan konsumen 

padazIndomaret Wonorejo Selatan Kota 

Surabaya? 

3.) Apakahzada pengaruhzkelengkapan 

produkzdan kualitaszpelayanan terhadap 

kepuasanzkonsumen padazIndomaret 

Wonorejo Selatan Kota Surabaya? 

 

II. Kerangka Konseptual dan Hipotesis 

 

 

H1z:zKelengkapanmProdukI(X1)8secaraz 

persial0memilikizpengaruh7terhadap8 

KepuasanzKonsumen$(Y)jdizIndomaretz 

WonorejozSelatanzKota Surabaya 

H2z:zKualitas5Pelayanang(X2)6secarahparsial

memilikizpengaruhhterhadapgKepuasan

Konsumenz(Y)zdizIndomaretz 

WonorejozSelatanzKotazSurabaya 

H3z:zKelengkapanzProdukz(X1)zdanzKualitas

3Pelayanan(X2) secarazsimultanzmemilikiz 

pengaruhgterhadapzKepuasanzKonsumen 

(Y)ydi IndomaretYWonorejo SelatanhKota 

Surabaya 

III. Metode penelitian 

Desain Penelitian 

Dalamz penelitian ziniz digunakan 

metode asosiatif kausalzdenganzpendekatan 

kuantitatif. Pendekatanzkuantitatif sendiri 

merupakan penelitian yang menggunakan data 

primer.  

Tempat dan Waktu Penelitian 

Lokasizpenelitian yang dituju oleh peneliti 

adalah wilayah Indomaret Wonorejo Selatan 

Surabaya yang dilaksanakan pada bulan April 

hingga Juni tahun 2022. 



 

 

Populasi 

Populasi penelitian ini adalah konsumen 

Indomaret Wonorejo selatan Surabaya, dengan 

pertimbangan bahwa konsumen tersebut 

pernah belanja di Indomaret Wonorejo selatan 

kota Surabaya. 

Sampel 

Sampel merupakan sebuah bagianzdari 

seluruh jumlahzkarakteristik yangzdimiliki 

olehzpopulasi.z Teknikz Non-Probability 

Sampling dipilih dalamzpenelitianzini. 

Karena populasi anggota tidak 

diketahui secara pasti jumlahnya, ukuran 

sampel diperhitungkan dengan rumus Cochran 

(Sugiyono, 2019:136) : 

 
 

Keteranganz:  

n = sampel  

z= harga dalam kurve normal untuk simpangan 

5%, dengan nilai 1,96  

p = peluang benar 50% = 0,5  

q= peluang salah 50% = 0,5  

e = margin error 10% 

Darizhasil diatas menunjukkan jumlah 

sampel 96,04zyangzmerupakanzpecahanzdan 

menurut Sugiyono (2019:143) pada 

perhitungan yang menghasilkan pecahan 

(terdapat koma) sebaiknya dibulatkan ke atas. 

Sehingga jumlah sampel dalam penelitian ini 

menjadi 100 orangzresponden. 

 Teknik Pengumpulan Data 

Angket atau kuisioner digunakan dalam 

penelitianzini sebagai metodeZpengumpulan 

data. Teknik kuesioner tertutup dipilih oleh 

peneliti karena cara pengumpulan datanya 

hanya denganZmemberikan danZmenyebarkan 

beberapa daftarZpertanyaan kepada responden. 

Konsumenz yang pernah berbelanja di 

Indomaret Wonorejo selatan Kota Surabaya 

merupakan responden dalam penelitian ini. 

Definisi Variabel 

Suatu variabel yang di tetapkan peneliti 

yang berguna untukzdipelajari dengan segala 

sesuatuzyang berbentuk apazsajazsehingga 

dapatzdiperolehzsuatuzinformasi tentang apa 

yang diharapkan peneliti hingga kemudian 

dapat ditarik kesimpulannya disebut variabel 

penelitian. Dalamzpenelitianzinizterdirizatasz2 

variabelzbebas yaituzkelengkapanz produk 

(X1), kualitaszpelayananz(X2) dan 1zvariabel 

terikatzyaitu kepuasan konsumen (Y). 

Proses Pengolahan Data 

Proseszperhitunganzatauztransformasi data 

yangzdi inputzmenjadizinformasizyangzmudah 

di mengerti ataupunzsesuai dengan apa 

yangzdi inginkan penulis disebut sebagai 

pengolahanzdata. Tahap-tahap yangzdilakukan 

dalam proses pengolahan data adalah : 

1. Scoring  

2. Tabulasi 

Metode Analisis Data 

Analisis Regresi Linier Berganda 

Agar dapat memprediksikan 

berubahnya suatu nilai variabel tertentu apabila 

variabel lain berubah maka dapat digunakan 

suatu analisis yaitu analisis regresi linear 

berganda. Apabila terdapat minimal 2 variabel 

independen makazanalisiszregresizberganda 

dapatzdilakukan. Rumus regresi linier 

berganda, Sugiyono (2019:258) : 

 

Dimana : 

Y = Kepuasan konsumen 

α = Konstanta regresi 

β1 = Koefisien regresi kelengkapan produk 

β2 = Koefisien regresi kualitas pelayanan 

X1 = Kelengkapan produk  

X2 = Kualitas pelayanan  



 

 

 

Uji Instrumen 

1. UjizValiditas 

Menurut Ghozali, (2021:66) Uji 

validitas digunakan untuk mengukur sah 

atau valid tidaknya suatu kuisioner. Suatu 

kuisioner dikatakan valid jika pertanyaan 

pada kuisioner ini mampu mengungkapkan 

sesuatu yang akan diukur oleh kuisioner 

tersebut.  

2. UjizReliabilitas 

Menurut Ghozali, (2021:61) Uji 

reliabilitas merupakan sebuah alat untuk 

mengukur suatu kuisioner yang merupakan 

indikator dari variabel atau konstruk. Suatu 

kuisioner dikatakan reliabel atau handal 

jika jawaban seseorang terhadap 

pernyataan adalah konsisten atau stabil 

dari waktu ke waktu.  

 

Uji Asumsi Klasik 

1. UjizNormalitas 

Menurut Ghozali (2021:196) Uji 

normalitas bertujuan untuk menguji 

apakah dalam model regresi, variabel 

pengganggu atau residual memiliki 

distribusi normal. 

2. UjizMultikolinearitas 

Menurut Ghozali, (2021:157) Uji 

multikolinearitas bertujuan untuk menguji 

apakah model regresi ditemukan adanya 

korelasi antar variable bebas (variabel 

independent). 

3. UjizHeterokedastisitas 

Menurut Ghozali (2021:178) Uji 

heteroskedastisitas bertujuan menguji 

apakah dalam model regresi terjadi 

ketidaksamaan variance dari residual satu 

pengamatan ke pengamatan yang lain. 

Teknik Pengujian Hipotesis 

1. Ujiztz( Parsial) 

Uji t digunakan untuk menguji signifikansi 

hubungan antara variabel X dan variabel Y 

secara parsial atau dapat dikatakan uji t pada 

dasarnya menunjukan seberapa jauh satu 

variabel independen secara individual dalam 

menerangkan variasi-variasi dependen 

(Ghozali, 2011 : 98). 

2. UjizFz(Simultan) 

Uji F dilakukan untuk mengetahui apakah 

semua variabel bebas yang dimasukkan dalam 

model memiliki pengaruh secara bersama-

sama (simultan) terhadap variabel terikat, 

(Ghozali, 2021). 

3. Analisis Koefisien Determinasi (R2)  

Koefisien determinasi (R2) pada intinya 

mengukur seberapa jauh kemampuan model 

dalam menerangkan variasi variabel terikat. 

Besarnya koefisien determinasi adalah nol 

sampai dengan satu. Jika nilai R2 yang kecil 

berarti kemampuan variabel-variabel bebas 

dalam menjelaskan variasi variabel terikat 

amat terbatas . Dan sebaliknya jika nilai yang 

mendekati satu, berarti variabel-variabel bebas 

memberikan hampir semua informasi yang 

dibutuhkan untuk memprediksi variabel-

variabel terikat. 

 

IV. Hasil dan Pembahasan 

UjizValiditaszdan Reliabititas 

1. UjizValiditas 

Berdasarkan hasil uji validitas, setiap 

pertanyaan memiliki respon positif r hitung > r 

tabel. Menurut daftar ini, pertanyaannya 

dinyatakan valid 

 

2. UjizReliabilitas 

Berdasarkanzhasilzujizreliabilitaszdapat 

disimpulkanzbahwazvariabelzeksperimen yang 

digunakanz dalamz penelitianz iniz sudah 

memenuhizkriteriazreliabilitaszkarenaz dari 

hasilzperhitunganzdiperolehz nilaiz Cronbach 

Alpha > 0,70. Dalam hal ini, semua variabel 

yang bersangkutan dianggapzreliabel. 

 

UjizAsumsizKlasik 

 

1. UjzNormalitas 

Berdasarkanz hasilz ujiz normalitas 

diketahui bahwa tingkatzsignifikansiz> 0,05 

menunjukkanz bahwaz nilaiz residual 

berdistribusiznormal. 



 

 

 

2. UjizMultikolinearitas 

Menurut studi multikolinieritas, dapat 

dipahamiz bahwa zmultikolinieritasztidak 

terjadizketikaztingkatztoleransi untuk variabel 

X1 danzVIFzmasing-masingzlebihzdarizatau 

samazdenganz>0,10 danz<10,00.zSebaliknya, 

multikolinieritasztidakzterjadizbilazvariabel 

toleransi X2 > 0,10 dan VIF <10.00. 

 

3. Uji heteroskedastisitas 

Berdasarkan hasil penelitian, jika tingkat 

signifikansi untuk variabel "Kelengkapan 

Produk (X1)" > 0,05, maka 

heteroskedastisitas tidakzmenjadi masalah. 

Namun, jika tingkat signifikansizuntuk 

variabelzKualitas Pelayanan (X2)z> 0,05, 

masalah heteroskedastisitas tidak ada. Oleh 

karenazitu, dapatzdisimpulkanzbahwazkedua 

variabelztidakz memilikiz masalah yang 

signifikan secara heteroskedastis ketika diuji 

dengan tingkat signifikansi lebih tinggi dari 

0,05. 

 

Analisis Data 

Analisis Regresi Linier Berganda 

 

Keterangan : 

α = Bilangan konstanta  

 Jika angka konstan (α) lebih besar dari 

5.202 dan semua variabelzbebaszyang 

terdirizdariz kualitasz produkz(X1)z dan 

kualitas layanax(X2)xsama dengan atau 

lebih besar dari 0x(nol), makaxperubahan 

daya beli konsumenx(Y) minimal 5.202. 

β1 = Koefisien regresi  dari variabel 

Kelengkapan Produk (X1) 

Nilaix koefisienx darix variabel 

kelengkapan Produkz (X1)z layak 

koefisien positif sebesarz0,401, dapat 

menghasilkan dampak terhadap kegiatan 

Konsumen Temuan positif dari regresi 

menunjukkan hubungan yang erat antara 

X1 dan . 

β2 = Koefisien regresi dari variabel Kualitas 

Pelayanan (X2) 

Jika koefisienzdeterminasi untuk 

variabelzKualitas zPelayanan (X2)z 

positif dan mendekati 0,413 maka dapat 

dikatakan bahwa jika terjadi kenaikan 

tertentu untuk variabel "Kualitas 

Pelayanan (X2)" dan mendekati 1 maka 

itu dapat memberikan dampak terhadap 

peningkatan “Kepuasan Konsumen (Y)” 

yang mendekati 0,413. Umpan balik 

positif dari koefisien regresi 

menunjukkan hubungan yang erat antara 

X2zdanzY. 

Pengujian Hipotesis 

Uji t (Uji Parsial) 

 

Ujizdigunakanzuntukzmengetahuizapakah 

signifikansi suatu variabel relatif terhadap 

variabelzlain dapat ditentukan secarazparsial, 

sertazuntuk mengidentifikasi variabelzyang 

palingzdominan. Jikaznilai signifikansi > 0,05, 

Ho akan menjadi ditolakzdanzHazditerima. 

Sebaliknya, jika tingkat signifikansi < 0,05, 

dikatakan Hozditerima, danzHa adalah ditolak.  

1. Dapat Jelas dari variabel Kelengkapan 

Produk (X1) bahwa kekuatan sinyal adalah 

0,001. Ho1 akan menjadi tolak dan Ha1 

akan benar jika sigzlebihzkecilzdariznilai 

untuk probabilitasz0,05 atau sig untuk 

0,001 hingga 0,05. Variabel X1 memilikiz 

tzhitung sebesarz 4,058 dibandingkan 

denganztztabelz1,9852. Hasilnya, dapat 

disimpulkan dari tabel bahwa variabel 

Kelengkapan Produk (X1) memiliki 

korelasi yang berarti dengan kerugian 

konsumen.  

2. Dapathdiketahui dari variabel 

KualitasGPelayanan (X2)6menunjukan 

nilaiGsig < 0,001.yNilai sig lebih 

kecil7dari nilaigprobabilitas 0,05Yatau 

nilai <00,001 < 0,05,9maka Ho27ditolak 

Ha28diterima. VariabelGX2 mempunyai 

tbhitung yakni05,432 dengan 

tttabel01,9852. Jadi t hitung > t tabel dapat 

disimpulkangbahwa variabel 

KualitashPelayanan (X2)6memiliki 

pengaruh yang signifikanhterhadap 

pengaruh9konsumen.  

 

Uji F (Uji Simultan) 

UjiEF digunakan untukgmengetahui 

apakah hipotesis8yang di ajukan terdapat 

pengaruh yang signifikan antaraGvariabel 

kelengkapan produk dan kualitas7pelayanan 

secara6simultan terhadaphkepuasanjkonsumen, 

maka dari itu dapat dilihat 



 

 

terbukti9kebenarannya atau8tidak dengan 

menggunakangUji FAdenganhderajat 

kepercayaangyang digunakan adalah00,05. 

Berdasarkan hasil uji diperoleh nilaiEF 

hitung 57,475 denganGnilai probabilitas8(sig) 

= <0,001. NilaizFzhitung (57,475) > fztabel 

(2,70), dan7nilai sig..lebih kecilhdari nilai 

probabilitas00,05zatau nilaip<0,001z< 0,05, 

maka Ho38ditolak dan Ha30diterima, 

yangIberarti ada pengaruh 

kelengkapan8produk dan kualitasGpelayanan 

secara simultan0terhadap 

kepuasanGkonsumen. 

 

Analisis Korelasi dan Koefisien Determinasi 

(R2) 

Nilaiz koefisien korelasi0 (R) 

menunjukkan8seberapa eratGhubungan 

antara8variabel kelengkapan produkz(X1)zdan 

kualitaszpelayananz(X2)8zdenganz variabelz 

kepuasan7konsumenz(Y), besarnyaonilai 

koefisien korelasi adalah00,736. Nilai7tersebut 

menunjukkanz bahwaz hubunganz variabel 

kelengkapanz produkz (X1)9 danz kualitas 

pelayananz(X2)0denganzvariabelzzzkepuasan 

konsumenz (Y)z adalahz sangatz eratz atauz 

sangatzkuatzyaituzsebesarz73,6%. 

 NilaizkoefisienzdeterminasizatauzzR2 

digunakanzuntukzzmengukurzzseberapazzjauh 

kemampuanzzmodelzzzdalamzzzmenerangkan 

variasizzvariabelzztakzzbebaszzatauzzvariabel 

terikatzz(Y)zzyaituzzvariabelzzkepuasanz 

konsumen.zHasilzdariz perhitunganzzSPSS 

diperolehznilaizR2z=z0,542zyangz berarti 

bahwazsebesarz54,2%zzkepuasanzzkonsumen 

dapatzdijelaskanzolehzvariabelzzkelengkapan 

produk (X1)zdanzkualitas pelayananz(X2). 

Sedangkanzsisanya 45,8% dipengaruhizoleh 

variabelzlainzdiluarzmodelzyangzditeliti. 

 

Pembahasan 

1. Analisis Regresi Berganda 

Y = 5,202+ 0,401 (X1) + 0,413 (X2)  

Berdasarkan dari hasilzanalisiszregresi 

linier berganda, dapat diketahuizadanya 

pengaruhzkelengkapan produk danzkualitas 

pelayananzterhadapzkepuasanzkonsumen, hal 

inizdapatzdilihatzdarizpersamaanzgariszregresi 

linier bergandazyangzdiperolehzyaituzsebesar 

Y = 5,202+ 0,401 (X1) + 0,413 (X2). Dengan 

iniznilai kontantazsebesar 5,202 menyatakan 

bahwazzkelengkapanzzprodukzzdanzzkualitas 

pelayananzzzsamazzdenganzz0zz(nol),zzmaka 

besarnyazperubahanzkepuasanzkonsumenz(Y) 

adalahz5,202. 

 

2. Uji t (Uji Parsial) 

Berdasarkan dari hasil Ujizt,zmenyatakan 

bahwazvariabel kelengkapan produk (X1) 

secarazparsial memiliki pengaruhzterhadap 

kepuasan konsumen (Y). Hal inizdiketahui dari 

hasilzzperhitunganzzanalisazdimanazzvariabel 

kelengkapan produk (X1) pada tabel ujizparsial 

di atas diperolehzthitung untukzvariabel X1 

sebesar 4,058. Denganzdemikianzkriteria 

pengambilan keputusanzadalah tzhitung 4,058 

> tztabel 1,9852 sehinggazHo2 ditolakzdan 

Ha2zditerimazzyangzzberartizzadazzpengaruh 

kelengkapan produk (X1) secarazparsial 

terhadapzkepuasan konsumen (Y). Dengan 

nilaizsignifikanz> 0,001zyangzberartizbahwa 

adazpengaruhzsignifikan kelengkapan produk 

(X1)zzzsecarazzparsialzzzterhadapzzzkepuasan 

konsumenz(Y). 

Ha1z:zTerdapatzzpengaruhzzkelengkapan 

produkzzsecarazzparsialzzterhadap 

kepuasan zkonsumen 

BerdasarkanzUjizzt,zzmenyatakanzzbahwa 

variabelzkualitas pelayanan (X2)zsecara 

parsialzmemilikizpengaruhzterhadapzkepuasan 

konsumen (Y).zHalzinizdiketahuizdarizhasil 

perhitunganzanalisazdimanazvariabelzkualitas 

pelayanan (X2) padaztabelzhasilzujizparsial 

diperolehzthitung untukzvariabelzX2zsebesar 

5,432. Denganzdemikianzkriteriazpengambilan 

keputusannyazadalahztzhitungz5,432 > t tabel 

1,9852 sehinggan Ho2zditolakzdanzHa2 

diterimazyangzberartizadazpengaruh kualitas 

pelayanan (X2)zzsecarazzparsialzzterhadap 

kepuasan konsumenz(Y).zDengan nilai 

signifikanz>0,001zyangzzberartizzbahwazzada 

pengaruh signifikan kualitas pelayanan (X2) 

secarazparsialzterhadapzkepuasan konsumen 

(Y). 



 

 

Ha2z:zTerdapat pengaruh kualitas 

pelayananzsecaraZparsialZterhadap 

kepuasan konsumen 

3. Uji Fz(Uji Simultan) 

BerdasarkanzzzzUjizzF,zzmenyatakan 

bahwazvariabelzkelengkapan produk (X1)idan 

kualitas pelayanan (X2)zzsecarazzsimultan 

memilikizzpengaruhzzzsignifikanzzzzterhadap 

kepuasan konsumen (Y). Haliiniidiketahuiidari 

hasilzzperhitunganzzanalisazzdimanazivariabel 

kelengkapan produk (X1)aaadan kualitas 

pelayanan (X2) padaiitabel hasilzujizsimultan 

diperolehzfihitungzuntukivariabel kelengkapan 

produk (X1) dan kualitas pelayanan (X2) 

sebesarzz57,475. DenganZdemikianZkriteria 

pengambilanIkeputusan adalahIfIhitung 57,475 

> fItabel 2,70ZZsehinggaZHo3ZditolakZHa3 

diterimaZyangZberartiZadaIpengaruhIvariabel 

kelengkapan produk (X1)ZZdanZZkualitas 

pelayanan (X2)ZZsecaraZZsimultanZterhadap 

kepuasan konsumenZZ(Y). DenganZnilai 

signifikanZ>0,001 <0,05ZyangZberartiZbahwa 

adaZpengaruhIsignifikanIvariabelIkelengkapan 

produk (X1) dan kualitasZpelayanan (X2) 

terhadapZkepuasan konsumen (Y). 

Ha3Z:ZTerdapatZpengaruh kelengkapan 

produk dan kualitasZZpelayanan 

secarZsimultan terhadapZkepuasan 

konsumen. 

Implikasi Penelitian 

BedasarkanZdari hasilZpenelitianZdata, 

secaraZsimultanZ(UjiZF) terdapatZpengaruh 

yang signifikanZantara Kelengkapan Produk 

(X1) dan KualitasZPelayanan (X2) terhadap 

kepuasanIkonsumen (Y). SedangkanIdalamIuji 

parsialI(Uji t)Ikepuasan konsumenIdipengaruhi 

olehZkelengkapan produk (X1) danZkualitas 

pelayananZ(X2) secaraIsignifikan, namun 

yang lebih dominan dalam kepuasan konsumen 

adalahZkualitas pelayananZ(X2). 

MakaZZimplikasiZZdariZpenelitianZZini 

untuk perusahaan adalahIkelengkapan produk 

(X1)ZZdan kualitas pelayanan (X2)Zyang 

diberikanZolehZperusahaan harus dipertahan 

danZdikembangkaan agarZZdapatZmembawa 

dampakZyangZZpositifZZterhadapZkepuasan 

konsumen (Y), karena hal tersebutImerupakan 

nilaiItambahanIuntuk meningkatkanIkepuasan 

konsumen (Y).  

PenulisIjuga memberikanIbuktiZempiris 

mengenai kelengkapan produk (X1) dan 

kualitasZpelayan (X2) terhadapZkepuasan 

konsumen (Y) padaZperusahaan.aaSelainZitu 

penelitian ini juga dapatzdijadikanzsarana 

dalamzmenerapkanzdanzmempraktekanzzilmu 

yangiidiperoleh di dalam perkulihaniidan 

membandingkanidenganiikeadaaniisebenarnya 

dilapangan. 

Keterbatasan Penelitian  

1. Masih banyak faktor-faktorilain yang 

dapatimempengaruhiikepuasanzkonsumen 

selainzzvariabelzzyangzzzditelitizzzdalam 

penelitianiini, penelitian ini terdiri dari dua 

(2)ivariabel, kelengkapaniproduk(X1)idan 

kualitasipelayanani(X2). 

2. Penelitian dengan menggunakan angket 

atau kuesioner cenderung adanya 

keterbatasaniyaituiterkadangijawabaniyang 

diberikanz olehz respondenz tidaki 

menunjukan keadaaniyang sesunguhnya.  

V. Penutup 

Simpulan 

Dari hasil analisiszyang telah dilakukan, 

dapat di tarik kesimpulanisebagaiiberikut; 

1. Berdasarkanzhasil dari Ujizt diketahui 

bahwazvariabel Kelengkapan Produk (X1) 

secaraz parsialz memilikiz pengaruh 

signifikanzterhadapzKepuasanzKonsumen 

(Y), hal ini dapat dilihat dari besarnyainilai 

signifikansiivariabel Kelengkapan Produk 

(X1) < 0,05 sehinggazhipotesisaayang 

diajukanipenelitiiterbuktiikebenarannya. 

2. Berdasarkan hasilidari hasil Ujiit diketahui 

bahwabvariabel Kualitas Pelayanan (X2) 

secarazzz parsialzzz memilikizzz pengaruh 

signifikanzterhadapzKepuasanzKonsumen 

(Y),haliiniidapatidilihatidariibesarnyainilai 

signifikansizvariabelzKualitasziiPelayanan

i(X2)zii<z0,05zisehinggaiihipotesisiiiyangi

idiajukanipenelitiiterbuktiikebenarannya. 

3. Berdasarkaniihasil dari hasil UjiiiiF 

diketahuiiiibahwaiiivariabeliiibebasiiiyang 

terdiriidariokelengkapan produk (X1)odan 

kualitas pelayanan (X2)osecaraosimultan 



 

 

memilikioopengaruhoosignifikanoterhadap 

variabeliiterikat,ihaliiniodapatodilihatiidari 

besarnyainilaiisignifikansiivariabeli< 0,05. 

Sehinggaiihipotesisiiiyangiiidiajukaniioleh 

penelitioterbuktiokebenarannya. Namun 

kualitasopelayanano (X2) omemiliki 

pengaruho lebiho dominano terhadap 

kepuasanokonsumen. 

Saran 

Denganimemperhatikanisimpulanidioatas, 

makaidapatidisampaikanisaranisebagaiiberikut: 

1. Bagi perusahaan 

Untuk mempertahankan dan meningkatkan 

kepuasan konsumen pada Indomaret 

Wonorejo Selatan Kota Surabaya, maka 

sebaiknya pihak manajemen perusahaan 

harus lebih memperhatikan kelengkapan 

produk dan kualitas pelayanan. 

2. Bagi peneliti 

Untuk peneliti selanjutnyaodiharapkan 

dapatoomenambahoovariabel-variabelolain 

yangoomemiliki pengaruhoooterhadap 

kepuasanookonsumen. Selainiitu,iipeneliti 

selanjutnyaiiijuga diharapkan agariidapat 

menggunakaniiiikonteksiiilainnyaiiiseperti 

perusahaan ritel lainnya. 
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