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Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh persepsi harga, suasana toko, promosi, dan kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada Toko Elektronik Palapa Sigambal. Latar belakang dari 
penelitian ini adalah pentingnya pemahaman terhadap faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan 
konsumen sebagai dasar untuk meningkatkan penjualan dan daya saing bisnis. Metode penelitian yang 
digunakan adalah metode kuantitatif dengan pendekatan survei. Data dikumpulkan melalui kuesioner 
yang disebarkan kepada konsumen, kemudian dianalisis menggunakan analisis regresi linier berganda. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial, hanya Promosi yang berpengaruh secara signifikan,  
sedangkan Persepsi Harga, Suasana Toko, dan Kualitas Pelayanan berpengaruh tidak signifikan terhadap 
Kepuasan Konsumen. Secara Serempak Persepsi Harga, Suasana Toko, Promosi, dan Kualitas Pelayanan 
berpengaruh Positif terhadap Kepuasan Konsumen. Temuan ini mengindikasikan bahwa perusahaan 
perlu mengelola harga secara kompetitif, menciptakan suasana toko yang nyaman, meningkatkan 
promosi yang menarik, serta meningkatkan kualitas pelayanan untuk mencapai kepuasan konsumen yang 
optimal. 
Kata Kunci: Kepuasan Konsumen, Persepsi Harga, Suasana Toko, Promosi, Kualitas Pelayanan. 
 

Abstract 
This study aims to analyze the influence of price perception, store atmosphere, promotion, and service 
quality on consumer satisfaction at Palapa Sigambal Electronics Store. The background of this study is the 
importance of understanding the factors that influence consumer satisfaction as a basis for increasing sales 
and business competitiveness. The research method is quantitative and survey-based. Data were collected 
through questionnaires distributed to consumers and then analyzed using multiple linear regression. The 
results indicate that, partially, only Promotion has a significant effect, while Price Perception, Store 
Atmosphere, and Service Quality have no significant effect on Consumer Satisfaction. Simultaneously, Price 
Perception, Store Atmosphere, Promotion, and Service Quality have a positive effect on Consumer 
Satisfaction. These findings indicate that companies need to manage prices competitively, create a 
comfortable store atmosphere, increase attractive promotions, and improve service quality to achieve 
optimal consumer satisfaction. 
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PENDAHULUAN 
 Dalam era persaingan bisnis yang semakin ketat, toko elektronik harus mampu 
memberikan nilai tambah bagi konsumennya untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas 
pelanggan. Kepuasan konsumen menjadi salah satu faktor utama yang menentukan 
keberhasilan suatu usaha, khususnya dalam sektor ritel elektronik. Konsumen tidak hanya 
mempertimbangkan harga produk, tetapi juga berbagai aspek lain seperti suasana toko, promosi 
yang ditawarkan, serta kualitas pelayanan yang diberikan oleh toko tersebut. 
  Toko Elektronik Palapa Sigambal, yang berlokasi di Kabupaten Labuhanbatu, merupakan 
salah satu toko elektronik yang melayani berbagai kebutuhan masyarakat dalam memperoleh 
perangkat elektronik. Dengan meningkatnya persaingan di industri ritel elektronik, toko ini harus 
dapat memahami faktor-faktor yang berkontribusi terhadap kepuasan konsumennya.  
  Penelitian ini berlandaskan pada Teori Kepuasan Konsumen, yang menjelaskan bahwa 
kepuasan konsumen terbentuk dari perbandingan antara harapan pelanggan sebelum 
pembelian dengan pengalaman aktual yang mereka rasakan setelah menggunakan produk atau 
layanan. Jika pengalaman sesuai atau melebihi harapan, maka konsumen akan merasa puas. 
Sebaliknya, jika pengalaman lebih rendah dari harapan, maka konsumen akan merasa tidak puas, 
(Waasi, 2022). Selain itu, pendapat Mathori & Chasanah (2021) penelitian ini juga menggunakan 
Teori Stimulus Organism Response (SOR), yang menyatakan bahwa faktor eksternal seperti 
harga, suasana toko, promosi, dan kualitas pelayanan bertindak sebagai stimulus yang 
mempengaruhi persepsi dan emosi konsumen (organism), yang pada akhirnya menentukan 
respon mereka dalam bentuk kepuasan atau ketidakpuasan. 
  Persepsi harga merupakan faktor utama yang dapat memengaruhi Kepuasan Konsumen 
konsumen. Konsumen cenderung membandingkan harga suatu produk dengan harga yang 
ditawarkan oleh toko lain sebelum memutuskan untuk membeli. Harga yang dianggap wajar dan 
sesuai dengan kualitas produk akan meningkatkan kepuasan konsumen, (Nisa & Khalid, 2024). 
Sebagian besar konsumen menganggap bahwa harga produk di Toko Elektronik Palapa Sigambal 
lebih mahal dibandingkan dengan toko elektronik lainnya di daerah sekitar. Hal ini menyebabkan 
munculnya anggapan bahwa toko ini tidak menawarkan harga yang kompetitif, terutama bagi 
pelanggan yang sangat sensitif terhadap harga. Berikut ini adalah daftar harga produk yang dijual 
oleh Toko Elektronik Palapa Sigambal dapat dilihat pada Tabel 1 dibawah ini. 

 
Tabel 1. Daftar Harga Produk Toko Elektronik Palapa Sigambal 

Kategori Produk Merek/Model Kisaran Harga (Rp) 

Televisi 
Samsung 43” Smart TV 5.200.000-5.400.000 
LG 32” LED TV 2.800.000-3.000.000 
Polytron 24” LED TV 2.100.000-2.350.000 

Kulkas 
Sharp 2 Pintu 3.900.000-4.100.000 
LG 1 Pintu 2.200.000-2.400.000 
Polytron 2 Pintu 3.400.000-3.600.000 

Mesin Cuci 
Samsung 7 Kg 2.700.000-2.900.000 
LG 8 Kg 3.100.000-3.300.000 
Sharp Twin Tub 7 Kg 1.900.000-2.100.000 

AC (Pendingin Ruangan) 
Daikin 1 PK 3.600.000-3.800.000 
Panasonic 1,5 PK 4.600.000-4.750.000 
Sharp 1 PK 3.500.000-3.700.000 

Kipas Angin 
Miyako Stand Fan 400.000-600.000 
Cosmos Wall Fan 450.000-650.000 
Sekai Tornado 600.000-800.000 

Dispenser 
Miyako Galon Bawah 1.100.000-1.300.000 
Polytron Hydra 1.300.000-1.500.000 
Sharp Stand Dispenser 1.200.000-1.400.000 
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  Pada Tabel 1 diatas, salah satu permasalahan terkait harga di Toko Elektronik Palapa 
Sigambal yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen adalah ketidaksesuaian harga dengan 
ekspektasi pelanggan, terutama jika harga yang ditawarkan lebih tinggi dibandingkan toko 
pesaing atau platform e-commerce. Konsumen cenderung membandingkan harga sebelum 
membeli, dan jika mereka menemukan perbedaan harga yang signifikan tanpa adanya nilai 
tambah seperti layanan purna jual yang lebih baik atau promo khusus, mereka bisa merasa 
kurang puas. Selain itu, fluktuasi harga yang tidak menentu juga dapat menimbulkan 
ketidakpercayaan, terutama jika konsumen merasa harga produk berubah terlalu cepat tanpa 
pemberitahuan yang jelas. 
  Selain harga, suasana toko juga menjadi faktor penting dalam menciptakan pengalaman 
berbelanja yang menyenangkan. Suasana toko yang nyaman, tertata dengan baik, serta 
pencahayaan dan musik yang mendukung dapat meningkatkan kepuasan konsumen dalam 
berbelanja. Suasana yang menyenangkan akan membuat konsumen merasa lebih nyaman dan 
betah untuk berada di dalam toko lebih lama. Suasana toko yang kurang nyaman menjadi salah 
satu keluhan utama pelanggan, (Riyadi, 2023).  
  Salah satu permasalahan suasana di Toko Elektronik Palapa Sigambal yang dapat 
mempengaruhi kepuasan konsumen adalah tata letak produk yang kurang teratur dan 
kebersihan toko yang kurang terjaga. Jika produk tidak ditata dengan baik, seperti penempatan 
barang yang terlalu berdekatan atau tidak dikelompokkan berdasarkan kategori, konsumen bisa 
merasa kesulitan dalam mencari barang yang dibutuhkan, sehingga pengalaman belanja menjadi 
kurang nyaman. Selain itu, jika kebersihan toko tidak terjaga, seperti debu yang menempel pada 
produk atau lantai yang kotor, hal ini bisa memberikan kesan bahwa toko kurang profesional dan 
tidak memperhatikan kenyamanan pelanggan, yang pada akhirnya dapat menurunkan tingkat 
kepuasan konsumen. 
  Menurut Aliffian (2024) promosi juga menjadi strategi yang digunakan oleh toko 
elektronik untuk menarik perhatian konsumen dan meningkatkan penjualan. Berbagai bentuk 
promosi, seperti diskon, cashback, maupun bundling produk, dapat menarik minat konsumen 
dan mendorong Kepuasan Konsumen yang lebih cepat. Efektivitas promosi dalam meningkatkan 
kepuasan konsumen sangat bergantung pada kesesuaian antara kebutuhan konsumen dengan 
jenis promosi yang ditawarkan.  Berikut adalah data terkait promosi yang dilakukan oleh Toko 
Elektronik Palapa Sigambal yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen pada Tabel 2 
berikut: 
 

Tabel 2. Data Promosi pada Toko Elektronik Palapa Sigambal 

Aspek Promosi Permasalahan yang Ditemui Dampak pada Konsumen 

Diskon & Cashback Diskon yang diberikan tidak terlalu 
besar atau tidak menarik 

Konsumen kurang tertarik untuk 
membeli produk 

Iklan & Media 
Promosi 

Kurangnya iklan di media sosial 
atau platform digital 

Konsumen kurang mengetahui 
adanya promo yang ditawarkan 

Pemasangan 
Spanduk & Banner 

Spanduk promosi kurang 
mencolok dan tidak menarik 
perhatian pelanggan 

Konsumen tidak menyadari 
adanya promo di dalam toko 

Promosi Bundling Tidak ada penawaran paket hemat 
atau bundling produk 

Konsumen lebih memilih membeli 
produk satuan di tempat lain 

Kejelasan Informasi 
Promo 

Informasi promo kurang jelas, 
misalnya syarat & ketentuan yang 
rumit 

Konsumen merasa bingung atau 
kecewa setelah transaksi 

Frekuensi Promosi Promosi jarang diadakan atau 
tidak rutin 

Konsumen tidak memiliki alasan 
tambahan untuk berbelanja 



JBM | Vol 5 No 6, 2025 

3203 

  Pada Tabel 2 diatas, Promosi yang kurang efektif di Toko Elektronik Palapa Sigambal 
dapat berdampak pada rendahnya minat konsumen untuk berbelanja, terutama jika diskon yang 
diberikan tidak menarik atau tidak kompetitif dibandingkan toko lain. Kurangnya pemasaran 
melalui media sosial dan iklan digital juga membuat banyak konsumen tidak mengetahui adanya 
promo yang tersedia. Selain itu, spanduk atau banner promosi yang kurang mencolok 
menyebabkan pelanggan yang berkunjung ke toko tidak menyadari adanya potongan harga atau 
penawaran menarik. Ketidakjelasan informasi promo, seperti syarat dan ketentuan yang rumit, 
juga bisa membuat konsumen merasa bingung atau bahkan kecewa setelah melakukan 
pembelian. Jika promosi tidak dilakukan secara rutin dan menarik, pelanggan cenderung mencari 
toko lain yang menawarkan diskon lebih jelas dan menguntungkan, sehingga kepuasan mereka 
terhadap Toko Elektronik Palapa Sigambal bisa menurun. 
  Menurut Makarim et al (2024) kualitas pelayanan merupakan faktor krusial yang tidak 
dapat diabaikan dalam bisnis ritel, terutama di toko elektronik. Pelayanan yang ramah, cepat, 
dan informatif dapat memberikan pengalaman positif bagi konsumen. Karyawan yang memiliki 
pengetahuan yang baik tentang produk serta kemampuan dalam membantu konsumen dalam 
memilih barang yang sesuai dengan kebutuhannya akan memberikan dampak yang signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan. Beikut ini adalah Standar Operasional Prosedur (SOP) kualitas 
pelayanan pada Toko Elektronik Palapa Sigambal dapat dilihat pada Tabel 3 dibawah ini:  

 
Tabel 3. Standar Operasional Prosedur (SOP) Kualitas Pelayanan Pada Toko Elektronik Palapa 

Sigambal 

Aspek Pelayanan 
Standar Operasional Prosedur 

(SOP) 
Permasalahan yang Ditemui 

Penyambutan 
Konsumen 

Karyawan menyambut 
pelanggan dengan ramah dan 
profesional 

Beberapa karyawan kurang responsif 
dalam menyapa pelanggan 

Pelayanan 
Informasi 

Memberikan informasi produk 
secara jelas dan akurat 

Informasi yang diberikan kurang 
detail dan terkadang membingungkan 

Kecepatan 
Layanan 

Melayani konsumen dengan 
cepat dan efisien 

Waktu tunggu untuk konsultasi atau 
transaksi cukup lama 

Penanganan 
Keluhan 

Menanggapi keluhan pelanggan 
dengan solusi yang memuaskan 

Beberapa keluhan tidak ditangani 
dengan baik atau lambat 

Layanan Purna 
Jual 

Memberikan garansi, instalasi, 
dan perbaikan jika diperlukan 

Kurangnya informasi tentang garansi 
dan layanan tambahan 

Sumber : Data Olahan, 2025 
  
 Kualitas pelayanan yang kurang baik di Toko Elektronik Palapa Sigambal dapat 
menyebabkan ketidakpuasan konsumen, terutama ketika karyawan kurang responsif dalam 
menyambut pelanggan atau memberikan informasi produk yang kurang detail. Konsumen yang 
merasa kesulitan mendapatkan penjelasan yang jelas bisa mengalami kebingungan dalam 
memilih produk. Selain itu, kecepatan layanan yang tidak optimal, seperti waktu tunggu yang 
lama dalam transaksi atau konsultasi, juga bisa membuat pelanggan merasa tidak nyaman. 
Penanganan keluhan yang lambat serta minimnya informasi tentang layanan purna jual, seperti 
garansi atau instalasi, semakin memperburuk pengalaman pelanggan. Jika permasalahan ini 
tidak segera diperbaiki, pelanggan bisa kehilangan kepercayaan dan beralih ke toko lain dengan 
pelayanan yang lebih baik. 

Menurut G Ramadana dalam penelitianya berjudul Pengaruh Harga, Promosi, Kualitas 
Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Café Nay Coffe Surabaya nenyatakan bahwa 
harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. (Ramadhana & Sugiyono, 2022) 
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Menurut J Wiratama dalam penelitianya yang berjudul Kualitas Pelayanan Analisis 
Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Dalam Pembelian Gitar Dari Custom Shop 
Guitar Bandung menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan 
konsumen.(Wiraatmaja & Nurbasari, 2023)   

Menurut Ningrum dalam penelitiannya yang berjudul Pengaruh Keragaman Produk, 
Kualitas Produk, Dan Promosi Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Rn Donuts Bakery Dengan 
Kepuasan Konsumen Sebagai Variabel Intervening menyatakan bawa promosi bepengaruh 
terhadap kepuasan konsumen. (Ningrum, Karnadi, & Syahputra, 2024) 

Namun demikian masih terdapat kelemahan dalam penelitian tersebut, penelitian yang 
dilakukan tersebut tidak menggunakan suasana toko sebagai variable independent kurangnya 
pemahaman suasana toko dapat menghambat tercapainya kepuasan konsumen.  

Menurut Kotler Suasana toko adalah suasana yang direncanakan dengan cermat untuk 
menghasilkan efek spesifik pada pembeli, yang dirancang sesuai target pasar, dan yang dapat 
menarik konsumen untuk membeli. Kotler menekankan aspek desain yang disengaja untuk 
memicu respons emosional dan perilaku tertentu.(Kotler & Armstrong, 2016) 

Oleh karena itu penelitian ini menjadi relevan untuk meneliti sejauh mana suasana toko 
memberikan pengaruh terhadap kepuasan konsumen. Research gap dalam penelitian ini adalah 
variable suasana toko yang digunakan peneliti sebagai salah satu variable indendependen.   
 
METODE PENELITIAN 
Jenis  penelitian  

Penelitian ini adalah penelitian kuantiatatif inferensial,  penelitian yang didasarkan pada 
filsafat positivisme dan digunakan untuk meneliti populasi atau sampel tertentu. Pengumpulan 
data dilakukan dengan menggunakan instrumen penelitian, analisis data bersifat kuantitatif 
(statistik), dengan tujuan menguji hipotesis yang telah ditetapkan.(Sugiyono, 2017)  

 
Variabel Penelitian 

Variabel Indikator 

Persepsi Harga,  
Santoso & 

Mahargiono 
(2023) 

1. Harga  terjangkau 
2. Harga produk sebanding dengan kualitas 
3. Harga sesuai dengan manfaat yang diperoleh 
4. Harga sesuai dengan kemampuan finansial konsumen 

Suasana Toko, 
 Levy dan Weitz 

(2018) 

1. Desain eksterior toko menarik perhatian konsumen berbelanja 
2. Pencahayaan di dalam toko cukup terang dan memudahkan konsumen 

melihat produk 
3. Posisi kasir mudah ditemukan dan tidak menyebabkan antrean yang 

panjang 
4. Informasi kebijakan toko (pengembalian barang, pembayaran, dll.) 

tersedia dan mudah dibaca 

Promosi , 
Abdullah (2024)  

1. Konsumen sering melihat iklan Toko Elektronik Palapa Sigambal melalui 
media sosial  

2. Konsumen tertarik berbelanja karena diskon dan penawaran khusus 
3. Staf penjualan di Toko Elektronik Palapa Sigambal menjelaskan produk 

dengan ramah dan professional 
4. Memiliki reputasi yang baik di masyarakat 

Kualitas 
Pelayanan, 

Maulana (2023)  

1. Ketersediaan alat bantu seperti katalog atau display produk 
memudahkan konsumen dalam memilih barang 

2. Memberikan informasi produk yang akurat dan sesuai dengan 
spesifikasi  
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Variabel Indikator 

3. Karyawan toko sigap dalam melayani pelanggan tanpa harus menunggu 
terlalu lama 

4. Memperlakukan semua pelanggan dengan baik tanpa membeda-
bedakan 

Kepuasan 
Konsumen 

(Sudarsono, 
2020) 

1. Harga  terjangkau  
2. Produk memiliki kualitas yang baik dan sesuai dengan harapan  
3. Menyediakan berbagai merek dan tipe produk yang  dibutuhkan 

konsumen  
4. Tata letak toko ini memudahkan konsumen mencari produk yang 

diinginkan  
5. Memberikan garansi produk yang jelas dan mudah diklaim 

 
Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas objek/subjek yang mempunyai 

kuantitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian 
ditarik kesimpulannya. (Sugiyono, 2020)  

Dalam penelitian ini, yang menjadi populasi adalah Konsumen Toko Elektronik Palapa 
Sigambal Labuhanbatu yaitu sebanyak 132 responden berdasarkan jumlah pelanggan pada bulan 
Januari . Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. 
(Arikunto, 2016). Besarnya sampel dalam penelitian ini ditentukan dengan menggunakan rumus 
slovin dengan teknik random sampling, dimana pengambilan sampel yang memberikan peluang 
yang sama bagi setiap unsur (anggota) populasi untuk dipilih menjadi anggota sampel.  

𝑛 =  
𝑁

1 + 𝑁𝑒2
 

 

𝑛 =  
132

1 + 132 (0,05)2
 

𝑛 =  99,24 dibulatkan menjadi 100 
 
Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu koesioner. Suatu 

koesinoer dikatakan valid jika pertanyaan pada koesioer mampu untuk mengungkapkan sesuatu 
yang akan diukur oleh kuesioner tersebut (Ghozali, 2018) 
Kriteria dalam menggunakan validitas koesioner adalah sebagai berikut: 
1. Jika r hitung > t tabel pada a = 5%, maka pertanyaan tersebut valid 
2. Jika r hitung < t tabel pada a = 5% maka pertanyyan tersebut tidak valid 

Reliabilitas merupakan tingkat kehandalan suatu instrumen penelitian. Instrumen yang 
reliabel adalah instrument yang apabila digunakan berulang kali untuk mengukur objek yang 
sama akan menghasilkan data yang sama, uji ini dilakukan setelah valitidas yang diuji merupakan 
pertanyaan yang sudah valid (Ghozali, 2018). 

Uji reliabilitas ini menggunakan uji cronbach alpa kriteria dalam memenentukan 
reliabilitas kuesioner sebagai berikut: 
1. Jika positif dan lebih besar dari maka pertanyan tersebut reliable. 
2. Jika negatif dan lebih kecil dari maka pertanyaan tersebut tidak reliable. 

Butir pertanyaan yang sudah dinyatakan valid dalam uji validitas akan ditentukan 
reliabilitasnya dengan kriteria sebagai berikut apabila nilai cronbach’s Alpha > 0,60. Uji validitas 
dan reliabilitas kuesioner dalam penelitian ini menggunakan bantuan software SPSS untuk 
memeperoleh hasil sahih yang terarah.  

Hipotesis memerlukan Uji asumsi klasik, karena model analisis yang dipakai adalah regresi 
linier berganda (Ghozali, 2018). Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam tabel 
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regresi, variabel pengganggu atau residual memiliki distribusi normal. Seperti diketahui bahwa 
uji t dan f mengasumsikan bahwa nilai residual mengikuti distribusi normal. Kalau asumsi 
dilanggar maka uji statistik menjadi tidak valid untuk jumlah sampel kecil . Uji Normalitas dapat 
dideteksi dengan melihat peyebaran data (titik) pada sumbu diagonal dari grafik atau dengan 
melihat histogram dari residualnya. Dasar pengambilan keputusannya adalah jika data menyebar 
disekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal atau grafik histogramnya 
menunjukkan pola distribusi normal, maka model regresi memenuhi asumsi normalitas. Jika data 
menyebar jauh dari diagonal dan atau  tidak mengikuti arah garis diagonal atau grafik histogram 
tidak  menunjukkan pola distribusi normal, maka model regresi tidak memenuhi asumsi 
normalitas (Ghozali, 2018) 

Uji multikolineritas dilakukan untuk mengetahui apakah model regresi ditemukan adanya 
korelasi antar variabel bebas (independen). Model yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi di 
antara variabel bebas (independen). Kriteria yang digunakan adalah jika nilai tolerance  lebih 
besar  dari 0,1 maka dikatakan tidak terdapat masalah multikolineritas. Jika koefisien antar 
variabel bebas lebih kecil  dari 0,1 maka menunjukkan adanya multikolineritas. mempunyai nilai 
variance inflation factor (VIF) dibawah 10 berarti lepas dari masala multi kolinieritas (Ghozali, 
2018). 

Menurut Arikunto (2016) hetroskedasitas berarti variasi variabel tidak sama untuk setiap 
pengamatan. Pada uji ini kesalahan yang terjadi random (acak) tetapi memperlihatkan hubungan 
yang sistematis sesuai dengan besarnya satu atau lebih variabel bebas.Heteroskedastisitas 
dalam model regresi adalah penaksir (estimator) yang diperoleh tidak efisien, baik dalam sampel 
kecil maupun dalam sample besar. Masalah Heteroskedastisitas menjadi lebih biasa terjadi dalam 
data Cross Section dibandingkan dengan data deret waktu. Deteksi ada tidak problem 
Heteroskedastisitas adalah dengan media grafik, apabila grafik membentuk pola khusus maka 
model terdapat Heteroskedastisitas (Ghozali, 2018). 

Menurut Sugiyono (2020) regresi linear berganda digunakan untuk mengetahui pengaruh 
antara variabel dependen terhadap variabel idenpenden. Apakah masing-masing variabel 
berhubungan positif atau negatif, Analisis regresi linier berganda pada penelitian ini adalah 
bagaimana keadaan variabel dependen Impulsif  Buying (Y) dengan pengaruh linier antara 
beberapa variabel independen, yaitu Persepsi Harga (X1), Suasana Toko(X2) , Promosi Penjualan 
(X3), dan Kualitas Pelayanan (X4) sebagai indikator. 
 

Y= a + b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4X4 
Keterangan : 
Y  = Kepuasan Konsumen(variabel dependen) 
a  = Konstanta 
b1,b2,b3,b4 = Koefisien Regresi 
X1  = Persepsi Harga(variabel independen) 
X2  = Suasana Toko(variabel independen) 
X3  = Promosi Penjualan (variabel independen) 
X4  = Kualitas Pelayanan ( variabel independen ) 
 

Uji t digunakan untuk mengetahui apakah pengaruh masing-masing variabel bebas 
terhadap variabel terikatnya signifikan atau tidak. Uji t digunakan untuk menguji apakah 
hipotesis yang digunakan diterima atau ditolak, dengan tingkat kepercayaan (confidence 
interval) 95 % atau a = 5%. Di sini t Hitung akan dibandingkan dengan t Tabel dengan syarat segabai 
berikut : 
Jika t hitung > t tabel, maka Ho ditolak dan Ha diterima  
Jika t hitung < t tabel, maka Ho ditolak dan Ha diterima  
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Uji t merupakan data yang penting yang berperan untuk menjawab rumusan masalah 
dalam penelitian dan membuktikan hipotesis penelitian. Uji dilakukan untuk untuk menguji 
apakah variabel secara individual mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan atau tidak 
terhadap variabel terikat (Sugiyono, 2020). 

Uji F dilakukan untuk mengetahui apakah variabel bebas secara bersama-sama memiliki 
pengaruh yang signifikan terhadap variabel terikat. Untuk menguji apakah hipotesis dapat 
diterima atau ditolak maka dapat digunakan uji statistik. Dalam hal ini F hitung dibandingkan 
dengan F tabel, pada tingkat keyakinan 95 %  atau a = 0,05 % dengan kriteria sebagai berikut: 
Jika F hitung > F tabel, maka Ho ditolak dan Ha diterima  
Jika F hitung < F tabel, maka Ho ditolak dan Ha diterima  

Uji F menunjukan secara serentak apakah variabel indenpenden pada variabel dependen. 
Tingkat signifikan yang digunakan sebesar 5% dengan derajat kebebasandf = (n-k-1), dimana (n) 
adalah jumlah observasi dan (k) adalah jumlah variabel. Uji ini dilakukan dengan membandingkan 
F hitung dengan F table  (Sugiyono, 2020). 

Koefiseien determinasi (R2) untuk mengukur seberapa jauh kemampuan model dalam 
menerangkan variasi variabel dependen, untuk mengetahui seberapa besar pengaruh 
kemampuan variabel bebas dapat menjelaskan variabel terikat untuk mengetahui seberapa 
besar pengaruh kemampuan variabel bebas dapat menjelaskan variabel terikat. Nilai koefisien 
determinasi adalah antara nol dan satu, nilai R2 yang kecil berarti kemampuan variabel-variabel 
independen dalam menjelaskan variasi variabel dependen amat terbatas. Nilai yang mendekati 
satu berarti variabel-variabel independen memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan 
untuk memprediksi variasi variabel dependen. Nilai Adjusted R2 dapat naik atau turun apabila 
suatu variabel independen ditambahkan kedalam model. Secara sederhana koefisien 
determinasi dihitung dengan mengkuadratkan koefisien korelasi (R2). Nilai koefisien determinasi 
(R Square) dapat dipakai untuk memprediksi seberapa besar kontribusi pengaruh variabel bebas 
(X) terhadap variabel terikat (Y) dengan syarat hasil uji F tidak signifikan maka nilai koefisien 
deteminasi (R Square) ini tidak dapat digunakan untuk memprediksi kontribusi pengaruh 
variabel X terhadap variabel Y (Sugiyono, 2020). 

 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
Hasil 
Uji Instrumen Penelitian 

 
Tabel 4. Hasil Uji Validitas Instrumen 

Persepsi Harga (X1) 

No rhitung rtabel Ket 

Item 1 0.76 0.361 Valid 
Item 2 0.745 0.361 Valid 
Item 3 0.746 0.361 Valid 
Item 4 0.767 0.361 Valid 

Suasana Toko (X2) 

No rhitung rtabel Ket 

Item 1 0.747 0.361 Valid 
Item 2 0.786 0.361 Valid 
Item 3 0.725 0.361 Valid 
Item 4 0.74 0.361 Valid 

Promosi Penjualan (X3) 

No rhitung rtabel Ket 

Item 1 0.768 0.361 Valid 
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Item 2 0.78 0.361 Valid 
Item 3 0.772 0.361 Valid 
Item 4 0.769 0.361 Valid 

Kualitas Pelayanan (X4) 

No rhitung rtabel Ket 

Item 1 0.784 0.361 Valid 
Item 2 0.812 0.361 Valid 
Item 3 0.75 0.361 Valid 
Item 4 0.757 0.361 Valid 

Kepuasan Konsumen (Y) 

No rhitung rtabel Ket 

Item 1 0.77 0.361 Valid 
Item 2 0.754 0.361 Valid 
Item 3 0.753 0.361 Valid 
Item 4 0.752 0.361 Valid 

 
Berdasarkan tampilan data diatas besarnya r hitung dari indicator variable Persepsi Harga, 

Suasana Toko, Promosi, Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Konsumen   adalah lebih besar dari  ≥ 
r table 0.3610. Dari hasil tersebut dapat disimpukan bahwa keseluruhan data hasil kusioner dari 
item indikator variable X1, X2,X3,X4 adalah valid. 

 
Uji Reliabilitas  

Dari analisis yang dilakukan dengan bantuan komputer program SPSS versi 26.0 diperoleh 
hasil sebagai berikut: 

 
Tabel 5. Reliability Statistics 

Variabel Cronbach's Alpha N of Items 

Persepsi harga (X1) 0,790 4 
 Suasana Toko (X2) 0,786 4 
Promosi (X3) 0.810 4 
Kualitas Pelayanan (X4) 0.816 4 
Kepuasan Konsumen (Y) 0,793 4 

  
Dari Tabel diatas diketahui bahwa variabel persepsi harga memiliki nilai Cronbach Alpha 

0.790 sehingga dapat disimpilkan bahwa angket persepsi harga memiliki tingkat yang reliabel, 
variabel suasana toko memiliki nilai Cronbach Alpha 0.786 sehingga dapat disimpulkan bahwa 
angket suasana toko memiliki tingkat yang reliabel, Selanjutnya variabel promosi memiliki nilai 
Cronbach Alpha 0.810 sehingga dapat disimpulkan bahwa angket promosi memiliki tingkat yang 
reliabel, Selanjutnya variabel kualitas pelayanan memiliki nilai Cronbach Alpha 0.816 sehingga 
dapat disimpulkan bahwa angket kualitas pelayanan memiliki tingkat yang reliabel Kemudian 
variabel Kepuasan konsumen memiliki nilai Cronbach Alpha 0.793 sehingga disimpulkan bahwa 
angket Kepuasan konsumen memiliki tingkat yang sangat reliabel.  
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Hasil Uji Normalitas Data 
 

Tabel 6. One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardized Predicted Value 

N 100 
Normal Parametersa,b Mean 16.2500000 

Std. Deviation 1.77815461 
Most Extreme 
Differences 

Absolute .123 
Positive .108 
Negative -.123 

Test Statistic .123 
Asymp. Sig. (2-tailed)c ,200 
Monte Carlo Sig. (2-
tailed)d 

Sig. ,001 
99% Confidence 
Interval 

Lower Bound .000 
Upper Bound .001 

a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
c. Lilliefors Significance Correction. 
d. Lilliefors' method based on 10000 Monte Carlo samples with starting seed 2000000. 

 
Berdasarkan Tabel 3 diketahui bahwa Asymp. Sig. (2 tailed) adalah 0,200 dan di atas nilai 

signifikan (0,05), dengan demikian variabel residual berdistribusi normal. 
 
Uji  Heteroskedastisitas 

 
Berdasarkan hasil pengujian heteroskedastisitas diatas, dapat dilihat bahwa titik-titik 

menyebar secara acak, serta titik-titik menyebar diatas dan dibawah titik nol. Sehingga dapat 
disimpulkan bahwa dalam penelitian ini tidak terjadi adanya heteroskedastisitas. 
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Uji Multikolinearitas 
 

Tabel 7. Hasil Uji Multikolinearitas 
Coefficientsa 

Model 
Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 (Constant)   
Persepsi harga .757 1.321 
Suasana Toko .622 1.608 
Promosi .648 1.542 
Kualitas Pelayanan .633 1.580 

a. Dependent Variable: Kepuasan konsumen 
 
Dari Tabel 7 memperlihatkan bahwa nilai VIF persepsi harga (X1) sebesar 1.321, suasana 

toko (X2) Sebesar 1.608, promosi (X3) sebesar 1.542 dan kualitas pelayanan (X4) sebesar 1.580 < 
10 maka tidak terjadi Multikolinieritas. Dari nilai Tolerance persepsi harga (X1) sebesar 0.757, 
suasana toko (X2) Sebesar 0,622, promosi (X3) sebesar 0,648 dan kualitas pelayanan (X4) sebesar 
0,633 > 0,1 maka tidak terjadi multikolinieritas. 

 
Regresi Berganda 

 
Tabel 8. Hasil Analisis Regresi Linear Berganda 

Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

t Sig. 
B Std. Error Beta 

1 (Constant) 5.725 2.993  1.913 .059 
Persepsi harga .093 .088 .095 1.049 .297 
Suasana Toko .039 .106 .035 .364 .716 
Promosi .452 .092 .451 4.895 .000 
Kepuasan Konsumen .070 .123 .575 .575 .567 

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 
 

Berdasarkan table 8 hasil analisis regresi linear berganda, diperoleh persamaan linear 
berganda yaitu: 

 
Y = 5.725 + 0,093X1 + 0,039 X2+ 0,452 X3+ 0,070 X4 

 
Persamaan tersebut dapat dijelaskan bahwa: 

1. Nilai konstan 5.725 artinya jika Persepsi Harga, Suasana Toko, Promosi dan Kualitas Pelayanan 
yang diteliti konstan, maka Kepuasan Konsumen sebesar 5.725 

2. Nilai koefisien regresi Persepsi Harga sebesar 0,093 artinya setiap peningkatan satu satuan 
Persepsi Harga akan meningkatkan Kepuasan Konsumen sebesar 0,093. 

3. Nilai koefisien regresi Suasana Toko sebesar 0,039 artinya setiap peningkatan  satu satuan 
Suasana Toko akan meningkatkan  Kepuasan Konsumen sebesar 0,039 

4. Nilai koefisien regresi Promosi sebesar 0,452 artinya setiap peningkatan satu satuan  Promosi 
akan meningkatkan Kepuasan Konsumen sebesar 0,452 

5. Nilai koefisien regresi Kualitas Pelayanan sebesar 0,070 artinya setiap peningkatan satu 
satuan.Kualitas Pelayanan akan meningkatkan Kepuasan Konsumen sebesar 0,070 

 



JBM | Vol 5 No 6, 2025 

3211 

Uji Signifikan Secara Parsial (Uji-t) 
 

Tabel 9. Uji  Parsial (Uji t) 
Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

t Sig. 
B Std. Error Beta 

1 (Constant) 5.725 2.993  1.913 .059 
Persepsi harga .093 .088 .095 1.049 .297 
Suasana Toko .039 .106 .035 .364 .716 
Promosi .452 .092 .451 4.895 .000 
Kepuasan Konsumen .070 .123 .575 .575 .567 

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 
         

Berdasarkan Tabel 9 terlihat bahwa nilai thitung  dibandingkan  t tabel untuk : 
1. Variabel persepsi harga (X1) sebesar 1,049 < 1,67 ini berarti variable Persepsi Harga 

berpengaruh positif tapi tidak signifikan terhadap Kepuasan Konsumen.  
2. Suasana Toko (X2) sebesar 0,364 < 1,67. ini berarti variable Suasana Toko berpengaruh positif 

tapi tidak signifikan terhadap Kepuasan Konsumen 
3. Promosi (X3) sebesar 4,895 > 1,67  ini berarti variable Promoosi harga berpengaruh positif dan  

signifikan terhadap Kepuasan Konsumen 
4. Kualitas Pelayanan (X4) sebesar 0,575 < 1,67 ini berarti variable Kualitas Pelayanan 

berpengaruh positif tapi tidak signifikan terhadap Kepuasan Konsumen  
 

Hal ini terlihat juga pada nilai signifikan  untuk  
1. Variabel Persepsi Harga (X1) sebesar 0,297 > 0,05 yang berarti tidak signifikan  
2. Suasana Toko (X2) sebesar 0,716 > 0,05 yang berarti tidak signifikan 
3. Promosi (X3) sebesar 0,000 <  0,05 yang berarti  signifikan 
4. Kualitas Pelayanan (X4) sebesar 0,567 >  0,05. yang berarti tidak signifikan 
 
Uji Signifikan Secara Serempak (Uji-F) 
 

Tabel 10. Hasil Uji Simultan (Uji F) 
 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 131.186 4 32.796 7.271 <,000b 
Residual 428.524 95 4.511   
Total 559.710 99    

a. Dependent Variable: Kepuasan konsumen 
b. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Persepsi harga, Promosi, Suasana Toko 

Sumber: Hasil Penelitian, 2025 
 

Berdasarkan Tabel 10 menunjukkan bahwa hasil uji F sebesar 7.271 dengan tingkat 
signifikan sebesar 0.000. Karena F hitung > F tabel (7.271 > 2,698) dan taraf signifikan (0,000 < 
0,05). Maka dapat disimpulkan bahwa Persepsi Harga (X1), Suasana Toko (X2), Promosi (X3) dan 
Kualitas Pelayanan (X4) secara bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepuasan konsumen. Sehingga Ha diterima dan Ho ditolak  
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a. Hasil Koefisien Determinasi (R2) 
 

Tabel 11. Hasil Koefisien Determinasi (R2) 
Model Summaryb 

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

1 .484a .234 .202 2.143 

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Persepsi harga, Promosi, Suasana Toko 
b. Dependent Variable: Kepuasan konsumen 

 
Tabel 11 menunjukkan bahwa: 

1. Nilai R sebesar 0,484 sama dengan 48,40%  yang menunjukkan bahwa hubungan antara 
variabel Persepsi Harga, Suasana Toko, Promosi dan Kualitas Pelayanan cukup erat. 

2. Besarnya nilai koefisien determinasi (R2) sebesar 0,234 atau sama dengan 23,40%, disebabkan 
hanya variabelpromosi Penjualan saja yang berpengaruh signifikan dan variable yang lain 
berpengaruh postif tapi tidak signifikan. Nilai tersebut berarti bahwa sebesar 23,40% 
menegaskan Kepuasan Harga dapat dijelaskan melalui variabel Persepsi Harga, Suasana 
Toko, Promosi dan Kualitas Pelayanan. Sisanya 76,60% diluar dari variabel penelitian ini. 

 
R = 0,484 berarti hubungan variabel persepsi harga (X1), suasana toko (X2), promosi (X3) 

dan kualitas pelayanan (X4) terhadap kepuasan konsumen sebesar 48,84%. hal ini menunjukan 
bahwa persentase sumbangan pengaruh variabel independen persepsi harga (X1), suasana toko 
(X2), promosi (X3) dan kualitas pelayanan (X4) terhadap variabel dependen kepuasan konsumen 
sebesar 48,84% atau variabel bebas yang digunakan dalam model mampu menjelaskan varian 
pada variabel Kepuasan konsumen sebesar 48,84%, sedangkan sisanya 51,16%  dipengaruhi oleh 
variabel lain yang tidak terdapat dalam model penelitian. 

 
Pembahasan  
1. Pengaruh Persepsi Harga terhadap Kepuasan Konsumen 

H1: Variable Persepsi Harga berpengaruh tidak signifikan terhadap Kepuasan Konsumen. 
berdasarkan hasil pengolahan data dengan menggunakan softwere SPSS diketahui variabel 
Persepsi Harga terhadap Kepuasan Konsumen memiliki nilai t-statistics sebesar 1,049 < 1,661 dan 
nilai p-value memiliki nilai sebesar 0,297 > 0,05 sehingga dapat dinyatakan bahwa variabel 
Persepsi Harga berpengaruh tidak signifikan terhadap Kepuasan Konsumen.  

Hal ini tidak sejalan dengan penelitian Menurut G Ramadana dalam penelitianya berjudul 
Pengaruh Harga, Promosi, Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Café Nay 
Coffe Surabaya nenyatakan bahwa harga berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen. 

 
2. Pengaruh Suasana Toko terhadap Kepuasan Konsumen 

H2: Variabel Suasana Toko berpengaruh tidak signifikan terhadap Kepuasan Konsumen. 
berdasarkan hasil penelitian dapat diketahui pengaruh variabel Suasana Toko terhadap 
Kepuasan Konsumen memiliki nilai t-statistics sebesar 0,364 < 1,661 dan nilai p-value memiliki nilai 
sebesar 0,716 > 0,05 sehingga dapat dinyatakan bahwa variabel suasana toko berpengaruh tidak 
signifikan terhadap Kepuasan Konsumen.  

Karena peneliti lain belum ada yang melakukan penelitian dengan variable Suasana Toko 
sebagai variable independent yang mempengaruhi   variable Kepuasan Konsumen maka hal ini 
menjadi temuan, walaupun hasilnya tidak signifikan,  

Hal ini dapat disebabkan konsumen lebih melihat Promosi  dan selanjutnya konsumen 
lebih tertarik pada Promosi daripada variable Suasana Toko dan variable lainnya.   
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3. Pengaruh Promosi Penjualan terhadap Kepuasan Konsumen 
H3: Variabel Promosi Penjualan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

konsumen. berdasarkan hasil penelitian dapat diketahui pengaruh variabel promosi terhadap 
Kepuasan konsumen memiliki nilai t-statistics sebesar 4,895> 1,661 dan nilai p-value memiliki nilai 
sebesar 0,000 < 0,05 sehingga dapat dinyatakan bahwa variabel Promosi Penjualan berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen 

Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan  Ningrum.  Menurut Ningrum dalam 
penelitiannya yang berjudul Pengaruh Keragaman Produk, Kualitas Produk, Dan Promosi 
Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Donuts Bakery menyatakan bawa promosi bepengaruh 
terhadap kepuasan konsumen (Ningrum, Karnadi, & Syahputra, 2024) 

 
4. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen.  

H4: Variabel Kualitas Pelayanan berpengaruh tidak signifikan terhadap Kepuasan 
konsumen. berdasarkan hasil penelitian dapat diketahui pengaruh variabel Kualitas Pelayanan 
terhadap Kepuasan Konsumen memiliki nilai t-statistics sebesar 0,575< 1,661 dan nilai p-value 
memiliki nilai sebesar 0,567 > 0,05 sehingga dapat dinyatakan bahwa variabel Kualitas Pelayanan   
berpengaru tidak signifikan terhadap Kepuasan Kosumen.  

Hal ini tidak sejalan dengan penelitian J. Wiratama. Menurut J Wiratama dalam 
penelitianya yang berjudul Kualitas Pelayanan Analisis Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 
Konsumen Dalam Pembelian Gitar Dari Custom Shop Guitar Bandung menyatakan bahwa kuaitas 
peayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen (Wiraatmaja & Nurbasari, 2023)   

 
5. Pengaruh persepsi harga, suasana toko, promosi dan kualitas pelayanan terhadap Kepuasan 

Konsumen 
Berdasarkan hasil penilitian pada uji simultan dapat diketahui bahwa secara bersama-

sama variabel, persepsi harga (X1), suasana toko (X2), promosi (X3) dan kualitas pelayanan (X4) 
berpangaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen (Y) dengan hasil F statistic 
yang menunjukkan nilai Fhitung (7.271) > Ftabel (2,698). 
 
KESIMPULAN 
 Kesimpulan dari penelitian ini membuktikan bahwa  
1. Persepsi Harga berpengaruh tidak signifikan terhadap Kepuasan Konsumen. Konsumen 

cenderung merasa puas apabila harga yang ditawarkan sesuai dengan kualitas produk/jasa 
yang diterima dan dianggap wajar dibandingkan dengan pesaing. 

2. Suasana Toko juga berpengaruh tidak signifikan terhadap Kepuasan Konsumen. Lingkungan 
toko yang nyaman, bersih, dan menarik mampu menciptakan pengalaman belanja yang 
menyenangkan, sehingga meningkatkan kepuasan pelanggan. 

3. Promosi Penjualamn memberikan pengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen, 
terutama bila promosi dianggap menarik, relevan, dan memberikan nilai tambah. 

4. Kualitas Pelayanan berpengarug tidak signifkan terhadap kepuasan konsumen. Pelayanan 
yang ramah, cepat, dan profesional menentukan apakah konsumen merasa puas atau tidak.. 

 
Keterbatasan 

Penelitian ini memiliki keterbatasan variabel untuk mengukur pengaruh terhadap 
Kepuasan Konsumen, untuk itu peneliti berharap peneliti lain menggunakan variable lainnya 
mengukur variable yang mempengaruhi Kepuasan Konsumen.   
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Saran 
1. Perlu menjaga keseimbangan antara penetapan harga yang kompetitif, peningkatan suasana 

toko, promosi yang inovatif, serta layanan pelanggan yang prima untuk meningkatkan 
Kepuasan Konsumen. 

2. Untuk penelitian selanjutnya, disarankan untuk menambahkan variabel lain seperti 
kepercayaan konsumen, citra merek, atau kualitas produk agar mendapatkan gambaran yang 
lebih komprehensif mengenai faktor-faktor yang memengaruhi Kepuasan Konsumen. 
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