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Pendahuluan

Sidoarjo merupakan salah satu kabupaten terkecil dan terpadat penduduknya di jawa timur,
tetapi Sidoarjo mempunyal berbagai fasilitas belanja yang modern seperti minimarket,
department store, dan supermarket yang bisa menciptakan lingkungan berbelanja yang
nyaman. Karena kota sidoarjo merupakan masyarakat yang tingkat konsumsinya meningkat.
perkembangan bisnis ritel di kota sidoarjo sangat berkembang, hal ini bisa dilihat dari
perkembangan yang berawal dari kecil sehingga berkembang menjadi departemen store. Salah
satu ritel modern yang sedang ramai di kota sidoarjo adalah Matahari Departement Store Mall.
Matahari Departement store merupakan anak cabang dari Lippo Grup. Matahari Departement
Store merupakan pusat perbelanjaan yang sangat besar yang ada di kota sidoarjo. Sehingga
biasanya banyak dikunjungi oleh masyarakat dengan segmen menengah




* Namun pada saat tertentu Matahari department store mengalami penurun omzet yang
dikarenakan sepi pengunjung. Kondisi tersebut merupakan salah satu dampak dari semakin
banyaknya pesaing yang sehingga mempengaruhi pada kepuasan pelanggan. Tidak hanya
Itu, pada tahun 2020 Indonesia terdapat wabah covid 19 yang akhirnya Matahari
Departement Store mengalami dampaknya. Sehingga sebagian besar Matahari hanya
mengandalkan pembelanjaan fashion melalui online yaitu mataharistore.com. Seiring
dengan perkembangan teknologi, saat ini pelanggan dengan mudah untuk melakukan
pembelanjaan secara online, namun pada saat ini semakin banyaknya online store yang
akan berdampak pada persaingan yang ketat. Faktor yang menjadi penyebab terjadinya hal
tersebut merupakan persaingan dari segi harga. Hal ini bisa menjadikan pelanggan akan

semakin selektif untuk memilih dari salah satu yang di inginkan. Hal ini agar bisa

mengantisipasi keadaan tersebut kepada matahari department store agar bisa menciptakan
suatu brand dengan harga yang terjangkau sertas kualitas layanan yang sesuai ‘agar dapat
terciptanya kepuasan pelanggan.
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Research GAP

Penelitian yang telah dilakukan mengenai brand image terhadap kepuasan pelanggan menunjukkan hasil
bahwa brand image berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan[8]. Hasil penelitian yang telah dilakukan
mengenai brand image berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan[?]. Hal ini bertolak
belakang dengan penelitian lain bahwa brand image tidak mempengaruhi kepuasan pelanggan(10]. Berdasarkan
ketiga penelitian tersebut menunjukkan bahwa terdapat ketidakkonsistenan antara brand image terhadap kepuasan
pelanggan.

Penelitian yang telah dilakukan mengenai harga terhadap kepuasan pelanggan memiliki pengaruh signifikan
ternadap kepuasan pelanggan[13]. Sedangkan pada penelitian lain menyatakan harga memiliki pengaruh posifif
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan[14]. Hal ini bertolak belakang dengan penelitian lain bahwa harga
tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan[10]. Berdasarkan ketiga penelitian tersebut menunjukkan bahwa
terdapat adanya ketidakkonsistenan antara harga terhadap kepuasan pelanggan.

Penelition yang telah dilakukan mengenai kualitas layanan yang mempunyai pengaruh yang signifikan
ternadap kepuasan pelanggan[18]. Sedangkan penelitian lain menyatakan bahwa kualitas layanan memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan[10]. Hal ini bertolak belakang dengan penelitian lain
bahwa kudlitas layanan memiliki pengaruh positif tetapi tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan(i4].
Berdasarkan ketiga penelitian tersebut menunjukkan bahwa terdapat adanya ketidakkonsistenan antara kualitas
layanan terhadap kepuasan pelanggan.
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Pendahuluan

Penelitian terdahulu tentang Brand Image, Harga,
dan Kualitas Layanan terhadap kepuasan Pelanggan
terdapat hasil yang tidak konsisten.

Pada beberapa penelitian terdahulu, tidak terdapat
hal yang special yang mengulas mengenai Brand
Image, Harga, dan Kualitas Layanan terhadap
Kepuasan Pelanggan

Penelitian ini memiliki tujuan untuk
mengidentifikasi bagaimana strategi pemasaran
yang dilakukan oleh Matahari Departement Store
pada pelanggan yang akan berfokus pada kepuasan
pelanggan itu sendiri.
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Pertanyaan Penelitian (Rumusan Masalah)

Rumusan Masalah

Bagaimana pengaruh pada Brand Image, harga dan kualitas layanan terhadap kepuasan

pelanggan pada pembelian pakaian di Matahari Departement Store Sidoarjo?

Pertanyaan Penelitian

Apakah terdapat pengaruh pada brand image, harga dan kualitas layanan terhadap kepuasan

pelanggan pada pembelian pakaian di Matahari Departement Store Sidoarjo?

4 Kategori SDGs

Penelitian ini berdasarkan SDGs yang terdapat pada kategori nomor 12 yang berfokus untuk menjamin pola produksi

yang berkelanjutan dan konsumsi yang bertanggung jawab. Karena penelitian ini meraih pertumbuhan ekonomi-yang

anjutan yang artinya kita harus menyadari akan pentingnya pengurangan jejak dengan mengubah- cara kita
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Alur Penelitian

Fenomena

( PERENCANAAN Penentuan Lokasi Penelitian

Rumusan Masalah

v Pengumpulan Data Primer
PELAKSANAAN

Pengolahan Data Penelitian

Analisis Hasil Olah Data
MENGANALISIS <

| Rangkuman Hasil Penelitian

4>< KESIMPULAN & SARAN )
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Metode Penelitian

Jenis Penelitian

Jenis pada penelitian ini yaitu menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode deskriptif

Lokasi Penelitian

Penelitian ini berlokasi di Matahari Departement Store Lippo Plaza yang beralamat di JI. Raya Jati No. 1 (Jati) Sidoarjo, Jawa

Timur 61226, Indonesia.
Populasi Penelitian

Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan yang sedang membeli atau
memakai produk dari Matahari Departement Store

Sampel Penelitian

Peneliti menggunakan metode purposive sampling dengan teknik accidental sampling.  dalam

penelitian ini peneliti menggunakan sampel sebanyak 96 responden.

universitas
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Metodologi Analisis Data

Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah Uji Validitas dan Uji Reliabilitas dengan
bantuan program SPSS (Stastistical Product and Service Solution) Versi 22.

Uji Instrumen atau Kualitas Data
(Uji Validitas dan Uji Reabilitas)

Pengujian Hipotesis
Uji Asumsi Klasik Uji T, Uji Koefisien Determinasi (R2).
(Uji Normalitas,
Uji Autokolerasi,
Uji Heteroskedastisitas,
Uji Multikolonieritas dan
Uji Linearitas)

universitas
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Metodologl Penelitian

Teknik Pengumpulan Data

Kuisioner berupa pertanyaan yang diberikan oleh peneliti kepada

responden dimana pertanyaan tersebut mewakili peneliti untuk Jawaban Skor
mendapatkan sebuah informasi berupa jawaban dan tanggapan dari Sangat Tidak Setuju (STS) 1
responden. Responden yang digunakan dalam penelitian ini adalah Tidak Setuju (TS) 5

pelanggan yang sedang berkunjung di Matahari untuk membeli produk.
Dalam penelitian ini, kuisioner disebarkan secara online menggunakan

google form dan diukur dengan menggunakan skala likert, yaitu sebuah

skala yang digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi

seseorang ataupun sekelompok orang mengenai kejadian atau gejala

1 (2 @@

Sangat Tidak Setuju (STS) Sangat Setuju (SS)

sosial.
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Hasil dan Pembahasan

ariabel em Variabel orrelation(r- r-tabel eterangan .o o Ao
' ey “ng t reterene Uji Validitas
Berikut ketentuan untuk pengujian validitas sebagai
randimage (U X2 a0, 02006 Vaid berikut : (a) bahwa r hitung > r tabel, maka pernyataan
X1.3 820. 0,2006 Valid - . . . - g
tersebut disimpulkan sebagai valid atau signifikan dan
(b) bahwa r hitung < r tabel maka pernyataan tersebut
Harga (X2) X oo R N dinyatakan tidak valid atau tidak signifikan.
X2.3 .869 0,2006 Valid
1 o 20 vl hasil pengujian validitas menyatakan bahwa seluruh
T e e — — o item dalam pernyataan kuisioner dari variabel (X) dan
oy o R et (Y) memiliki nilai koefisien > 0, 2006. Sehingga dapat
X3.4 .786 0,2006 Valid . .
X35 774 0.2006 Valid dikatakan bahwa item pernyataan pernyataan dalam
Kepuasan Pelanggan Vi 503 0.2006 Valid kuisioner dari variabel (X) dan variabel (Y) dinyatakan
Y) Y2 834 0,2006 Valid ] ) :
Y3 882 0,2006 Valid valid dan dapat digunakan untuk mengukur variabel
Y4 778 0,2006 Valid . o
yang diteliti
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Hasil dan Pembahasan

Uji Reliabilitas
Variabel Cronbach's Alpha I ritis Keterangan
Brand Image(X1) 0,697 Reliabel
Harga (X2) 0,841 Reliabel
Kualitas Layanan(’X3) 0,831 %00 Reliabel
Kepuasan Pelanggan (YY) 0,843 Reliabel
Berdasarkan tabel diatas, diketahui bahwa variabel Live Berdasarkan tabel diatas dari semua variabel tersebut
Streaming TikTok mempunyai nilai cronbach’s alpha sebesar  hjsa diketahui mempunyai nilai koefisien reliabilitas

0,692, Clebrity Endorser sebesar 0,850, Brand Awareness Alpha Cronbach > 0,60, maka bisa dikatakan bahwa

sebesar 0,833, dan Keputusan Pembelian sebesar 0,849. Suatu oernyataan kuisioner yang digunakan bersifat Reliabel
variabel bisa dikatakan reliabel jika memiliki nilai Cronbach y y :

Alpha >0 06 [37] Sehingga kuesioner yang mengukur variabel
kKatakan reliabel.

unlverSItas
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Hasil dan Pembahasan

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized
Residual
N
96
Normal Parameters? Mean
.0000000
Std. Deviation
1.93007667
Most Extreme Differences Absolute
.098
Positive
.098
Negative
-.092
Kolmogorov-Smirnov Z
.098
Asymp. Sig. (2-tailed
ymp. Sig. ( ) I
a. Test distribution is Normal.
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Uji Normalitas

Model regresi yang baik yaitu model yang memiliki distribusi normal atau hampir
normal. Untuk mengetahui apakah data berdistribusi normal maka dapat dilakukan

pengujian dengan metode one sample kalmogrov smirnov.

Berdasarkan dari hasil tabel disamping bahwa diketahui menunjukan hasil dari
Asymp. Sig. (2-tailed) sebesar 0,024. Standart dari pengujian uji normalitas dengan
menggunakan metode one sample kolmogrov smirnov yaitu sebesar >0,05, maka
dengan demikian sesuai dengan ketentuan yang ditetapkan sehingga ~dapat
disimpulkan bahwa data tersebut berdistribusi normal dan dapat digunakan dalam

penelitian




Hasil dan Pembahasan

Uji Linearitas

Variabel Sig Linearity Kondisi Kesimpulan
X1*Y 0,000 Sig. <0,05 Linier
X2*Y 0,000 Sig. <0,05 Linier
X3*Y 0,000 Sig. <0,05 Linier

Dari variabel Brand Image terhadap kepuasan pelanggan yaitu sebesar 0,00 lebih kecil dari 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa model
regresi tersebut mempunyai hubungan bersifat linier. Selanjutnya, dari variabel harga terhadap kepuasan pelanggan yaitu memiliki nilai Sig.
Linearity sebesar 0,00 yang lebih kecil dari 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa mempunyai hubungan yang bersifat linier. Kemudian,
kualitas layanan memiliki nilai Sig. Linearity sebesar 0,00 yang lebih kecil dari 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa mempunyai hubungan
yang bersifat linier. Jadi dapat disimpulkan dari seluruh variabel yang mempunyai nilai sig. Linierity (0,00 < 0,05) maka dapat dikatakan

linier
universitas
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Hasil dan Pembahasan

Uji Autokorelasi

Uji autokorelasi mempunyai tujuan untuk menguji pada suatu model regresi linier yang terdapat korelasi antara
kesalahan penganggu pada periode t dengan kesalahan pada periode t-1 (sebelumnya). Jika terjadi korelasi, maka

disebut dengan problem autokorelasi.

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate Durbin-Watson

1542 .569 .555 1.961 1.727

Berdasarkan hasil dari uji autokorelasi bahwa diperoleh nilai DW (Durbin Watson) yaitu sebesar 1.727 yang

berarti Du<dw <4 —-Du=1,7326 < 1,727 < 2,2674 yang artinya penelitian ini tidak terjadi Autokorelasi.
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Hasil dan Pembahasan

Uji Multikolinieritas

untuk mengetahui suatu permasalahan pada uji
multikolineritas pada model regresi ketika nilai tolerance
lebih besar dari 0,1 dan nilai VIF kurang dari 10 dan dapat
dikatakan bahwa model regresi tidak mengelami
multikolinearitas.

Berdasarkan dari tabel disamping mempunyai hasil dari
perhitungan nilai tolerance lebih besar dari 0,10 (> 0,10)
sedangkan pada nilai VIF lebih kecil dari 10 (< 10), maka
dapat dikatakan bahwa antara variabel bebas yaitu Brand

image, Harga dan kualitas Layanan tidak terdapat gejala

multikolinieritas

Collinearity Statistic

Model
Tolerance  VIF
Brand Image(X1) 0,583 1.715
Harga(X2) 0,593 1.687
Kualitas Layanan(X3) 0,894 1.118
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Hasil dan Pembahasan

Uji Heteroskedastisitas

Dalam pengujian heteroskedastisitas terjadi ketika Scatterplot

Scatterplot
Dependent Variable: ABRESID

memiliki pola yang bagus entah itu menyempit, lebar atau
bergelombang.
Berdasarkan hasil dari uji heteroskedastisitas dalam gambar

tersebut dapat dilihat bahwa tidak ada pola tertentu titik

Regression Studentized Residual

scatterplot menyebar secara acak diatas dan dibawah sumbuh

0 pada sumbu Y. Sehingga dapat disimpulkan bahwa tidak

Regression Standardized Predicted Value

terjadi masalah heteroskedastisitas
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Hasil dan Pembahasan

Uji Regresi Linier Berganda

Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1(Constant) 1.007 1.496 673 503
Harga .336 .064 .400 5.262 .000
Kualitas Layanan .359 .066 .384 5.405 .000

Analisis regresi linier berganda digunakan untuk menentukan arah dan seberapa besar pengaruh variabel
independent terhadap variabel dependent. Berdasarkan tabel diatas dapat diuraikan bahwa persamaan regresi
berganda tersebut diperoleh sebagai berikut : Y =a + b, X;+b,X,+b,X,+e

Y =1.007 + 0,359 X, + 0,336 X, + 0,359 X;+ e
Berdasarkan pada model persamaan regresi di atas, dapat disimpulkan bahwa semua variabel mempunyai
hubungan yang positif
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Hasil dan Pembahasan

Uji Parsial (T)

Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 1.007 1.496 673 503
Brand Image 359 121 232 2.967 .004
Harga 336 .064 400 5.262 .000|
Kualitas layanan 359 066 384 5.405 .000f

Kriteria dalam uji T ini yaitu jika nilai signifikansi uji t > 0,05 maka H, diterima dan H, ditolak yang artinya tidak terdapat
pengaruh antara variabel independent terhadap variabel dependent. Sedangkan jika nilai signifikansi uji t < 0,05 maka Hg
ditolak dan H, diterima. Artinya terdapat pengaruh antara variabel independent terhadap variabel dependent. Dengan
menggunakan tingkat kepercayaan sebesar 5% (a=0,05) dengan degree of freedom k =3 dan df2= n-k-1 (96-3-1=92).sehingga
terdapat ttabel sebesar 1,986.
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Lanjutan Hasil dan Pembahasan Uji T

Maka dapat disimpulkan :
Pengaruh Brand Image terhadap kepuasan pelanggan

Berdasarkan tabel uji t diperoleh f,,,,4 sebesar 2,967. Hal ini menunjukkan bahwa ty,,, 2,967 lebih besar dari 1,
1,986. Dengan demikian H, ditolak dan H; diterima yang artinya bahwa H, pada variabel Brand Image secara parsial
tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan sedangkan H, variabel Brand Image secara parsial
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Pengaruh Harga terhadap kepuasan pelanggan

Berdasarkan pada tabel uji t yang diperoleh dari t,,4 sebesar 5,262. Hal ini menunjukkan bahwa ty;,.4 9,262 lebih
besar dari t, ¢ Yaitu 1,986. Dengan demikian Hy ditolak dan H, diterima, yang artinya bahwa Hypada variabel Harga
secara parsial tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, sedangkan H, pada variabel Harga
secara parsial memiliki pengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan

Berdasarkan tabel uji t yang diperoleh dari t,,,, sebesar 5,405. Hal ini menunjukka bahwa t;,,4 9,405 lebih besar dari
tiaper YOITU 1,986, Dengan demikian H, ditolak gon H, diterima, artinya bahwa H, variabel kualitas layanan /secara
parsial fidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, sedangkan H, variabel kualitas layanan secara
parsial berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

@& www.umsida.ac.id umsida1912 ¥ umsida1912 § :r?gjzwgﬁﬁfigdiyah @ umsidal912




Hasil dan Pembahasan

Uji Koefisien Determinasi Berganda (R?)

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate Durbin-Watson

15428 .569 .555 1.961 1.727

Koefisien determinasi dapat dilihat melalui nilai R-square (R2) pada tabel Model Summary. Berdasarkan tabel
diatas nilai koefisien determinasi (R-Square) pada variabel Brand Image, Harga dan Kualitas Layanan adalah
sebesar 0,569, hal ini menunjukkan bahwa semua variabel independent / bebas memiliki pengaruh yaitu
sebesar 56,9% terhadap kepuasan pelanggan (variabel dependent/terikat). Sedangkan sisanya yaitu sebesar
43,1% yang dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dijadikan objek pada penelitian lain
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PEMBAHASAN

Brand Image berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di Matahari Departement
Store.

Berdasarkan hasil analisis membuktikan bahwa variabel Brand Image mempunyai pengaruh
terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa brand yang dimiliki Matahari
Departement Store mudah diingat oleh konsumen dan brand tersebut sudah terkenal
dikalangan masyarakat. Selain itu brand produk fashion di matahari department store
memiliki ciri khas serta keunikan yang berbeda dengan yang lainnya, sehingga produk dari
matahari departemet store dengan berbagal brand serta mempunyai manfaat tersendiri
disetiap brandnya.
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PEMBAHASAN

Harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di Matahari Departement Store.

Berdasarkan hasil analisis membuktikan bahwa variabel harga berpengaruh
langsung terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa harga
oroduk fashion matahari department store yang ditawarkan sesual dengan
Kualitas produk serta harga tersebut sesuai dengan manfaat yang diterima oleh
Konsumen. Selain itu, harga produk fashion matahari department store mampu

persaing dengan produk lain yang sejenis serta terdapat harga yang terjangkau
oleh kalangan masyarakat.
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PEMBAHASAN

Kualitas Layanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di Matahari
Departement Store.

Berdasarkan hasil analisis membuktikan bahwa variabel Kualitas Layanan terdapat pengaruh
langsung terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa karyawan dari matahari
department store memberikan respon yang cepat dan kesabaran serta kefektifan karyawan
sebagai informan dalam melayani pelanggan. Karyawan matahari department store melayani
pelanggan dengan sopan dan karyawan mampu berkomunikasi dengan baik serta
memberikan perhatian pada kebutuhan pelanggan. Selain itu, matahari department store
menyediakan berbagai fasilitas yang siap untuk digunakan oleh pelanggan.
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KESIMPULAN

Berdasarkan dari hasil penelitian yang sudah dilakukan berkaitan dengan pengaruh Brand Image, Harga dan
Kualitas Layanan terhadap kepuasan pelanggan, maka dapat disimpulkan bahwa : (a) Hasil pengujian
menunjukkan bahwa Brand Image berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, yang semakin baik
Brand Image maka akan semakin meningkatkan rasa kepuasan pada pelanggan tersebut. (b) hasil pengujian
menunjukkan bahwa Harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, jika harga suatu produk yang
ditawarkan oleh Matahari Departement Store sangat bervariasi dan terjangkau dan juga sesuai dengan manfaat
atau kualitas pada produknya. (c) Hasil pengujian menunjukkan bahwa Kualitas Layanan berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan, karena semakin baik suatu layanan yang diberikan karyawan kepada pelanggan
maka akan semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan tersebut.
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