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tests, multiple linear regression, t-test, F-test, and
coefficient of determination (R?. The results show
that partially, service quality has a significant effect
on customer satisfaction, with a t-value of 4.187 > t-
table 1.984 and a significance value of 0.000 < 0.05.
Product variety also has a significant effect on
customer satisfaction, with a t-value of 3.452 > t-
table 1.984 and a significance value of 0.001 < 0.05.
Simultaneously, service quality and product variety
significantly affect customer satisfaction, with an F-
value of 33.618 > F-table 3.09 and a significance
value of 0.000 < 0.05. The coefficient of
determination (R?) is 0.4006, indicating that 40.6% of
the variation in customer satisfaction is explained by
service quality and product variety, while the
remaining 59.4% is explained by other factors not
examined in this study.

Kata Kunci: Kualitas Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
Pelayanan, Keragaman pengaruh kualitas pelayanan dan keragaman produk
Produk, Kepuasan Konsumen terhadap kepuasan konsumen pada Apotek Naga Jaya

di Tanah Abang, Jakarta Pusat. Penelitian ini
menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan
deskriptif asosiatif. Teknik pengumpulan data
dilakukan melalui penyebaran kuesioner kepada 100
responden yang merupakan konsumen Apotek Naga
Jaya. Metode analisis data yang digunakan meliputi
uji validitas, reliabilitas, regresi linier berganda, uji t,
uji F, dan koefisien determinasi (R?). Hasil penelitian
menunjukkan bahwa secara parsial, kualitas
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pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen dengan nilai thitung sebesar 4,187 > ttabel
1,984 dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Keragaman
produk juga berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen dengan thitung sebesar 3,452 >
ttabel 1,984 dan nilai signifikansi 0,001 < 0,05.
Secara simultan, kualitas pelayanan dan keragaman
produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen dengan nilai Fhitung sebesar 33,618 >
Ftabel 3,09 dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Nilai
koefisien determinasi (R?) sebesar 0,406 yang berarti
bahwa 40,6% variasi kepuasan konsumen dapat
dijelaskan oleh kualitas pelayanan dan keragaman
produk, sedangkan sisanya 59,4% dijelaskan oleh
variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

PENDAHULUAN

Di zaman sekarang kesadaran masyarakat akan Kesehatan serta kebersihan semakin
meningkat hal ini akibat adanya Pandemi COVID-19 yang mana akibat dari pandemi tersebut
sudah memakan jutaan korban jiwa. Tidak hanya korban jiwa tetapi situasi pandemi juga
membuat usaha kecil atau mikro bahkan sampai usaha makro dan global sampai-sampai harus
gulung tikar. Akibat pandemic itulah yang membuat masyarakat sudah terbiasa dengan gaya
hidup sehat seperti menggunakan masker dan mengkonsumi vitamin maupun suplemen.

Salah satu usaha yang berkaitan dengan kesehatan yaitu apotek. Apotek adalah sebuah
tempat di mana obat-obatan dijual dan kadang juga diracik atau dibuat. Di apotek, anda bisa
membeli obat-obatan yang diresepkan dokter, obat bebas, vitamin, alat kesehatan sederhana, dan
produk perawatan kesehatan lainnya.

Salah satu Apotek yang terletak di Jakarta Pusat adalah apotek Naga Jaya yang terletak Jl.
Kb. Kacang 1 No.6 los 11, Kb. Kacang, Kecamatan Tanah Abang, Kota Jakarta Pusat. Apotek
Nagajaya sendiri dimiliki oleh seorang Bernama Lie Haw Jauw atau biasa dipanggil Koh Liauw.
Koh Liauw sendiri sudah mendirikan Apotek Nagajaya dari tahun 1998 sampai sekarang.

Apotek adalah salah satu tempat untuk membeli obat dan alat kesehatan sehingga apotek
juga harus memberikan rasa puas pada konsumen dengan memberikan kualitas pelayanan yang
baik dan keragamn produk di Apotek. Menurut Masinambow (2021) mendefinisikan “Kepuasan
konsumen adalah tingkat perasaan konsumen setelah membandingkan apa yang dia terima dan
harapannya.” Jadi kepuasan konsumen sendiri adalah faktor penting yang perlu diperhatikan para
pemilik usaha. Semakin tingginya tingkat kepuasan akan membuat konsumen semakin sering
datang untuk membeli suatu produk. Apotek Naga Jaya mempunyai banyak sekali konsumen
setiap tahunnya dikarenakan apotek ini sudah lama dikenal oleh banyak orang. Berikut
merupakan jumlah data konsumen yang melakukan transaksi di Apotek Naga Jaya Tanah Abang.

Tabel 1. Data Konsumen Apotek Naga Jaya

Tahun Jumlah Konsumen
2021 6.886
2022 11.268
2023 9.077
Jumlah 27.231
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Sumber: Data Konsumen Di Apotek Naga Jaya
Data diatas merupakan data para konsumen yang melakukan transaksi pada Apotek Naga
Jaya yang mana berdasarkan data tersebut konsumen ditahun 2021 sebanyak 6.886 dan terjadi
peningkatan ditahun 2022 dengan jumlah konsumen mencapai 11.268 serta terdapat penurunan
ditahun 2023 yaitu dengan jumlah 9.077 konsumen yang mana turunnya jumlah konsumen bisa
dipengaruhi oleh beberapa faktor salah satunya karena buruknya kualitas pelayanan dan
keragaman produk yang dirasa kurang oleh konsumen. Pertiwi (2021) menyatakan bahwa
kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan. Selain itu juga berkaitan dengan
tindakan pengendalian atas tingkat keunggulan untuk memenuhi harapan konsumen. Kualitas
pelayanan yang baik tentunya akan membuat konsumen merasa puas saat membeli produk.
Apotek Naga Jaya sendiri sudah memiliki banyak konsumen akan tetapi tidak semua konsumen
akan merasa puas dengan kualitas pelayanan yang dimiliki oleh Apotek Nagajaya. Berikut
merupakan data dari keluhan para konsumen Apotek Nagajaya:

Tabel 2. Data Pelayanan Apotek Naga Jaya

No. Data Pelayanan S TS
1. Respon melalui whatsapp cepat tanggap 10 20
2. Tempat parkir memadai 15 15
3. Jam operasional sudah sesuai 14 16
4. Pelayanan cepat, ramah dan sopan 16 14
5. Tidak bisa menerima layanan racikan obat 11 19

Jumlah 66 84

Sumber.: Kuisioner terhadap konsumen Apotek Naga Jaya

Tabel diatas menjelaskan mengenai data pelayanan dari Apotek Naga Jaya. Didalam data
tersebut memuat 30 reponden yang mengisi berdasarkan link yang sudah diberikan. Terdapat
lebih banyak konsumen yang kurang ataupun tidak setuju pada pelayanan dari Apotek Naga Jaya.
Salah satunya adalah mengenai pelayanan via whatsapp hal itu dikarenakan respon dan lamanya
tanggapan yang diberikan oleh Apotek Naga Jaya terhadap chat yang masuk. Tentu kualitas
pelayanan yang baik akan menjadi kepuasan konsumen itu sendiri.

Selain kualitas pelayanan, keragaman produk juga menjadi salah satu alasan konsumen
merasa puas. Imawan (2021) menyatakan bahwa keragaman produk adalah banyaknya item
pilihan dalam masing-masing kategori produk. Apotek Naga Jaya sendiri tersedia produk obat-
obatan, vitamin, dan sumplemen. Semakin beragam produk yang dimiliki tentunya akan mebuat
konsumen jadi lebih tertarik. Berikut merupakan daftar obat-obatan di Apotek Jaya:

Tabel 3. Daftar Penyakit dan Obat

No. | Jenis penyakit Obat

1. | Sakit kepala atau Migrain | Flunarizine dari PT Nulab Pharmaceutical

2. | Flu Paratusin 10 Tab dari PT Darya Varia

3. | Hipertensi Amlodipine Besilate 10 mg dari PT Pharma Laboratories

4. | Diabetes Mellitus Velacom Plus 1/250 mg dan 2/500 mg dari PT Novell Pharmaceutical
5. | Pneumonia Antibiotik Azithromycin dari PT Nulab Pharmaceutical

6. | Dispepsia New Enzyplex dari PT Murni AIK Sukses

7. | Mata Merah Cendo Xitrol Eye Drop 5 ml dari PT Cendo Pharmaceutical

8. | Kram Otot Voltaren Emugel dari PT. Boehringer Ingelheim Indonesia

9. Sakit Maag Promag dari PT Kalbe Farma Tbk
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| 10. | Infeksi Jamur Kulit | Ketoconazole dari PT Novell Pharmaceutical |
Sumber: Daftar obat dari Apotek Nagajaya

Berdasarkan tabel diatas merupakan daftar beberapa obat yang tersedia di Apotek Nagajaya
dimana obat-obatan tersebut beragam dan disertai dengan perusahaan yang memproduksi produk
tersebut. Salah satu obat yang ada di Apotek Nagajaya adalah obat Paratusin yang mana obat ini
untuk mencegah dan menyembukan orang yang sedang mengalami flu. Tetapi di Apotek Naga
Jaya sendiri tidak ada obat untuk beberapa jenis penyakit seperti obat pasien Obesitas yang mana
penyakit tersebut sudah banyak kasusnya. Keragaman produk merupakan salah satu aspek yang
perlu diperhatikan oleh Apotek Naga Jaya yang mana semakin lengkap dan banyaknya produk
yang dimiliki tentu akan membuat konsumen senang dan merasa puas karna mereka tidak perlu
untuk mencari ke toko lain untuk keperluan dan kebutuhannya lagi.

Berdasarkan latar belakang yang ditelah dibuat maka dari itu penulis tertarik untuk
melakukan penelitian dengan judul “ Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Keragaman Produk
Terhadap Kepuasan Konsumen pada Apotek Nagajaya Tanah Abang “.

LANDASAN TEORI
Manajemen

Menurut Griffin (2021), manajemen merupakan proses yang mencakup perencanaan,
pengambilan keputusan, pengorganisasian, pengarahan, dan pengendalian terhadap sumber daya
organisasi seperti manusia, keuangan, fisik, dan informasi untuk mencapai tujuan secara efektif
dan efisien. Menurut Nurdiansyah dan Rahman (2019), manajemen adalah beragam kegiatan
seperti perencanaan, pelaksanaan, pengawasan dan pengendalian untuk mencapai tujuan yang
telah ditetapkan baik dari segi SDM maupun sumber lainnya.

Manajemen Pemasaran

Pengertian pemasaran menurut Warnadi (2019), pemasaran merupakan suatu sistem yang
mencakup seluruh aktivitas bisnis yang bertujuan untuk merancang, menetapkan harga,
mempromosikan, dan menyalurkan barang maupun jasa guna memenuhi kebutuhan konsumen,
baik yang sudah ada maupun calon konsumen.). Menurut Musnaini (2021), Manajemen
pemasaran merupakan suatu proses yang melibatkan analisis, perencanaan, pelaksanaan, dan
pengendalian berbagai aktivitas yang bertujuan menciptakan pertukaran dengan pasar sasaran,
sebagai bagian dari upaya untuk mencapai tujuan perusahaan.

Kualitas Pelayanan

Pertiwi (2021) menyatakan bahwa kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang
diharapkan. Selain itu juga berkaitan dengan tindakan pengendalian atas tingkat keunggulan
untuk memenuhi harapan konsumen. Menurut Moenir (2019) menyatakan bahwa kualitas
pelayanan berkaitan erat dengan kepuasan konsumen. Kualitas pelayanan dapat memberikan
dorongan khusus bagi para konsumen untuk menjalin ikatan relasi saling menguntungkan dalam
jangka panjang dengan perusahaan.

Keragaman Produk

Imawan (2021) menyatakan bahwa keragaman produk adalah banyaknya item pilihan
dalam masing-masing kategori produk. (Anam & Khoirul, 2020) mengatakan bahwa keragaman
produk berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan pembelian. keragaman produk yang
disediakan dalam arti produk yang lengkap mulai dari merk, ukuran, kualitas dan ketersediaan
produk setiap saat akan memudahkan konsumen dalam memilih dan membeli berbagai macam
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produk sesuai dengan keinginan mereka.

Kepuasan Konsumen

Menurut Masinambow (2021) mendefinisikan “Kepuasan konsumen adalah tingkat
perasaan konsumen setelah membandingkan apa yang dia terima dan harapannya.” Menurut
Tjiptono (2019), kepuasan konsumen adalah evaluasi purnabeli yang menunjukkan apakah
persepsi terhadap kinerja produk atau jasa yang dipilih memenuhi atau melebihi harapan sebelum
pembelian.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan metode kuantitatif. Tempat penelitian ini
dilakukan di Apotek Naga Jaya yang berada di JI. Kb. Kacang 1 No.6 los 11, Kb. Kacang,
Kecamatan Tanah Abang, Kota Jakarta Pusat. Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen
yang datang sejak 2021-2023 yaitu sebanyak 27.231 konsumen yang datang. Jumlah sampel yang
diambil penelitian ini adalah 100 orang. Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan dua jenis
sumber data, yaitu data primer dan data sekunder. Data primer diperoleh melalui wawancara dan
kuesioner. Wawancara, menurut Sugiyono (2018), dapat dilakukan dengan tiga jenis, yaitu
wawancara semi terstruktur, terstruktur, dan tidak terstruktur. Pada penelitian ini, penulis
memilih wawancara tidak terstruktur kepada pemilik Apotek Naga Jaya, yaitu Koh Liauw, untuk
mendapatkan gambaran umum permasalahan secara lebih terbuka. Selain itu, pengumpulan data
primer juga dilakukan menggunakan kuesioner sebagaimana dijelaskan oleh Sugiyono (2017),
yang membagi kuesioner menjadi tiga jenis: terbuka, tertutup, dan campuran. Penulis memilih
kuesioner tertutup dengan skala pengukuran Likert untuk memudahkan responden memilih
jawaban sesuai pilihan yang telah disediakan. Skala Likert digunakan untuk mengukur tingkat
kesetujuan atau ketidaksetujuan responden terhadap pernyataan, dengan skor 1 untuk “Sangat
Tidak Baik” hingga skor 5 untuk “Sangat Baik”. Penggunaan skala ini memungkinkan hasil
pengukuran variabel lebih akurat, efisien, dan komunikatif. Sementara itu, data sekunder
diperoleh melalui studi pustaka yang meliputi kajian teori dari referensi terkait nilai, budaya, dan
norma yang berkembang pada situasi sosial yang diteliti (Sugiyono, 2019). Sumber data sekunder
ini mencakup jurnal-jurnal penelitian terdahulu, buku-buku kepustakaan, serta data konsumen
dari Apotek Naga Jaya.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Uji Instrumen Penelitian
Uji Validitas

Menurut Kurniawan dan Puspitaningtyas (2016) mengemukakan uji validitas suatu
pernyataan akan dikatakan valid apabila nilai korelasi > 0,3 (lebih dari atau sama dengan nol
koma tiga). Sehingga jika nilai korelasi pernyataan tersebut < 0,2 (kurang dari nol koma dua)
maka dapat dinyatakan tidak valid. Selain itu, uji validitas menggunakan korelasi product
moment, dimana skor yang didapat dari butir pertanyaan atau pernyataan dikorelasikan dengan
skor total yang didapatkan dari penjumlahan skor pertanyaan atau pernyataan tersebut.

Tabel 4. Uji Validitas Variabel Penelitian

Pernyataan | R hitung | R tabel | Keputusan
Kualitas Pelayanan

P1 0,491 0,196 VALID
P2 0,541 0,196 VALID
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P3 0,612 0,196 VALID
P4 0,609 0,196 VALID
P5 0,424 0,196 VALID
P6 0,419 0,196 VALID
P7 0,502 0,196 VALID
P8 0,466 0,196 VALID
P9 0,423 0,196 VALID
P10 0,419 0,196 VALID
Keragaman Produk

P1 0,471 0,196 VALID
P2 0,581 0,196 VALID
P3 0,530 0,196 VALID
P4 0,376 0,196 VALID
P5 0,463 0,196 VALID
P6 0,510 0,196 VALID
P7 0,493 0,196 VALID
P8 0,430 0,196 VALID
P9 0,367 0,196 VALID
P10 0,502 0,196 VALID
Kepuasan Konsumen

P1 0,308 0,196 VALID
P2 0,488 0,196 VALID
P3 0,410 0,196 VALID
P4 0,444 0,196 VALID
P5 0,507 0,196 VALID
P6 0,403 0,196 VALID
P7 0,541 0,196 VALID
P8 0,563 0,196 VALID
P9 0,355 0,196 VALID
P10 0,611 0,196 VALID

Sumber: Diolah dengan SPSS 27

Berdasarkan hasil uji validitas tersebut dapat diketahui bahwa keseluruhan nilai rhitung >
rtabel 0,196 dengan demikian maka dapat disimpulkan bahwa semua item pernyataan dalam
variabel Kualitas Pelayanan, Keragaman Produk, dan Kepuasan Konsumen adalah valid.

Uji Reliabilitas

Suatu instrumen dapat dinyatakan reliabel apabila hasil pada uji reliabel apabila hasil pada
reliabilitas > 0,6 (lebih dari atau sama dengan nol koma enam). Sehingga instrumen dapat
dinyatakan tidak reliabel apabila < 0,6 (kurang dari nol koma enam ). Sementara Arikunto (2018),
mengemukakan kriteria penilaian reliabilitas adalah sebagai berikut:

Tabel 5. Kriteria Penilaian Tingkat Reliabilitas

Koefisien Reliabilitas Kriteria Koefisien Reliabilitas Kriteria
> 0,9 Sangat Reliabel > 0,9 Sangat Reliabel
0,7 — 0,9 Reliabel 0,7 — 0,9 Reliabel
0,4 — 0,7 Cukup Reliabel 0,4 — 0,7 Cukup Reliabel
0,2 — 0,4 Kurang Reliabel 0,2 — 0,4 Kurang Reliabel
< 0,2 Tidak Reliabel < 0,2 Tidak Reliabel

Sumber: Imam Ghazali(2018)
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Berikut ini adalah hasil pengujian reliabilitas keseluruhan variabel yang menggunakan
rumus Cronbach Alpha.

Tabel 6. Hasil Uji Reliabilitas

No Variabel Cronbach Alpha Keputusan
1 Kualitas pelayanan 0,650 Cukup Reliabel
2 Keragaman produk 0,611 Cukup Reliabel
3 Kepuasan Konsumen 0,599 Cukup Reliabel

Sumber: Diolah dengan SPSS 27

Berdasarkan tabel 4.8 tersebut dapat diketahui bahwa masing-masing variabel kualitas
pelayanan, keragaman produk, dan kepuasan konsumen, memiliki nilai Cronbach Alpha 0,4 — 0,7,
dengan demikian maka hasil uji reliabilitas terhadap keseluruhan variabel adalah cukup reliabel,
sehingga semua butir pertanyaan dapat dipercaya dan dapat digunakan untuk penelitian
selanjutnya.

Uji Asumsi Klasik
Uji Normalitas Data

Model regresi yang baik adalah yang memiliki nilai residual yang terdistribusi secara
normal. Beberapa metode uji normalitas yaitu dengan melihat penyebaran data pada sumber
diagonal pada grafik P-P Plot Of Regression Standarized Residual atau dengan uji One Sampel
Kalmogorov Smirnov. Berikut hasil pengujian normalitas data.

Tabel 7. Uji Normalitas Data

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardize
d Residual
N 100
Normal Parameters*® Mean .0000000
Std. Deviation 4.16386807
Most Extreme Differences | Absolute .044
Positive .039
Negative -.044
Test Statistic .044
Asymp. Sig. (2-tailed)® .200¢
Monte Carlo Sig. (2- | Sig. .924
tailed)® 99% Confidence Interval | Lower Bound | .917
Upper Bound | .931
a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
c. Lilliefors Significance Correction.
d. This is a lower bound of the true significance.
e. Lilliefors' method based on 10000 Monte Carlo samples with starting seed 299883525.

Sumber: Data diolah dengan SPSS 27

Merujuk pada tabel di atas, nilai Asymp. Sig. (2-tailed) sebesar 0,931 yang lebih besar dari
0,05 menunjukkan bahwa data berasal dari populasi yang berdistribusi normal. Oleh karena itu,
analisis dapat dilanjutkan ke tahap berikutnya. Secara visual, hal ini juga dapat dilihat melalui
grafik normal probability plot yang ditampilkan pada gambar berikut.
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Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
10

Expected Cum Prob

o0 [ 04 06 0E 10

Observed Cum Prob

Gambar 1. Uji Normalitas P-P Plot
Sumber: Data diolah SPSS 27

Berdasarkan gambar Probability Plot, terlihat bahwa data tersebar mengikuti pola garis
diagonal dan berada di sekitar garis tersebut. Hal ini mengindikasikan bahwa model regresi telah
memenuhi asumsi normalitas..

Uji Multikolineritas

Menurut Ghozali (2016), “Suatu model regresi yang bebas multiko adalah sebagai berikut
mempunyai nilai folerance kurang dari 0,10 dari nilai VIF (Variance Inflation Factor) lebih dari
10”. Suatu model persamaan regresi harus bebas dari gejala multikolinearitas yang berarti tidak
terdapat korelasi yang kuat antara variabel independen yang satu dengan variabel independen
lainnya dalam suatu model persamaan regresi. Hasil pengujian multikolinieritas adalah sebagai
berikut:

Tabel 8. Hasil Uji Multikolinieritas

Coefficients®
Model Unstandardized | Standardized T Sig. Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
B Std. Beta Tolera | VIF
Error nce
1 | (Constant) 6.212 | 2.745 2.263 | .026
Kualitas Pelayanan | .377 .091 .389 4.159 | .000 562 | 1.779
Keragaman Produk | .424 .098 405 4.336 | .000 562 | 1.779
a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Sumber: Diolah dengan SPSS 27

Diketahui dari tabel diatas tidak terjadi Multikolinieritas karena nilai Tolerance lebih dari
0,1 yaitu 0,562 dan VIF kurang dari 10 yaitu sebesar 1,779

Uji Autokorelasi

Uji autokorelasi digunakan untuk mengetahui ada atau tidaknya penyimpangan asumsi
klasik autokorelasi, yaitu adanya korelasi antar anggota sampel. Menurut Ghozali (2018)
berpendapat‘‘uji autokorelasi bertujuan menguji apakah dalam model regresi liner ada korelasi
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antar kesalahanpengganggu pada periode t dengan kesalahan pengganggu pada periode t-1".

Tabel 9. Uji Autokorelasi
Model Summary®
Model R R Square | Adjusted R Std. Error of Durbin-
Square the Estimate Watson
1 1242 524 514 4.207 2.329
a. Predictors: (Constant), Keragaman Produk, Kualitas Pelayanan
b. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Sumber: Diolah SPSS 27

Pengujian autokorelasi dilakukan dengan menggunakan uji Durbin Watson. Jika nilai DW
berada diantara dl dan 4 — dl maka menunjukkan tidak adanya masalah autokotrelasi dalam
model regresi. Sedangkan penelitian ini memperoleh DW senilai 2,329, Dengan perhitungan (4 —
dl) atau 4 — 1,633 = 2,367. Dari hasil itu menunjukan bahwa nilai DW 2,329 kurang dari hasil 4-
1,633 yaitu 2,367 yang menunjukan tidak adanya autokorelasi.

Analisis Regresi Linier Sederhana
Uji Regresi Linier Sederhana (X1) Terhadap (Y)

Berikut ini adalah hasil pengujian regresi linier sederhana Kualitas Pelayanan (X1)
Terhadap Kepuasan Konsumen (Y).

Tabel 10. Regresi Linier Sederhana (X1) Terhadap (Y)

Coefficients®
Model Unstandardized Standardized t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
1 (Constant) 13.003 2.450 5.308 .000
Kualitas Pelayanan .637 .074 .657 8.624 .000
a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Sumber: Diolah dengan SPSS 27

Berdasarkan hasil perhitungan tersebut maka dapat diperoleh persamaan regresi linier
sederhana sebagai berikut:

Y: 13,003 + 0,637X1

Dimana
X1 = Kualitas Pelayanan
Y = Keputusan Pembelian

Dengan kata lain, nilai konstanta (a) sebesar 13,003 menunjukkan bahwa ketika variabel
harga (X1) bernilai nol atau tidak mengalami peningkatan, maka nilai keputusan pembelian (Y)
tetap berada pada angka 13,003. Sementara itu, koefisien regresi (b) sebesar 0,637 yang bernilai
positif menunjukkan adanya hubungan searah, artinya setiap peningkatan satu satuan pada
kualitas pelayanan akan memberikan peningkatan sebesar 0,637 pada kepuasan konsumen.Jika
nilai X1 = 0 akan diperoleh Y= 13,003



8799

PESHUM : Jurnal Pendidikan, Sosial dan Humaniora
Vol.4, No.6, Oktober 2025

Uji Regresi Linier Sederhana (X2) Terhadap (Y)
Berikut ini adalah hasil pengujian regresi linier sederhana Keragaman Produk (X2)
Terhadap Kepuasan Konsumen (Y).

Tabel 11. Regresi Linier Sederhana (X2) Terhadap (Y)

Coefficients®
Model Unstandardized Standardized | t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error | Beta
1 | (Constant) 8.804 2.887 3.050 |.003
Keragaman Produk | .694 .079 .662 8.755 |.000
a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Sumber : Diolah dengan SPSS 27

Berdasarkan hasil perhitungan tersebut maka dapat diperoleh persamaan regresi linier

sederhana sebagai berikut:
Y: 8,804+ 0,694X2

Artinya nilai (a) atau konstanta sebesar 8,804 nilai ini menunjukan bahwa pada saat
Keragaman (X2) bernilai nol atau tidak meningkat, maka keputusan pembelian (Y) akan tetap
bernilai 8.804. Koefisien regresi nilai (b) sebesar 0,694 (positif) yaitu menunjukkan pengaruh
yang searah yang artinya setiap kenaikan keragaman produk sebesar satu satuan maka akan
meningkatkan kepuasan konsumen sebesar 0,694.

Analisis Regresi Linier Berganda
Tabel 12. Regresi Linier Berganda

Coefficients®
Model Unstandardized Standardized t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
1 (Constant) 6.212 2.745 2.263 .026
Kualitas Pelayanan 377 .091 .389 4.159 .000
Keragaman Produk 424 .098 405 4.336 .000
a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Sumber: Diolah dengan SPSS 27

Berdasarkan hasil perhitungan program komputer SPSS versi 27 nilai konstanta sebesar
6,387 untuk variabel X1 nilai B nya adalah 0,408 dan variabel X2 0,444 diperoleh hasil sebagai
berikut :

Y =6,212+0,377 X1+0,424 X2

a. Konstanta sebesar 6,212 artinya jika variabel Kualitas Pelayanan dan variabel Keragman
Produk, bernilai nol atau tidak meningkat maka keputusan pembelian akan tetap bernilai
sebesar 6,212.

b. Koefisien regresi variabel harga (X1) sebesar 0,377, artinya jika harga mengalami kenaikan
1%, maka keputusan pembelian konsumen (Y) mengalami kenaikan sebesar 37,7% dengan
asumsi variabel independen lain nilainya tetap.

c. Koefisien regresi variabel promosi (X2) sebesar 0,424, artinya jika promosi mengalami
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kenaikan 1%, maka keputusan pembelian konsumen (Y) mengalami kenaikan sebesar 42,4%
dengan asumsi variabel independen lain nilainya tetap.

Analisis Korelasi

Korelasi Pearson melibatkan satu variabel terikat (dependent) dan satu variabel bebas
(independent). Uji korelasi pearson digunakan untuk mengetahui derajat keeratan hubungan dua
variabel berskala interval atau rasio, berdistribusi normal, yang akan mengembalikan nilai
koefisien korelasi dengan nilai berkisar antara -1, 0, dan 1. Nilai -1 artinya terdapat nilai korelasi
yang negatif yang sempurna, 0 artinya tidak ada korelasi dan nilai 1 berarti ada nilai positif yang
sempurna. Dibawah ini merupakan tabel interpretasi koefisien korelasi.

Tabel 13. Interpretasi Koefisien Korelasi

0,00 - 0,199 Sangat Rendah
0,20 - 0,399 Rendah

0,40 - 0,599 Sedang (cukup kuat)
0,60 - 0,799 Kuat

0,80 - 1,000 Sangat Kuat

Sumber: Sugiyono (2017)

Hasil pengujian koefisien korelasi variabel harga dan variabel harga terhadap keputusan
pembelian sebagai berikut: 8

Uji Korelasi (X1) Terhadap (Y)
Hasil pengujian koefisien korelasi Kualitas Pelayanan (X1) terhadap Kepuasan Konsumen
(Y) dapat dilihat pada tabel berikut ini:
Tabel 14. Analisis korelasi Pearson X1 dan Y

Correlations
Kualitas Kepuasan
Pelayanan Konsumen
Kualitas Pelayanan Pearson Correlation 1 657"
Sig. (2-tailed) .000
N 100 100
Kepuasan Konsumen Pearson Correlation 657" 1
Sig. (2-tailed) .000
N 100 100
**_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Sumber: Diolah dengan SPSS 27
Dari tabel diatas terdapat korelasi atau hubungan antara Kualitas Pelayanan Dan Kepuasan
Konsumen karena nilai dari analisis korelasi Pearson adalah 0,657 atau pedoman 0,61-0,79
korelasi kuat artinya korelasi antara x1 dan Y.

Uji Korelasi (X2) Terhadap (Y)
Hasil pengujian koefisien korelasi Keragaman Produk (X2) terhadap Kepuasan Konsumen
(Y) dapat dilihat pada tabel berikut ini:



. __________________________________________________________________________________________________________________________________________________________|
Tabel 15. Analisis korelasi Pearson X2 dan Y
Correlations
Keragaman Kepuasan
Produk Konsumen
Keragaman Produk | Pearson Correlation | 1 662"
Sig. (2-tailed) .000
N 100 100
Kepuasan Konsumen | Pearson Correlation | .662™ 1
Sig. (2-tailed) .000
N 100 100
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**_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Sumber: Diolah dengan SPSS 27

Dari tabel diatas terdapat korelasi atau hubungan antara Kualitas Pelayanan Dan Kepuasan
Konsumen karena nilai dari analisis korelasi Pearson adalah 0, 662 atau pedoman 0,60-0,79
korelasi kuat artinya korelasi antara x1 dan Y.

Uji Korelasi (X1) dan (X2) Terhadap (Y)
Hasil pengujian koefisien korelasi Kualitas Pelayanan (X1) dan Keragaman Produk (Y)
terhadap Kepuasan Konsumen (Y) dapat dilihat pada tabel berikut ini:

Tabel 16. Analisis Korelasi Pearson (X1) dan (X2) Terhadap (Y)

Model Summary

Mo R R Adjusted Std. Change Statistics
del Squar | R Square | Error of | R Square F dfl df2 Sig. F
e the Change | Chan Change
Estimate ge
1 | .724* | 524 S14 4.207 524 53.34 2 97 .000
2

a. Predictors: (Constant), X2, X1
Sumber; diperoleh melalui SPSS 27

Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat bahwa nilai korelasi variabel Kualitas Pelayanan (X1)
dan Keragaman Produk (X2) sebesar 0,724 masuk pada interval 0,60 - 0,799 artinya bahwa
tingkat hubungan antara variabel Kualitas Pelayanan (X1) dan Keragaman Produk (X2) secara
stimultan terhadap variabel Kepuasan Konsumen (Y)) memiliki tingkat hubungan yang kuat.

Analisis Koefesien Determinasi
Analisis Koefisien Determinasi X1 dan'Y
Berikut ini merupakan hasil dari pengaruh variabel Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan
Konsumen
Tabel 17. Analisis Koefisien Determinasi X1 dan Y
Model Summary

Model R R Square Adjusted R Std. Error of
Square the Estimate
1 .657° 431 426 4.573

a. Predictors: (Constant), Kepuasan Konsumen

Sumber: Diolah SPSS 27
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Diketahui nilai R Square 0,431 maka dapat disimpulkan terdapat pengaruh 43,1% dalam
variabel X1 yaitu Kualitas Pelayanan dalam variabel Y yaitu Kepuasan Konsumen.

Analisis Koefisien Determinasi X2 dan Y
Berikut ini merupakan hasil dari variabel X2 yaitu Keragaman Produk terhadap Kepuasan
Konsumen.
Tabel 18. Analisis Koefisien Determinasi X2 dan Y

Model Summary
Model R R Square | Adjusted R Square | Std. Error of the Estimate
1 .662° 439 433 4.543
a. Predictors: (Constant), Keragaman Produk

Sumber: Diolah SPSS 27

Diketahui nilai R Square 0,439 maka dapat disimpulkan terdapat pengaruh 43,9% dalam
variabel X2 yaitu Keragaman Produk dalam variabel Y yaitu Kepuasan Konsumen.

Koefisien Determinasi X1,X2, dan'Y
Hasil uji koefisien determinasi Kualitas Pelayanan (X1) dan Keragaman produk (X2)
terhadap Kepuasn Konsumen (Y) dapat dilihat sebagai berikut:

Tabel 19. Analisis Koefisien Determinasi X1,X2 dan Y

Model Summary
Model R R Square | Adjusted R Std. Error of the
Square Estimate
1 7242 524 514 4.207
a. Predictors: (Constant), Keragaman Produk, Kualitas Pelayanan

Sumber: Diolah SPSS 27

Diketahui nilai R Square 0,522 maka dapat disimpulkan terdapat pengaruh 52,2% dalam
variabel X1 yaitu Kualitas Pelayanan dalam variabel Y yaitu Kepuasan Konsumen.

Pengujian Hipotesis
Uji Hipotesis Parsial (Uji T)

Uji t, atau yang dikenal juga sebagai uji parsial, bertujuan untuk mengetahui pengaruh
masing-masing variabel independen secara terpisah terhadap variabel dependen. Menurut
Sugiyono (2019), uji t digunakan untuk menentukan apakah variabel independen (X) dalam
model regresi memiliki pengaruh secara parsial terhadap variabel dependen (Y) pada tingkat
kepercayaan sebesar 95%.

Adapun pengambilan keputusan terhadap hipotesis dilakukan dengan membandingkan nilai
t hitung dengan t tabel, dengan ketentuan sebagai berikut:

1) Jika nilai t hitung > t tabel, maka HO ditolak dan Ha diterima.
2) Jika nilai t hitung < t tabel, maka HO diterima dan Ha ditolak.

Pengujian hipotesis juga dapat dilakukan dengan cara membandingkan antara nilai

signifikansi dengan 0,05, dengan ketentuan sebagai berikut :

1) Jika nilai signifikansi < 0,05, maka HO ditolak dan Ha diterima

2) Jika nilai signifikansi > 0,05, maka HO diterima dan Ha ditolak.
Kriteria dikatakan signifikan jika nilai t hitung > t tabel atau probability signifikansi < 0,05.
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Tabel 20. Uji T Parsial (X1) Terhadap (Y)

Coefficients®
Model Unstandardized Coefficients | Standardized t Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
1 (Constant) 13.003 2.450 5.308 .000
Kualitas Pelayanan .637 .074 .657 8.624 .000
a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Sumber: Diolah dengan SPSS 27
Berdasarkan tabel 20 tersebut dapat diketahui bahwa nilai thitung 8,624 > ttabel 1,983
maka dapat disimpulkan bahwa HO ditolak dan Ha diterima yang berarti Kualitas Pelayanan (X1)
berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen (Y).

Tabel 21. Uji T Parsial (X2) Terhadap (Y)

Coefficients®
Model Unstandardized Coefficients | Standardized t Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
1 (Constant) 8.804 2.887 3.050 .003
Keragaman Produk .694 .079 .662 8.755 .000
a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Sumber: Diolah dengan SPSS 27

Berdasarkan tabel 21 tersebut dapat diketahui bahwa nilai thitung 8,755 > t tabel 1,983
maka dapat disimpulkan bahwa HO ditolak dan Ha diterima yang berarti Keragaman Produk (X2)
berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen (Y). Tingkat signifikan 0,000 < 0,05 maka HO
diterima dan H1 ditolak menandakan bahwa terdapat pengaruh signifikan pada Keragaman
Produk terhadap Keputusan Pembelian Apotek Naga Jaya.

Uji Simultan F

Uji F atau simultan dimaksudkan untuk menguji pengaruh semua variabel bebas secara
simultan terhadap variabel terikat. Menurut Sugiyono (2019) bahwa “uji F digunakan untuk
mengetahui pengaruh secara simultan (bersama-sama) antara variabel independen terhadap
variabel dependen”. Dalam penelitian ini rumusan hipotesis yang dibuat, sebagai berikut :
Ho3: Bl = B2 =0, : Diduga terdapat pengaruh antara Kualitas Pelayanan (X1) serta Keragaman
Produk (X2) terhadap Kepuasan Konsumen (Y) Apotek Naga Jaya Tanah Abang, Jakarta Pusat
Ha3: B1 # B2 # 0, : Diduga tidak terdapat pengaruh antara Kualitas Pelayanan(X1) serta Kualitas
Pelayanan (X2) terhadap Kepuasan Konsumen (Y) Apotek Naga Jaya, Tanah Abang, Jakarta
Pusat

Rumus yang digunakan menurut Sugiyono (2019) “uji F digunakan untuk mengetahui
pengaruh secara simultan (bersama-sama) antara variabel independen terhadap variabel
dependen”. Hasil uji F simultan Kualitas Pelayanan (X1) dan Harga (X2) terhadap Keputusan
Pembelian (Y) dapat dilihat sebagai berikut.
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Tabel 22. Uji F Hitung

ANOVA?
Model Sum of Df Mean Square F Sig.
Squares
Regression 1887.798 2 943.899 53.342 .000°
Residual 1716.442 97 17.695
Total 3604.240 99
a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
b. Predictors: (Constant), Keragaman Produk, Kualitas Pelayanan

Sumber: Diolah dengan SPSS 27

Berdasarkan Tabel 22 diperoleh nilai Fhitung 53,342 > Ftabel 3,09 dengan tingkat
siginifikan 0,00 < 0,05 dengan demikian Ho diterima dan H3 ditolak, artinya secara simultan
terdapat Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Keragaman Produk Terhadap Kepuasan Konsumen
Apotek Naga Jaya.

Pembahasan Penelitian
Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen

Berdasarkan hasil perhitungan yang dilakukan penulis diperoleh hasil regresi sederhana
yaitu Y: 13,003 + 0,637X1 artinya nilai korelasi 0,657 atau berdasarkan pedoman 0,61-0,79
korelasi kuat artinya korelasi antara x1 dan Y. nilai R Square 0,431 maka dapat disimpulkan
terdapat pengaruh 43,1% dalam variabel X1 yaitu Kualitas Pelayanan dalam variabel Y yaitu
Kepuasan Konsumen. bahwa nilai thitung 8,624 > ttabel 1,983 maka dapat disimpulkan bahwa
HO ditolak dan Ha diterima yang berarti Kualitas Pelayanan (X1) berpengaruh terhadap
Kepuasan Konsumen (Y) pada Apotek Naga Jaya Tanah Abang. Hasil ini sejalan dengan
penelitian Aris (2022), Aris (2021), Dian (2024), Veronika (2024), Nurmin (2023), Eka (2020),
Riri (2023), dan Isfatul (2022)

Pengaruh Keragaman Produk terhadap Kepuasan Konsumen

Berdasarkan hasil perhitungan yang dilakukan penulis diperoleh hasil regresi sederhana
yaitu Y: 8,804+ 0,694X2 artinya terdapat korelasi atau hubungan antara Kualitas Pelayanan Dan
Kepuasan Konsumen karena nilai dari analisis korelasi Pearson adalah 0, 662 atau pedoman 0,60-
0,79 korelasi kuat artinya korelasi antara x1 dan Y. Nilai R Square 0,439 maka dapat disimpulkan
terdapat pengaruh 43,9% dalam variabel X2 yaitu Keragaman Produk dalam variabel Y yaitu
Kepuasan Konsumen. Nilai thitung 8,755 > t tabel 1,983 maka dapat disimpulkan bahwa HO
ditolak dan Ha diterima yang berarti Keragaman Produk (X2) berpengaruh terhadap Kepuasan
Konsumen (Y) pada Apotek Naga Jaya Tanah Abang. Hasil ini sejalan dengan Winda (2023),
Arlina (2023), Isfatul (2023)

Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Keragaman Produk terhadap Kepuasan Konsumen
Berdasarkan hasil perhitungan yang penulis lakukan diperoleh hasil regresi berganda Y =
6,212+0,377 X1+0,424 X2 artinya nilai korelasi variabel Kualitas Pelayanan (X1) dan
Keragaman Produk (X2) sebesar 0,724 masuk pada interval 0,60 - 0,799 artinya bahwa tingkat
hubungan antara variabel Kualitas Pelayanan (X1) dan Keragaman Produk (X2) secara stimultan
terhadap variabel Kepuasan Konsumen (Y) memiliki tingkat hubungan yang kuat. Nilai analisis
koefisien determinasi diketahui nilai R Square 0,522 maka dapat disimpulkan terdapat pengaruh
52,2%. Dalam penghitungan uji F dalam variabel X1 yaitu Kualitas Pelayanan dan X2 yaitu
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Keragaman Produk dalam variabel Y yaitu Kepuasan Konsumen. diperoleh nilai Fhitung
53,342 > Ftabel 3,09 dengan tingkat siginifikan 0,00 < 0,05 dengan demikian Ho diterima dan H3
ditolak, artinya secara simultan terdapat Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Keragaman Produk
Terhadap Kepuasan Konsumen Apotek Naga Jaya. Hasil ini sejalan dengan penelitian dari Isfatul
(2023)

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang dilakukan tentang Pengaruh Kualitas
Pelayanan dan Keragaman Produk terhadap Kepuasan Konsumen pada Apotek Naga Jaya Tanah
Abang Jakarta Pusat sebagai berikut:

1. Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen pada Apotek Naga
Jaya . Hasil penelitian diperoleh nilai signifikasi sebesar 0,000 < 0,05. Maka dapat
disimpulkan bahwa Ha yang menyatakan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan
terhadap Kepuasan Konsumen Apotek Naga Jaya, diterima.

2. Keragaman Produk berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen pada Apotek Naga
Jaya . Hasil penelitian diperoleh nilai signifikasi sebesar 0,000 < 0,05. Maka dapat
disimpulkan bahwa Ha yang menyatakan bahwa Keragaman Produk berpengaruh signifikan
terhadap Kepuasan Konsumen Apotek Naga Jaya, diterima.

3. berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen Apotek Naga Jaya. Hasil penelitian dengan
tingkat siginifikan 0,00 < 0,05 dengan demikian Ho diterima dan H3 ditolak, artinya secara
simultan terdapat Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Keragaman Produk Terhadap Kepuasan
Konsumen Apotek Naga Jaya.
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