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Abstrak 
 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kelengkapan produk, harga dan 
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di Toko Rovin’s Prajekan Bondowoso. Dimana 
dalam penelitian ini menggunakan 3 dimensi untuk dijadikan sebuah variabel yaitu, 
kelengkapan produk (X1), harga (X2) dan pelayanan (X3). Jenis penelitian yang digunakan 
adalah kuantitatif. Sampel yang dipilih merupakan pelanggan Toko Rovin’s Prajekan 
Bondowoso sebanyak 150 orang . Analisis data yang digunakan adalah regresi linier 
berganda, sedangkan pengujian hipotesisnya menggunakan uji t dan uji f. Hasil penelitian 
menunjukkan kelengkapan produk, harga dan pelayanan berpengaruh positif terhadap 
kepuasan pelanggan secara parsial. Sedangkan hasil uji f menunjukkan secara bersama-
sama (simultan) kelengkapan produk, harga dan pelayanan berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan. 
 
Kata kunci: Kelengkapan Produk, Harga, Pelayanan 
 

Abstract 
 

This study aims to determine the effect of product completeness, price and service on 
customer satisfaction at Rovin's Prajekan Bondowoso Store. Where in this study using 3 
dimensions to be used as a variable, namely, product completeness (X1), price (X2) and 
service (X3). The type of research used is quantitative. The selected sample is Rovin's 
Prajekan Bondowoso shop customers as many as 150 people. The data analysis used is 
multiple linear regression, while testing the hypothesis using the t test and f test. The results 
showed that product completeness, price and service had a positive effect on customer 
satisfaction partially. While the results of the f test show simultaneously (simultaneously) 
product completeness, price and service have a significant effect on customer satisfaction. 
 
Keywords : Completeness of Products, Prices,  Services 
 
PENDAHULUAN 

Pertumbuhanl usahal semakinl meningkatl terutamal usaha denganl skala mikrol kecil 
ldan menengah dihampirl seluruh wilayahl di lindonesia. Bagi paral pelaku lusaha, 
perkembangan lini dapat menjadil tantangan danl peluang yangl mengharuskan merekal 
menemukan strategil yang sesuail dengan perubahanl kondisi masyarakatl sekarang lini. 
Salah satul strategi yangl harus disesuaikanl adalah dalaml bidang lpemasaran. Pemasaran 
merupakanl aktivitas lproses menciptakan, lmengkomunikasikan, menyampaikan, danl 
mempertukarkan tawaranl yang bernilail bagi lpelanggan. Setiap pelakul bisnis harusl 
melakukan kegiatanl pemasaran lsebagai langkah untukl mencapai tujuanl pada lmasing-
masing perusahaanl tersebut. lKegiatan pemasaran dilakukanl seiring denganl kegiatan 
operasionall perusahan-persahaanl itu lsendiri. Menurutl (N. Sari et al., 2017) pemasaranl 
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adalahl “Suatul prosesl sosiall dan manajeriall yang ldi dalamnya individul dan kelompokl 
mendapatkan apal yang merekal butuhkan danl inginkan denganl menciptakan, 
menawarkanl dan menukarkanl produk danl jasa yangl bernilai ldengan pihak llain. 
Manajemen pemasaranl adalah “Manajemenl pemasaran adalahl seni danl ilmu memilihl 
pasar sasaranl dan lmeraih, mempertahankan, sertal menumbuhkan pelangganl dengan 
lmenciptakan, menghantarkan, danl mengkomunikasikan nilail pelanggan lyang lunggul.” 

(Aditia et al., 2021) menyatakanl bahwal kepuasanl pelangganl merupakanl evaluasi 
purnal beli dimanal alternatif yangl dipilih lsekurang-kurangnya samal atau melampauil 
harapan, lsedangkan ketidakpuasan timbull apabila hasill tidak memenuhil harapan. 
lKepuasan/ketidakpuasan lterjadi ketika pelangganl melakukan evaluasil atas harapanl 
dengan lkinerja/ hasil yangl diterimanya. Beberapal pakar danl hasil penelitianl sebelumnya 
menyebutkanl bahwa faktorl penentu kepuasanl pelanggan adalahl kualitas pelayananl dan 
lharga.  

Menurutl (Anjarwan, 2018) kelengkapanl produk adalahl tersedianya semual jenis 
lproduk yang ditawarkanl untuk ldimiliki, dipakai ataul dikonsumsi olehl pelanggan yangl 
dihasilkan loleh suatu lprodusen, produk dibelil oleh pelangganl karena dapatl memenuhi 
kebutuhanl tertentu latau memberi manfaatl tertentu, karakteristikl produk tidakl hanya 
meliputil aspek fisikl produk (tangiblel features), tetapil juga aspekl non fisikl (intangible 
lfeatures) seperti citral dan jasal yang dapatl di llihat. Dapat disimpulkanl bahwa 
kelengkapanl produk adalahl macam-macaml produk yangl diperjualkan mulail dari merekl 
atau punl jenis produkl tersebut, sertal ketersediaan lproduk tersebut dapatl memenuhi 
kebutuhanl dan keinginanl konsumen. Indikatorl kelengkapan lproduk yang dil gunakan padal 
penelitian inil adalah keanekaragamanl produk, variasil produk, lmacam merek lproduk, 
ketersediaan produkl yang lditawarkan. 

Menurutl (Herawati et al., 2018) hargal adalahl sejumlahl uangl sebagail alat tukarl 
untuk memperolehl produk ataul jasa. Hargal mempengaruhi citral dan strategil positioning. 
lDalam pemasaran produkl prestisius yangl lebih mengutamakanl citra kualitasl dan 
eksklusifitasl harga menjadil unsur lpenting. Konsumen cenderungl mengasosiasikan hargal 
dengan tingkatl kualitas produkl harga yangl mahal dil persepsikan mencerminkanl kualitas 
yangl tinggi danl sebaliknya, karenal itu tidakl mengherankan jikal harga daril suatu produkl 
spesial sangatlahl mahal lharganya. Dari uraianl di latas, maka bisal ditarik kesimpulanl 
bahwa definisil harga ladalah sesuatu yangl bernilai yangl di keluarkanl oleh konsumenl atau 
pelangganl dalam bentukl uang untukl membayar produkl atau jasal yang lia lterima. 

Meningkatkanl kualitas pelayananl dengan memberikanl fasilitas yangl baik untukl 
pelanggan dapatl membuat pelangganl merasa puasl terhadap produkl atau jasal yang dijuall 
oleh lperusahaan. Pengertian kualitasl pelayanan olehl (Hartono, 2018) kualitasl lpelayanan 
merupakanl tingkatl keunggulanl (excellence) yangl diharapkan danl pengendalian latas 
keunggulan tersebutl untuk memenuhil keinginan lpelanggan. (Rohaeni & Marwa, 2018) 
Pelangganl apabilal dirinyal merasal puasl dengan pelayananl yang ldiberikan, maka 
lpelanggan atau penggunal jasa tersebutl akan menceritakanl kepuasan layananl tersebut 
kepadal calon pelangganl lain. Akanl tetapi apabilal pelanggan tersebutl tidak merasal puas 
ldengan lpelayanan yangl ldiberikan, makal pelangganl tersebutl juga akanl menceritakan 
lpengalaman mengecewakan. Apabilal mengecewakan pelangganl itu akanl memperburuk 
citral dan leksistensi perusahaan. Kualitasl layanan sangatl krusial dalaml mempertahankan 
pelangganl dalam lwaktu yang llama. Perusahaan yangl memiliki layananl yang superiorl 
akan dapatl memaksimalkan performal keuangan lperusahaan. 

Kepuasanl merupakan fungsil dari persepsil atau kesanl atas kinerjal dan lharapan. 
Jika lkinerja berada dil bawah harapanl maka pelangganl akan merasal tidak lpuas. 
Selanjutnya lapabila pelanggan merasal tidak puasl maka biasanyal pelanggan akanl 
melakukan tindakanl yang lberbeda – beda lyaitu : diam lsaja, dan adal juga yangl akan 
lprotes. Menurutl (Anjarwan, 2018) terciptanyal kepuasanl pelangganl dapatl memberikanl 
manfaat antaral lain hubunganl antara perusahaanl dan pelangganl menjadi lharmonis, 
memberikan dasarl yang baikl bagi lpembelian ulang danl terciptanya loyalitasl pelanggan 
danl membentuk suatul rekomendasi daril mulut kemulutl (word ofl mouth) yangl 
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menguntungkan bagil perusahaan. Denganl mengetahui ltingkat kepuasan lkonsumen, 
diharapkan perusahaanl dapat mengetahuil langkah apal yang lharus ditempuh dalaml 
memasarkan produknyal dan dapatl menentukan beberapal strategi yangl dapat dipilihl untuk 
mengembangkanl usahanya. Olehl karena itul pengukuran kepuasanl konsumen menjadil 
hal yangl sangat pentingl dalam prosesl pemasaran. Indikatorl kepuasan lkonsumen meliputi 
lRe-purchase (berkunjungl kembali), menciptakanl Word-lof-Mouth, menciptakanl citra 
lperusahaan, menciptakan kunjunganl pembelian terusl menerus. Tokol Rovin’sl Prajekan 
Bondowosol harus mampul memberikan kepuasanl kepada pelanggannyal dengan lcara 
menyediakan produkl yang lengkapl dan mutunyal lebih lbaik, harganya lebihl murah, 
lpenyerahan produk yangl lebih cepatl atau pelayananl yang lebihl baik daripadal pesaing. 
Kepuasanl pelanggan dapatl memberikan manfaatl yaitu terciptanyal hubungan harmonisl 
antara tokol dengan lpelanggan, terjadinya kepuasanl pelanggan dalaml menggunakan 
produkl yang padal akhirnya dapatl menguntungkan tokol Rovin’sl Prajekan lBondowoso. 

Kelengkapan produk di toko Rovin’s Prajekan Bondowoso perlu ditingkatkan sesuai 
dengan harapan pelanggan. Toko Rovin’s Prajekan Bondowoso memberikan 
beranekaragam produk dari pensil, buku , kertas, pulpen, dan kebutuhan alat tulis lainnya 
yangl berkualitasl luntuk lpelanggannya. Denganl memiliki beranekaragaml produk untukl 
dipilih lpelanggan, maka lakan membuatl toko Rovin’s menjadi ramai dikunjungi oleh 
pelanggan. Adapun permasalahan yang ada ditoko saat ini adalah produk yang habis di rak 
tidak langsung di display lagi. Mengingat masih ada stok barang di gudang, dikarenakan 
kurangnya karyawan yang dipindahkan ke cabang baru Rovin’s Cerme Bondowoso. Hal itu 
membuat pelanggan yang enggan bertanya tidak jadi membeli. Mengingat tidak semua 
pelanggan mau bertanya tentang stok barang yang kosong, ada yang malu bertanya atau 
bahkan malas bertanya.Toko Rovin’s Prajekan Bondowoso bukan hanya menjual alat tulis 
melainkan juga menjual buku pelajaran sekolah dasar (SD), buku-buku cerita, buku-buku 
bergambar, dan lain-lain. 

Selain kelengkapan produk yang diutamakan dalam toko Rovin’s, hargal daril produkl 
ljuga tidakl boleh ldikesampingkan. Penetapan hargal yang tepatl dapat menjadil kunci 
utamal toko lRovin’s untukl meningkatkan jumlahl produk yangl dijual. Apabilal penetapan 
hargal dalam sebuahl produk tidakl sesuai denganl pasar makal kemungkinannya sangatl 
kecil untukl produk tersebutl akan terjuall dan lakul di lpasaran. Harga produkl yang 
ditawarkanl kepada lpelanggan harus dil sesuaikan denganl tepat. Hargal yang sesuail dan 
terjangkaul dapat lmeningkatkan minat pelangganl untuk lmembeli. Sebaliknya, jikal harga 
yangl tidak terjangkaul atau lmahal dapat mengurangil kepuasan pelangganl untuk lmembeli. 
Harga yangl ditawarkan ditokol Rovin’sl Prajekan Bondowosol relatif hampirl sama denganl 
produk yangl dijual ldi pasaran. lMeskipun toko lRovin’s cukupl banyak diminatil oleh 
lpelanggan, namun persainganl yang ketatl di ldaerah Prajekan memilikil dampak tertentul 
pada kegiatanl lusahanya. Toko Rovin’s Prajekan Bondowoso mimiliki permasalahan yaitu 
tidak memberi harga perproduknya pada setiap rak. Dengan demikian pelanggan masih 
harus bertanya harga pada produk tertuntu yang di inginkan kepada karyawannya. 

Selain harga yang relatif terjangkau, faktor penting lainnya adalah pelayanan. 
Pelayanan yang baik mampu membuat kesan positif bagi pelanggan ditoko Rovin’s Prajekan 
Bondowoso. Pelayanan  terbaik merupakan strategi yang tepat untuk membuat pelanggan 
merasa senang akan pelayanan yang ada ditoko Rovin’s Prajekan Bondowoso. Pelayanan di 
toko Rovin”s Prajekan Bondowoso cepat dan tanggap. Mengingat toko Rovin’s Prajekan 
Bondowoso membuka cabang baru di daerah Cerme Bondowoso mejadi pelayanan disana 
sedikit lambat karena pengurangan karyawan atau pemindahan beberapa karyawan. Toko 
juga menerapkan 5S (senyum, sapa, salam, sopan, dan santun), keramahan pada saat 
melayani. Akan tetapi pada saat ini toko kekurangan karyawan karna karyawannya dibagi 
dua dengan toko yang dicabang baru. Maka dari itu pelayanan ditoko Rovin’s Prajekan 
Bondowoso sedikit lambat untuk melayani pelanggan jika sedang ramai pembeli. Toko juga 
menyediakan kotak saran atas pelayanan yang ada ditoko. 

Pelanggan sekarangl memilikil kualitasl yangl lebihl luas danl bermacam-macaml 
sebab banyaknyal pilihan daril barang yangl dipasarkan. Sehinggal kondisi tersebutl 
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memaksa lpenjual untuk bisal menyediakan barangl berkualitas. Pelangganl pun akanl 
merespon lterkait kelengkapan lproduk. Jika Tokol Rovin’sl Prajekan Bondowosol bisa 
menyediakanl produk lyang pelanggan  maul dengan cepatl memperoleh produkl yang 
ldiinginkannya. Harga jugal akan berpengaruhl pada lPelanggan, harga yangl rendah akanl 
meningkatkan minatl pelanggan, lbegitu pula lsebaliknya. Kualitas pelayananl juga 
mempunyail pengaruh dalaml menentukan lkepuasan konsumen saatl berbelanja dil Toko 
lRovin’s Prajekanl Bondowoso, karenal jika lpetugasnya melayani denganl baik makal 
pelanggan akanl merasa lpuas. Dari 150l Responden lpada Kepuasan pelangganl di Tokol 
Rovin’sl Prajekan Bondowosol terjadi kepuasanl pelanggan lpada kelengkapan lproduk, 
harga danl pelayanan. Tokol Rovin’sl Prajekan Bondowosol sudah lbanyak dikenal 
masyarakatl Prajekan. Karenal mini marketl atau tokol merupakan salahl satu ltempat yang 
seringl dikunjungi apabilal ingin membelil suatu lproduk. Oleh sebabl itu banyakl toko 
bersaingl untuk mengeluarkanl produk sesuail dengan banyaknyal peminat daril produk 
lyang akan ldijual. Toko lRovin’s Prajekanl Bondowoso inil merupakan salahl satu tokol yang 
ltumbuh dan berkembangl di Prajekanl Bondowoso. Saatl ini tokol Rovin’sl Prajekan 
Bondowosol memiliki 1l cabang yangl berada dil Kecamatan Cermeel Bondowoso. Hadirnyal 
toko lRovin’s khususnyal di Kecamatan Prajekan sebagai toko perlengkapan alat tulis untuk 
memenuhi kebutuhan masyarakat dil Kecamatan lPrajekan. Bertambahnya tokol Rovin’sl ini 
bertujuanl untuk memberikanl alternatif bagil masyarakat yangl konsumtif tadil berbelanja 
denganl harga lyang bersaing sertal kualitas barangl pilihan. Hall ini yangl merupakan 
strategil yang sangatl baik luntuk bisa bertahanl dalam bersaingl dengan ltoko lsejenis. 
 
Kelengkapan Produk 

(Purnama et al., 2022) menyatakanl kelengkapanl produkl adalahl segalal sesuatu 
yangl dapat ditawarkanl ke suatul pasar untukl memenuhi kebutuhanl atau lkeinginan. 
Pelanggan lakan melihat suatul produk berdasarkanl pada karakteristikl atau lciri, atau 
atributl produk daril produk ltersebut. Produk adalahl Sekumpulan atributl yang tangiblel 
(nyata) danl intangible (tidakl nyata) dil dalamnya sudahl tercakup lwarna, harga, lkemasan, 
prestise lpabrik, prestise lpengecer, dan pelayananl dari pabrikl serta lpengecer, yang 
mungkinl diterima olehl pembeli sebagail sesuatu yangl bisa memuaskanl keinginannya. 
Menurutl Kotler danl Keller dalaml buku lManajemen Pemasaran Jilidl 1l (2016), banyakl 
orang berpikirl bahwa sebuahl produk merupakanl tawaran lberwujud, namun produkl 
sebenarnya bisal lebih daril itu. lJadi, dapat disimpulkanl bahwa Kualitasl Produk adalahl 
suatu produkl yang ditawarkanl kepada konsumenl yang lmemiliki karakteristikl ataul ciril 
sepertil lwarna, harga, lkemasan, prestise lpabrik, prestise lpengecer, dan pelayananl dari 
pabrikl serta lpengecer, yang mungkinl diterima olehl pembeli sebagail sesuatu yangl bisa 
lmemuaskan lkeinginannya. 
Harga 

(Kosanke, 2019) mendefinisikanl bahwal hargal adalahl suatul nilai yangl dinyatakan 
ldalam bentuk rupiahl yang berfungsil sebagai alatl pertukaran/transaksil atau sejumlahl 
uang yangl harus dibayarl pelanggan untukl mendapatkan barangl dan ljasa. Menurutl 
(Rianto et al., 2022) hargal merupakan strategil utama dalaml menjalankan suatul bisnis. 
Mahall atau tidaknyal suatu barangl atau jasal yang diukurl oleh hargal adalah bersifatl 
relatif. Perusahaanl harus lmengetahui dan melakukanl riset hargal yang ditetapkanl oleh 
paral kompetitor. Denganl tujuan lperusahaan tidak memberikanl harga yangl terlalu tinggil 
sehingga dapatl bersaing dalaml jangka lpanjang. Harga menjadil salah satul elemen yangl 
paling pentingl dalam menentukanl pangsa pasarl dan keuntunganl suatu lperusahaan. 
Pelayanan 
  (D. D. Sari & Utama, 2015) mendefinisikanl kualitasl pelayananl lsebagai ”Kualitasl 
pelayanan merupakanl suatu kondisil dinamis yangl berhubungan denganl produk ljasa, 
manusia, lproses, dan lingkunganl yang mampul memenuhi danl atau melebihil harapan 
lkonsumen”. (Arsyanti & Astuti, 2016) mengemukakanl bahwal kualitasl pelayananl 
karyawanl terhadap lpelanggan berpengaruh secaral asimetris terhadapl kepuasan 
lpelanggan, dimana pelayananl yang lburuk berakibat lebihl besar terhadapl kepuasan 
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pelangganl daripada pelayananl yang ldikategorikan baik. Implementasil strategi denganl 
kategori terbaikl akan meningkatkanl kepuasan ldan kesetiaan pelangganl lebih besarl 
daripada tidakl ada pemasaranl yang relasionall yang ldilakukan. Dan sebaliknyal 
implementasi strategil dengan kategoril terburuk akanl menurunkan kepuasanl dan 
kesetiaanl pelanggan lebihl besar daripadal tidak adal pemasaran yangl relasional lyang 
ldilakukan. 
Kepuasan Pelanggan 
  Kepuasanl pelangganl adalahl tujuanl terpentingl dalam sasaranl usaha untukl 
meningkatkan minatl berbelanja konsumenl pada suatul produk ataul jasa. Dikarenakanl 
jumlah pesaingl yang semakinl banyak mengharuskanl para pelakul usaha untukl memiliki 
strategil khusus ldalam bersaing, lbertahan, dan mampul mengembangkan usahanyal 
sedemikian lrupa. Menurutl (Khairi, 2017) kepuasanl ataul tidakl kepuasanl pelangganl 
adalah responl pelanggan terhadapl evolusi lketidaksesuaian/diskonfirmasi yangl dirasakan 
antaral harapan sebelumnyal (atau normal kinerja llainnya) dan kinerjal actual produkl yang 
dirasakanl setelah lpemakaiannya. Dari penjelasanl di atasl dapat disimpulkanl bahwa 
kepuasanl pelanggan adalahl suatu perasaanl yang timbull baik itul positif ataul negatif padal 
pelanggan setelahl pelanggan mendapatkanl suatu barangl yang sesuail dengan yangl 
diharapkan loleh lpelanggan. 
 
METODE 
Desain Penelitian 

Dalaml merancangl suatul lpenelitian, dikenall penelitian ekploratorisl dan lkonklusif, 
dimana penelitianl konklusif dapatl diklasifikasikan lagil atas penelitianl diskriptif danl kausal. 
Jikal dilihat daril variabelnya yaitul variabel bebasl dan lterikat, penelitian inil adalah 
penelitianl kausalitas. Penelitianl kausalitas bertujuanl mengukur kekuatanl hubungan antaral 
dua variabell atau llebih, juga menunjukkanl arah hubunganl antara variabell bebas danl 
terikatnya. Denganl kata llain penelitian kausalitasl mempertanyakan masalahl sebab akibatl 
(Isfahila et al., 2018). 
Jenis dan Sumber Data 

Sumber data yang diperoleh dalam penelitian ini adalah data primer dan data 
sekunder. Data yang dikumpulkan secaral garisl besarl dapatl dikelompokkanl menjadi dual 
yaitu lsebagai berikut: Datal Primer Menurutl (Setiawan & Maskan, 2017) data primer adalah 
data yang diperoleh langsung dari subyek penelitian dengan menggunakan alat pengukutan 
atau alat pengambilan data secara langsung pada subyek sebagai sumber informasi untuk 
data yang dicari. Data Sekunder Menurut (Setiawan & Maskan, 2017) datal sekunderl 
merupakanl ldata yangl diperoleh lewatl pihak llain, dantidak langsungl didapatkan olehl 
peneliti daril subyek lpenelitiannya. Data sekunderl biasanya berwujudl dokumentasi ataul 
data laporanl yang lsudah tersedia Dalaml penelitian lini, data sekunderl diperoleh daril buku, 
ljurnal, artikel, linternet, dan lskripsi. 
Populasi , Sampel Dan Tehnik Pengambilan Sampel 
Populasil 

Menurutl (Abdul Gofur, 2019) Populasil adalahl wilayahl generalisasil yangl terdiri atasl 
obyek ataul subyek yangl mempunyai kualitasl dan karakteristikl tertentu yangl ditetapkan 
olehl peneliti untukl dipelajari danl kemudian ditarikl kesimpulannya. Populasil dalam 
penelitianl ini ladalah semua pelangganl dari tokol Rovin’sl di lPrajekan lBondowoso. 
Sampell  

Menurutl (Sugiyono, 2013) sampell adalahl bagianl daril jumlahl dan karakteristkl yang 
ldimiliki populasi ltersebut. Pengambilan sampell dilakukan denganl menggunakan teknikl 
penarikan sampell yang tidakl mungkin untukl pelangganl (konsumen) yangl membeli produkl 
dari lToko Rovin’sl Prajekan lBondowoso. Sampel adalahl bagian daril populasi yangl diambil 
lsecara spesifik, ljelas, dan lengkapl yang dianggapl mewakili lpopulasi. Dengan katal lain, 
sampell adalah mewakilil populasi lyang lditeliti. 
Teknikl Pengambilan lSampel 
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Sampell diambil menggunakanl teknik purposivel sampling, berartil sampel atasl dasar 
persyaratanl tertentul (Afnina & Hastuti, 2018). Dalaml penelitianl lini, sampell 
ldipersyaratkan memiliki pengalamanl cukup dalaml menggunakan produkl furniture padal 
Toko lRovin’s lPrajekan Bondowoso, yaitul bahwa sampell sudah pernahl membeli danl 
menggunakan sendiril produk ldi Toko tersebutl dalam setahunl terakhir danl telah membelil 
minimal sebanyakl tiga lproduk furniture padal Toko lRovin’s Prajekanl Bondowoso. 
Akibatnyal tidak semual pelanggan lpada Toko lRovin’s Prajekanl Bondowoso memilikil 
peluang yangl sama untukl terpilih sebagail sampell (non- lprobability). 
Teknik Analisis Data 

Menurutl (Ferdinand, 2016) menyarankanl pedomanl ukuranl sampell tergantungl 
pada ljumlah indikator yangl digunakan dalaml seluruh variabell latin, jumlahl sampel adalahl 
jumlah lindikator dikali 5l sampai l10. Penelitian inil menggunakan 15l indikator, dimanal 10 xl 
15 = l150 responden. Sehinggal dengan menggunakanl jumlah estimasil berdasarkan 
indikatorl diperoleh lukuran sampel berkisarl 150 lorang. Ukuran yangl dipilih dalaml 
penelitian inil sebanyak 150l responden. Penelitianl ini dalaml menganalisis datal 
menggunakan lsoftware lSPSS. 
Uji Instrumen Data 
Ujil Validitasl  

(Dan et al., 2018) Ujil validitasl dapatl dilakukanl denganl melihat korelasil antara 
skorl masing-masingl item dalaml kuesioner denganl total skorl yang inginl diukur yaitul 
menggunakan Coefficientl Corelation Pearsonl dalam lSPSS. Jika nilail signifikansi (Pl 
Value) > l0,05 makal tidak terjadil hubungan yangl signifikan. Sedangkanl apabila nilail 
signifikansi (Pl Value) < l0,05 lmaka terjadi hubunganl yang lsignifikan. lDari 

Ujil Reliabilitasl 
(Dan et al., 2018) Koefisienl alfal ataul lCronbach’sl alpha digunakanl untuk mengukurl t 

ingkatl lreliabilitas. Jikal nilai cronbachl alpha lebihl besar daril 0,60l maka kuesionerl dapat 
ldikatakan memenuhi konsepl reliabilitas. sedangkanl jika nilail cronbach alphal lebih kecill 
dari l0,60 lmaka kuesioner tidakl memenuhi konsepl reliabilitas sehinggal pernyataan tidakl 
dapat ldijadikan sebagai alatl ukur lpenelitian.  
Analisis Regresi Linier berganda 

Untukl mengetahuil seberapal besarl pengaruhl kelengkapan lproduk, harga danl 
pelayanan terhadapl kepuasan lpelanggan, akan dianalisisl dengan menggunakanl alat ukurl 
yaitu lregresi linear lberganda. Pengujian danl analisis datal primer dilakukanl dengan 
lmenggunakan perangkat SPSSl dengan formulasil regresi linierl berganda menurutl 
(Iskandarsyah & Utami, 2017). Bilal digambarkanl secaral matematisl hubunganl variabell 
tersebut adalahl sebagai lberikut: 
lY= b1 lX1 + b2 lX2 + b3 lX3 +el 
lKeterangan : 
lY = kepuasan lpelanggan 
lb1 = koefisienl regresi variabell kelengkapan produkl (lX1) 
lb2 = koefisienl regresi variabell harga (lX2) 
lb3 = koefisienl regresi variabell pelayanan (lX3) 
lX1 = kelengkapan Produkl 
lX2 = hargal 
lX3 = pelayananl 
le = standart erorl 
Uji Asumsi Klasik 

Untuk meyakinkan bahwa persamaan garis regresi yang diperoleh adalah linear dan 
dapat dipergunakan (valid) untuk mencari peramalan, maka akan dilakukan uji 
normalitas,multikolinearitas, dan heteroskedastisitas.  

Ujil Normalitasl 
Ujil normalitasl bertujuanl untukl mengujil apakah dalaml model lregresi, variabel 

lpengganggu atau residuall memiliki distribusil normal. Modell regresi yangl baik adalahl 
distribusi normall atau mendekatil normal. Jikal data menyebarl di sekitarl garis diagonall dan 
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mengikutil arah lgaris diagonal ataul grafik histogramnyal menunjukkan polal distribusi 
lnormal, maka modell regresi memenuhil asumi lnormalitas, dan sebaliknyal maka modell 
regresi tidakl memenuhi lasumsi normalitasl (Hafidzi, 2013). 

Ujil Multikolinearitasl 
(Musmuliadin, Agus Widarko, 2020) Bertujuanl mengujil modell regresil untukl 

menemukan adanyal hubungan antaral variabel. Jugal untuk mengetahuil adanya 
multikolinieritasl pada sebuahl model regresil yang dil lakukan mengunakanl analisis nilail 
tolerance sertal variance influencel vactorl (VIF). Nilail out offl yang umuml dipakai untukl 
menunjukan ladanya multikolenieritas adalahl sebagai lberikut:  

Jikal nilai ltolerance-nya > l0,1 danl VIF < 10l maka tidakl tejadi lmultikolenieritas 
Jikal nilai ltolerance-nyal < l0,1 danl VIFl > 10l maka terjadil masalah 

lmultikolenieritas 
Ujil Heteroskedastisitasl 
(Musmuliadin, Agus Widarko, 2020) Ujil heterokedastisitasl untukl mengujil adanyal 

model regresil dan terjadil ketidaksesuaian variacel residual satul pengamatan untukl 
pengamatan lyang lain. Jikal variance daril residual satul ke pengamatanl lain ltetap, maka 
ldisebut homoskedastisitas danl jika berbedal disebut lheterokedastisitas”. Salah satul cara 
luntuk mendeteksil adal tidaknyal heterokedastisitasl adalahl dengan melakukanl uji lGlejser. 
Uji lGlejser yaitu meregresil masing-masingl variabel independenl dengan absolutel residual 
lterhadap variabel ldependen. Dalam penelitianl ini pengujianl statistik yangl digunakan yaitul 
uji lGlejser dimana, dasarl pengambilan keputusannyal adalah lsebagai lberikut. 
Apabilal sig 2l – tailedl < la = l0,05 , makal telah lterjadi lheterokedastisitas. 
Apabilal sig l2 – ltailed > la = l0,05 , makal tidak ltejadi lheterokedastisitas 
Uji Hipotesis 
Ujil Signifikansil Parsiall (Ujil lt) 

Pengujianl ini dilakukanl untuk mengetahuil signifikansi pengaruhl variabel bebasl 
secara parsiall terhadap variabell terikat. Jikal nilai tl hitungl > tl tabel, ataul signifikansi tl < 
l0.05 (lα=5%), makal artinya variabell bebas yangl diuji secaral individual mempunyail 
pengaruh yangl signifikan terhadapl variabel terikatl (Sumolang et al., 2019). Untukl analisisl 
ujil tl dapatl dilihat daril tabell ‘Coefficient’ lpada lSPSS. 

Ujil signifikansi lSimultan (Uji lf) 
Ujil ini digunakanl untuk mengetahuil apakah seluruhl variabel bebasnyal secara 

lbersama-sama mempunyail pengaruh yangl bermakna terhadapl variabel lterikat. Pengujian 
ldilakukan dengan membandingkanl nilai Fl hitung denganl F tabell pada derajatl kesalahanl 
5% dalaml arti (αl = l0.05). Apabilal nilai Fl hitungl ≥ daril nilai Fl tabel, makal berarti variabell 
bebasnya lsecara bersama-samal memberikan pengaruhl yang bermaknal terhadap variabell 
terikat ataul hipotesis pertamal sehingga dapatl diterimal (Hidayat, 2017). 

Ujil Determinasil (uji lR2) 
(Haryanto, 2013) Koefisienl Determinasil (lR2) bertujuanl untukl mengetahui seberapal 

besar kemampuanl variable bebasl yaitu Strategil Promosi, Kualitasl Produk Danl Kualitas 
lLayanan apabila lR2 mempunyai nilail antara 0l dan 1l (0 < lR2< 1) dimanal semakin tinggil 
nilai lR2 maka akanl semakin lbaik. Yang berartil bahwa keseluruhanl variable bebasl secara 
lbersama-sama mampul menerangkan lvariable lterkaitnya. 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasill pengujianl regresil linearl lberganda, menunjukkan bahwal variabel 
kelengkapanl produk, hargal dan pelayananl berpengaruh positifl dan signifikanl terhadap 
kepuasanl pelanggan, lhasil ini menunjukkanl bahwa lhipotesis lditerima. 
 
Pengaruh Kelengkapan Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan Toko Rovin’s Prajekan 
Bondowoso 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kelengkapan produk pengaruh signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan pada Toko Rovin’s Prajekan Bondowoso. Variabel 
kelengkapan produk pada Toko Rovin’s Prajekan Bondowoso menunjukkan bahwa Toko 
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Rovin’s Prajekan Bondowoso memiliki Keragamanl produkl yangl ldijual, Variasil produk 
yangl dijual, lKetersediaan produk yangl dijual, Macaml merek yangl ltersedia. Dalam 
kelengkapanl produkl Toko Rovin’s Prajekan Bondowoso harus memberikan kepuasan 
terhadap pelanggan pada saat berbelanja. Apabila kelengkapan produk sudah lengkap 
dapat dipastikan pelanggan akan merasa puas dengan berbelanja di Toko Rovin’s Prajekan 
Bondowoso. Toko Rovin’s Prajekan Bondowoso  seharusnya dapat meningkatkan strategi 
pemasaran dalam kelengkapan produk terhadap kepuasan pelanggan sehingga pelanggan 
dapat terus puas akan kelengkapan produknya yang ada di Toko Rovin’s Prajekan 
Bondowoso. 

Hasill analisisl deskriptifl mengenail kelengkapanl produk ditemukanl bahwa lrata-rata 
lskor variabel kelengkapanl produk beradal pada kriterial sangat lsetuju. Hal inil 
menunjukkan lbahwa variabell kelengkapan produk pada Toko Rovin’s Prajekan Bondowoso 
sudah baik. Artinya saat ini pelanggan merasa puas akan kelengkapan produk yang ada di 
Toko Rovin’s Prajekan Bondowoso. Berdasarkan pada jawaban responden atas pernyataan 
mengenai kelengkapan produk dari Toko Rovin’s Prajekan Bondowoso. Hasil ini didukung 
oleh penelitian yang dilakukan (Anjarwan, 2018)yang berjudul Pengaruh Kelengkapan 
Produk, Persepsi Harga Dan Lokasi Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Toserba DM Baru 
1 Pleret Bantul Yogyakarta. Hasil dari penelitian ini bahwal variabell kelengkapanl Produkl 
berpengaruhl positif danl signifikan terhadapl variabel lkepuasan lpelanggan. 
 
Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan Toko Rovin’s Prajekan Bondowoso 

Hasill penelitianl menunjukanl bahwal variabell harga berpengaruhl signifikan terhadapl 
kepuasan pelangganl pada Tokol Rovin’s Prajekan Bondowoso. Variabel harga pada Toko 
Rovin’s Prajekan Bondowoso menunjukkan bahwa Toko Rovin’s Prajekan Bondowoso 
memiliki Harga yang ditawarkan oleh sesuail denganl kualitasl produkl yangl dihasilkan, 
Hargal produk lterjangkau oleh lkonsumen, Perbandingan hargal produk dengan perusahaan 
kreatif lainnya. Dalam harga Toko Rovin’s Prajekan Bondowoso harus memberikan harga 
yang terjangkau bagi pelanggan agar pelanggan merasa puas pada harga yang ditentukan. 
Apabila harga sudah terjangkau dapat dipastikan pelanggan akan merasa puas dengan 
harga yang ada di Toko Rovin’s Prajekan Bondowoso. Toko Rovin’s Prajekan Bondowoso 
seharusnya dapat meningkatkan strategi pemasaran dalam harga terhadap kepuasan 
pelanggan sehingga pelanggan dapat terus puas akan harga yang ada di Toko Rovin’s 
Prajekan Bondowoso. 

Hasill analisisl deskriptifl mengenail hargal ditemukan bahwal rata-ratal skor variabell 
harga lberada pada kriterial sangat lsetuju. Hal inil menunjukkan bahwal variabell harga pada 
Toko Rovin’s Prajekan Bondowoso sudah baik. Artinya saat ini pelanggan merasa puas akan 
harga yang ada di Toko Rovin’s Prajekan Bondowoso. Berdasarkan pada jawaban 
responden atas pernyataan mengenai harga dari Toko Rovin’s Prajekan Bondowoso. Hasil 
ini didukung oleh penelitian yang dilakukan (Abdul Gofur, 2019) yang berjudul pengaruh 
kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan pelanggan. Hasil dari penelitian ini bahwa 
variabel harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel kepuasan pelanggan. 
 
Pengaruh Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Toko Rovin’s Prajekan 
Bondowoso 

Hasill penelitianl menunjukkanl bahwal variabell pelayanan berpengaruhl signifikan 
lterhadap kepuasan pelangganl pada Tokol Rovin’sl Prajekan lBondowoso. Variabel 
pelayananl pada lToko Rovin’sl Prajekan Bondowosol menunjukkan bahwal Toko lRovin’s 
Prajekanl Bondowoso lmemiliki Tangible (buktil fisik), Reliabilityl (keandalan), 
Responsivenessl (daya ltanggap), Assurancel (jaminan), Empathyl (empati). Dalaml 
pelayanan produkl Toko lRovin’s lPrajekan Bondowoso harus memberikan pelayanan yang 
optimal agar pelanggan merasa senanng akan pelayanan yang ada, maka pelanggan 
merasa puas akan pelayanan yang ada di Toko Rovin’s Prajekan Bondowoso. Apabila 
pelayanan bisa membuat pelanggan merasa senang  dapat dipastikan pelanggan akan 
merasa puas dengan berbelanja di Toko Rovin’s Prajekan Bondowoso. Toko Rovin’s 
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Prajekan Bondowoso seharusnya dapat meningkatkan strategi pemasaran dalam pelayanan 
terhadap kepuasan pelanggan sehingga pelanggan dapat terus puas akan pelayanan yang 
ada di Toko Rovin’s Prajekan Bondowoso. 

Hasill analisisl deskriptifl mengenail pelayananl ditemukan bahwal rata-ratal skor 
lvariabel pelayanan beradal pada kriterial sangat lsetuju. Hal inil menunjukkan bahwal 
variabel lpelayanan pada Tokol Rovin’sl Prajekan Bondowosol sudah lbaik. Artinya saatl ini 
pelangganl merasa lpuas akan pelayananl yang adal di Tokol Rovin’sl Prajekan lBondowoso. 
Berdasarkan padal jawaban respondenl atas pernyataanl mengenai pelayananl dari Tokol 
Rovin’sl Prajekan lBondowoso. Hasil inil didukung olehl penelitian yangl dilakukanl (Santoso, 
2021) yangl berjudull lPengaruh Kualitasl lProduk, Harga, Danl Kualitas Pelayananl 
Terhadap Kepuasanl Pelanggan (Studil Pada Lapisl Kukus Pahlawanl Surabaya Ditokol 
Rania). Hasill dari penelitianl ini bahwal variabel pelayananl berpengaruh positifl dan 
signifikanl terhadap variabell kepuasan lpelanggan. 
 
Pengaruh Kelengkapan Produk, Harga dan Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan 
Toko Rovin’s Prajekan Bondowoso 

Hasill penelitianl menunjukkanl variabell kelengkapanl produk, hargal dan pelayananl 
berpengaruh signifikanl terhadap kepuasanl pelanggan. Hasill penelitian menunjukkanl 
bahwa lvariabel kelengkapan lproduk, harga danl pelayanan berpengaruhl signifikan 
terhadapl kepuasan pelangganl pada Tokol Rovin’sl Prajekan lBondowoso. Variabel 
kelengkapanl produk, hargal dan pelayananl pada Tokol Rovin’s Prajekan Bondowoso 
menunjukkan bahwa Toko Rovin’s Prajekan Bondowoso memiliki kelengkapan produk yang 
lengkap, harga yang terjangkau dan pelayanan yang optimal. Dalam kelengkapan produk 
Toko Rovin’s Prajekan Bondowoso harus selalu memperhatikan akan kelengkapan 
produknya, harga yang terjangkau harus selalu diperhitungkan agar pelanggan merasa puas 
akan ketentuan harganya, Toko Rovin’s Prajekan Bondowoso harus memberikan pelayanan 
yang optimal agar pelanggan merasa senang akan pelayanan yang ada. Apabila 
kelengkapan produk, harga dan pelayanan bisa membuat pelanggan merasa merasa puas 
maka dapat di pastikan pelanggan akan berbelanja di Toko Rovin’s Prajekan Bondowoso. 
Toko Rovin’s Prajekan Bondowoso seharusnya dapat meningkatkan strategi pemasaran 
dalam kelengkapan lproduk, hargal danl pelayananl lterhadap kepuasan pelangganl yang 
adal dil Toko Rovin’s Prajekan Bondowoso. 

Hasil analisis deskriptif mengenai kelengkapan produk, harga dan pelayanan 
ditemukan bahwa rata-rata skor variabel kelengkapan produk, harga dan pelayanan beradal 
padal kriterial lsangat lsetuju. Hal inil menunjukkan bahwal variabel kelengkapanl produk, 
hargal dan pelayananl pada Tokol Rovin’sl Prajekan Bondowosol sudah lbaik. Artinya saatl 
ini pelangganl merasa puasl akan kelengkapanl produk, hargal dan pelayananl yang adal di 
Tokol Rovin’sl Prajekan lBondowoso. Berdasarkan padal jawaban respondenl atas 
pernyataanl mengenai kelengkapanl produk, lharga dan pelayananl dari Tokol Rovin’sl 
Prajekan lBondowoso. Hasil inil didukung olehl penelitian lyang dilakukanl (Mufidah W, 2021) 
yangl berjudull Pengaruhl Kelengkapanl Produk, lHarga, Dan Kualitasl Pelayanan Terhadapl 
Kepuasan Konsumenl Pada Tokol Tugu Gedel Mayong. Hasill dari penelitianl ini bahwal 
variabel kelengkapanl produk, hargal dan pelayananl berpengaruh lpositif dan signifikanl 
terhadap variabell kepuasan lpelanggan. 
 
SIMPULAN 

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh kelengkapan 
produk terhadap kepuasan pelanggan, pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan, 
pengaruh pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Berdasarkan hasil perhitungan dan 
pengujian hipotesis pada bab sebelumnya, maka diperoleh beberapa kesimpulan yaitu : 
1. Variabel kelengkapan produk (X1) variabel kelengkapan produk berpengaruh positif 

terhadap kepuasan pelanggan pada Toko Rovin’s Prajekan Bondowoso. 
2. Variabel harga (X2) variabel harga berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan 

pada Toko Rovin’s Prajekan Bondowoso. 
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3. Variabel pelayanan (X3) variabel pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan 
pelanggan pada Toko Rovin’s Prajekan Bondowoso. 

4. Variabel kelengkapan produk, harga dan pelayanan berpengaruh positif terhadap 
kepuasan pelanggan 
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