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Abstrak. Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji dampak peningkatan kualitas pelayanan, persepsi harga, dan taktik 

pemasaran terhadap tingkat kepuasan pelanggan yang menggunakan air isi ulang Mandiri. Survei dilakukan melalui 

pendistribusian kuesioner di berbagai outlet air isi ulang Mandiri. Studi ini menggunakan analisis regresi linier ganda 

untuk mengeksplorasi korelasi antara variabel independen dan dependen. Temuan menunjukkan bahwa peningkatan 

kualitas layanan, persepsi positif tentang harga, dan strategi pemasaran yang efektif memiliki pengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. Implikasi praktis menggarisbawahi perlunya perusahaan air isi ulang Mandiri untuk 

secara konsisten meningkatkan kualitas layanan, menjunjung tinggi harga yang kompetitif, dan melaksanakan taktik 

pemasaran yang sesuai untuk menegakkan dan meningkatkan kepuasan pelanggan. Wawasan yang diberikan dalam 

penelitian ini bermanfaat bagi sektor air isi ulang Mandiri dalam meningkatkan omset dan profitabilitas pengusaha air isi 

ulang mandiri.memperkuat posisi pasar wawasan ini bermanfaat bagi pengusaha air isi ulang mandiri.  

 

Kata Kunci : Kualitas, Pelayanan, Persepsi, Harga, Bauran Pemasaran 

 

Abstract: This study aims to examine the impact of improving service quality, price 

perception, and marketing tactics on the level of customer satisfaction using Mandiri 

refill water. The survey was conducted by distributing questionnaires at various 

Mandiri refill water outlets. This study used multiple linear regression analysis to 

explore the correlation between independent and dependent variables. The findings 

indicate that improving service quality, positive perception of price, and effective 

marketing strategies have a significant influence on customer satisfaction. Practical 

implications underline the need for Mandiri refill water companies to consistently 

improve service quality, uphold competitive prices, and implement appropriate 

marketing tactics to uphold and enhance customer satisfaction. The insights provided 

in this study are useful for the Mandiri refill water sector in increasing the turnover 

and profitability of Mandiri refill water entrepreneurs. Strengthening market position 

These insights are useful for Mandiri refill water entrepreneurs  
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Pendahuluan 

Perubahan yang cepat dalam dunia korporat mendorong pertumbuhan dan 

memengaruhi tren serta strategi yang digunakan perusahaan untuk bersaing dan 

memenuhi kepuasan pelanggan. Hal ini juga diterapkan oleh air isi ulang mandiri yang 

berkomitmen memberikan pelayanan terbaik demi kepuasan pelanggan. 
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Gambar 1. Jumlah Penjualan Air Isi Ulang 

 

Data tersebut menunjukkan bahwa penjualan mengalami peningkatan berturut-

turut pada tahun 2021 hingga 2023, namun pada tahun 2024 terjadi penurunan yang 

signifikan. Secara keseluruhan, dapat disimpulkan bahwa tren penjualan mengalami 

fluktuasi dengan kecenderungan menurun di akhir periode. Bisnis air isi ulang ini 

dirancang untuk memenuhi kebutuhan masyarakat akan air minum sehat serta 

mendukung gaya hidup ramah lingkungan melalui pengurangan sampah plastik sekali 

pakai, sekaligus menawarkan solusi hemat biaya bagi konsumen. 
Tabel 2. Penjualan Merek Air Isi Ulang 

TAHUN AIR ISI 

ULANG 

AMDK 

AQUA CLEO LE 

MINERALE 

2021 54.44% 62.50% 3.70% 4.60% 

2022 54.43% 57.20% 4.20% 12.50% 

2023 56.14% 55.10% 4.20% 14.50% 

2024 34.49% 46.90% 5.10% 18.80% 

Sumber: Top Brand Award https://www.topbrand-award.com/top-brand-index/ 

 

Berdasarkan perbandingan data di atas, dapat dilihat bahwa sebagian besar 

masyarakat di Indonesia memilih Aqua karena beberapa faktor utama. Salah satunya 

adalah reputasi merek yang sudah dikenal luas dan dipercaya sejak lama sebagai penyedia 

air minum berkualitas. Selain itu, Aqua memiliki jaringan distribusi yang sangat luas, 

sehingga mudah ditemukan di berbagai daerah, baik di perkotaan maupun di pedesaan.  

Dalam lanskap bisnis yang kompetitif saat ini, keunggulan playanan pelanggan 

sangat penting untuk mempertahankan keunggulan kompetitif dan mendorong 

pertumbuhan bisnis. Kualitas pelayanan adalah penilaian konsumen terhadap keunggulan 

produk atau layanan secara keseluruhan. Kualitas pelayanan adalah upaya untuk 

memenuhi keinginan dan kebutuhan pelanggan memberikan layanan akurat dan sesuai 

dengan harapan mereka.  

Persepsi harga merupakan elemen penting yang mempengaruhi perilaku konsumen 

dan keputusan pembelian dalam bisnis  Ini mencakup interpretasi subjektif konsumen 

tentang nilai yang diterima sebagai ketidakseimbangan atas transaksi moneter mereka. 

Persepsi harga adalah berkaitan dengan bagaimana pelanggan sepenuhnya memahami dan 

https://www.topbrand-award.com/top-brand-index/
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memperoleh makna mendalam dari informasi harga. Perusahaan tidak hanya harus 

mempertimbangkan harga absolut tetapi juga harga komparatif dalam lanskap pasar untuk 

merancang strategi penetapan harga efektif  dan Strategi seperti diskon.  

Bauran pemasaran yang efektif sangat penting bagi bisnis untuk berhasil dalam 

lingkungan kompetitif saat ini  Strategi ini meliputi riset pasar, segmentasi, promosi, 

distribusi,untuk meningkatkan kesadaran merek dan memperluas pasar. Dengan platform 

integrasi digital seperti media sosial berkembang untuk menjangkau konsumen secara 

efektif. Menjaga loyalitas pelanggan dan pengalaman positif sangat penting untuk 

pertumbuhan di tengah persaingan yang ketat  Beradaptasi dengan perubahan perilaku 

konsumen.  

 Penelitian yang membuktikan bahwa tidak terdapat hubungan yang signifikan 

antara kualitas layanan dengan kepuasan pelanggan. Hal ini berbeda yang membuktikan 

bahwa kualitas layanan berpengaruh secara signifikan dan positif terhadap keputusan 

pembelian konsumen. Selain itu, membuktikan bahwa persepsi harga secara signifikan dan 

positif mempengaruhi kepuasan konsumen secara keseluruhan. Namun, ditemukan bahwa 

persepsi harga tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Selanjutnya, membuktikan bahwa kebahagiaan pelanggan dipengaruhi secara positif dan 

signifikan oleh bauran pemasaran. Sementara itu, membuktikan bahwa harga tidak 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

- Rumusan Masalah : Apakah kualitas pelayanan, Persepsie harga, dan Bauran 

Pemasaran     Peningkatan terhadap kepuasan pelanggan air isi ulang mandiri                                          

- Pertanyaan penelitian      : Apakah kualitas pelayan,persepsiharga, bauran pemasaran 

peningkatan terhadap kepuasan pelanggan air isi ulang mandiri?     

- Tujuan penelitian            : Fokus penelitian ini adalah untuk mengetahui peningkatan 

Kualitas Pelalayanan Persepsi Harga dan Bauran Pemasaran terhadap kepuasan 

pelangan air isi ulang mandiri ? 

- Kategorie SDGs    : Penelitian ini berfokus pada dua belas yaitu responsible 

consumption and production  “memastikan pola konsumsi dan produksi berlanjut 

“penelitian ini bertujuan memiliki manfaat pada pemilik usaha dan peningkatan 

pelayanan, persepsi harga, dan bauran pemasaran terhadap kepuasan pelanggan 

(https://sdgs.un.org/goals/goal12) 
 

Literatur Review 

Kualitas Pelayanan 

Kualitas layanan merupakan keseluruhan atribut produk atau jasa yang 

memengaruhi kemampuannya dalam memenuhi kebutuhan dan harapan konsumen, baik 

yang disampaikan secara eksplisit maupun implisit. Kualitas pelayanan dan lokasi usaha 

secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen, Kualitas ini 

mencakup aspek desain dan kepatuhan terhadap standar, serta menjadi ukuran 

keunggulan suatu produk atau layanan. Kualitas pelayanan yang baik seperti keramahan, 

ketepatan waktu pelayanan, dan kemudahan dalam bertransaksi dapat meningkatkan 

kepercayaan dan kepuasan pelanggan, yang pada akhirnya berdampak pada kesetiaan 

https://sdgs.un.org/goals/goal12
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mereka terhadap Perusahaan. Segala bentuk tindakan perusahaan dalam upaya memenuhi 

harapan pelanggan juga termasuk dalam dimensi kualitas layanan.Ketika sebuah layanan 

berkualitas tinggi, layanantersebut diberikan dengan cara yang memuaskan kebutuhan 

konsumen dan disampaikantepat seperti yang dijanjikan Kualitas layanan yang baik dapat 

mendorong pelanggan untuk membentuk hubungan jangka panjang yang saling 

menguntungkan. 

Terdapat lima indikator utama dalam mengukur kualitas pelayanan , yaitu: 1. 

Keandalan (reliability): Kemampuan memberikan layanan secara konsisten dan andal. 2. 

Daya tanggap (responsiveness): Kesigapan dalam merespons kebutuhan dan permintaan 

pelanggan secara cepat dan tepat. 3. Jaminan (assurance): Jasa atau layanan harus 

memenuhi standar yang dijanjikan. 4. Empati (empathy): Kemampuan memahami dan 

memperhatikan kebutuhan pelanggan secara personal. 5. Bukti fisik (tangible): Segala hal 

yang tampak secara nyata, seperti fasilitas, perlengkapan, dan tampilan karyawan.Dalam 

praktiknya, Kualitas layanan dapat ditentukan dengan membandingkan persepsi 

konsumen terhadap layanan yang sebenarnya mereka terima pelaku usaha harus mampu 

bersaing dengan bisnis sejenis, yang sangat bergantung pada sejauh mana mereka mampu 

menjaga dan meningkatkan kualitas layanan. Pelayanan yang diberikan kepada konsumen 

bersifat tidak berwujud dan tidak menimbulkan kepemilikan apapun, sehingga perusahaan 

harus mampu memberikan kualitas pelayanan yang sesuai dengan ekspektasi konsumen 

 

Persepsi Harga 

Persepsi harga adalah pandangan konsumen terhadap nilai suatu harga yang 

berkaitan dengan manfaat atau keuntungan dari barang maupun jasa yang digunakan. 

Dalam pemasaran, harga adalah komponen penting yang mencakup jumlah uang yang 

dihabiskan untuk suatu produk atau layanan. Hal ini mencerminkan pemahaman 

konsumen terhadap biaya yang sesuai dengan keinginan dan memengaruhi keputusan 

dalam memilih produk. menambahkan bahwa persepsi harga adalah jumlah uang yang 

mengandung utilitas tertentu untuk mendapatkan produk Persepsi harga juga membantu 

konsumen menilai apakah suatu barang tergolong mahal, murah, atau standar. Persepsi 

harga adalah bagaimana konsumen yang dapat mengerti seluruh informasi suatu harga dan 

hal tersebut memberikan kesan yang mendalam bagi konsumen itu sendir Pelanggan yang 

memahami detail harga akan memiliki kesan yang bertahan lama terhadap produk 

tersebut. Terdapat empat indikator utama persepsi harga yaitu: 1. Keterjangkauan harga 

harga dapat dijangkau oleh target pasar. 2. Kualitas dan harga setara harga harus 

mencerminkan kualitas produk atau layanan. 3. Daya saing harga harga disesuaikan 

dengan kondisi pasar. 4. Kesesuaian harga dengan manfaat pelanggan merasa harga 

sebanding dengan manfaat yang diterima. Persepsi harga juga menjadi faktor penting yang 

harus diperhatikan dalam loyalitas pelanggan Secara keseluruhan, persepsi harga menjadi 

dasar penilaian pelanggan serta dapat membangkitkan minat melalui biaya yang 

diiklankan oleh penjual untuk menarik perhatian konsumen. Meskipun demikian, penting 

untuk dicatat bahwa dalam sebagian besar kasus, ketiga faktor (kualitas, citra merek, dan 
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harga) tetap memiliki pengaruh simultan yang signifikan terhadap minat beli dan 

keputusan pembelian, menunjukkan bahwa mereka bekerja bersama-sama 

 

Bauran Pemasaran 

Bauran pemasaran, adalah metode fundamental yang akan digunakan suatu unit 

perusahaan untuk mencapai tujuan yang telah ditetapkan. Strategi ini melibatkan pilihan 

penting terkait target audiens, posisi produk, bauran pemasaran. Dengan kata lain, bauran 

pemasaran adalah gabungan berbagai elemen atau kegiatan inti dari sistem pemasaran 

yang dikendalikan oleh perusahaan dan digunakan untuk mempengaruhi pilihan dan 

tindakan konsumen. Bauran pemasaran merupakan suatu kegiatan yang tepat, dapat 

diandalkan dan dapat diimplementasikan oleh suatu perusahaan mencapai target 

pemasaran. bauran pemasaran secara terintegrasi dirancang untuk menghasilkanrespon 

yang diiginkan pada target pasar atau sasaran suatu usaha. Strategi dapat berupa 

pengaturan perusahaan atau organisasi yang komprehensif dan terkoordinasi yang 

diperlukan. strategi pemasaran untuk meningkatkan nilai produk melalui pertukaran yang 

terjadi. Indikator strategi pemasaran ada 4 yaitu 1. Produk adalah barang atau jasa yang 

ditawarkan. 2. Harga adalah jumlah uang yang harus dibayar pelanggan. 3. Tempat adalah 

saluran melalui mana produk di jual kepada pelanggan. 4. bauran pemasaran berfungsi 

sebagai alat strategis untuk membedakan produk perusahaan dari pesaing, sehingga 

memberikan keunggulan kompetitif Promosi adalah menarik perhatian pelanggan 

terhadap produk. menggambarkan program promosi untuk mencapai tujuan pemilik 

usaha. dengan memanfaatkan bauran pemasaran, yang terdiri dari berbagai instrumen 

pemasaran taktis.pemasaran, sebagaimana dipahami secara tradisional, adalah produk, 

harga, penempatan, dan promosi. 

 

Kepuasan Pelangan 

Kepuasan pelangan adalah saat kebutuhan, keinginan, dan kebutuhan pelanggan 

terhadap barang dan jasa yang mereka gunakan terpenuhi. Kepuasan pelanggan adalah 

salah satu indikator utama dalam menilai kesuksesan sebuah bisnis. Dalam hal ini, 

kepuasan klien menjadi perhitungan kunci dalam memberikan atau menambahkan nilai 

kepada klien. Kepuasan pelanggan sangat penting untuk membuat pelanggan setia. 

kepuasan pelanggan didefinisikan sebagai perasaan senang atau puas yang muncul setelah 

pelanggan membandingkan harapan dengan pengalaman aktual yang mereka rasaka. 

Kepuasan pelanggan dapat menjadi evaluasi umum pelanggan atas keterlibatan mereka 

dengan suatu barang atau manfaat. Ada 4 indikator yaitu: 1. Sistem keluhan dan saran 

Sistem pelanggan untuk menyampaikan keluhan dan saran. 2. Ghost shopping adalah 

untuk mengetahui bagaimana Kualitas pelayanan di berikan oleh karyawan. 3. Lost 

customer analysis adalah mencari tahu alasan pelanggan berhenti menggunakan produk. 

4. Survei kepuasan pelangan mengukur tingkat kepuasan pelanggan. kepuasan pelanggan 

adalah perasaan positif atau kesenangan yang dirasakan pelanggan setelah mengevaluasi 

produk atau layanan yang digunakan. Mengetahui kontras antara eksekusi dan keinginan 

pelangan biasanya merupakan gambaran kepuasan pelangan. Kepuasan pelanggan 
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memiliki hubungan yang erat dengan kepercayaan pelanggan karena kepuasan 

mencerminkan keberhasilan perusahaan dalam memenuhi ekspektasi pelanggan. 

 

Pengembangan Hipotesis 

Hubungan Antara Variable Kualitas Playanan Terhadap kepuasan pelangan  

Korelasi antara kualitas layanan dan kepuasan pelanggan memiliki kepentingan 

akademis yang signifikan, karena kualitas layanan yang unggul sering kali memuncak 

dalam peningkatan kepuasan dan loyalitas pelanggan. Bukti empiris menunjukkan bahwa 

organisasi yang memberikan kualitas layanan yang patut diconto. 

 

H1: Kualitas Pelayanan terhadap Peningkatan Kepuasan Pelanggan 

Hubungan Antara Variable Persepsie Harga Terhadap Kepuasan Pelangan 

Persepsi harga memiliki peningkatan  yang signifikan terhadap kepuasan dan 

loyalitas pelanggan. Ketika pelanggan memahami bahwa harga yang ditawarkan lebih 

rendah daripada kualitas barang atau jasa, mereka menjadi lebih setia dan sabar. Sebaliknya 

apabila harga terlalu tinggi atau terlalu rendah dibandingkan dengan nilai yang 

ditawarkan, pelanggan bisa saja pergi dan hal ini akan berdampak negatif pada loyalitas 

mereka. Di sisi lain, jika harga terlalu tinggi atau terlalu rendah dibandingkan dengan nilai 

yang ditawarkan, pelanggan bisa saja pergi, yang pada akhirnya akan berdampak negatif 

pada loyalitas mereka. 

 

H2: Persepsi Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Hubungan Antara Variable Bauran Pemasaran Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Penelitian telah menunjukkan korelasi yang signifikan antara implementasiantara 

penerapan bauran pemasaran dengan peningkatan kualitas layanan dan kepuasan 

pelanggan. Bauran pemasaran dan peningkatan kualitas layanan dan kepuasan pelanggan. 

yang penting antara penerapan taktik pemasaran dengan peningkatan kepuasan klien dan 

kualitas layanan. Temuan menunjukkan bahwa rencana pemasaran yang dipikirkan secara 

matang dan terfokus tidak hanya membantu menarik klien baru, tetapi juga sangat 

meningkatkan loyalitas klien saat ini. Kepuasan pelanggan biasanya dicapai oleh bisnis 

yang mengutamakan peningkatan kualitas layanan, seperti layanan yang cepat, staf yang 

ramah, informasi yang tidak ambigu, dan penyelesaian keluhan pelanggan yang cepat. 

 

H3: Strategi Pemasaran Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Hubungan Antara Variable Bauran Pemasaran Terhadap Kepuasan Pelanggan  

Temuan studi menunjukkan bahwa strategi pemasaran secara signifikan dan positif 

memengaruhi kepuasan konsumen. Ini menyiratkan bahwa tingkat kepuasan pelanggan 

suatu perusahaan meningkat seiring dengan efektivitas rencana pemasarannya. Rencana 

pemasaran yang efektif merupakan alat untuk membangun hubungan jangka panjang yang 

solid dengan konsumen, selain memperkenalkan barang dan jasa.Sejumlah faktor, 

termasuk promosi yang inovatif dan menarik, penempatan produk yang sesuai dengan 

kebutuhan dan preferensi konsumen, serta komunikasi yang efisien antara pelanggan dan 
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perusahaan, dapat berkontribusi pada keberhasilan pelaksanaan rencana pemasaran. 

Kampanye pemasaran yang kuat dapat membangkitkan minat konsumen terhadap produk 

yang ditawarkan dan mendorong pembelian. 

 

Kerangka konseptual 
 

 

                                                                            H1 

 

 

 

                                                                            H2 

 

                                                                         

                                                                            H3 

    

                                                                         

     Berdasarkan Kerangka konseptual diatas dapat diperoleh tiga Hipotesis penelitian yaitu 

H1: Peningkatan kualitas pelayan berpengaruh terhadap kepuasan pelangan air isi ulang 

mandiri 

H2: Peningkatan persepsi harga berpengaruh terhadap kepuasan pelangan air isi ulang 

mandiri 

 H3: Peningkatan bauran pemasaran berpengaruh  terhadap kepuasan pelangan air isi 

ulang mandiri 

 

Metode 

Pada penelitian ini mengunakan metode penelitian kuantitatif. Metode penelitian 

kuantitatif dapat diartikan sebagai metode penelitian yang berlandaskan Penelitian 

dilakukan terhadap populasi atau sampel tertentu dalam filsafat positivis. Desa Balong 

Gabus, Kecamatan Candi, Kabupaten Sidoarjo, akan menjadi lokasi penelitian ini. 

 

Sampel dan Populasi 

Penarikan sampel secara purposif adalah metode pengambilan sampel yang 

digunakan dalam penelitian ini, dan responden dipilih sesuai dengan spesifikasi 

pengambilan sampel. Populasi penelitian ini terdiri dari pengguna air isi ulang mandiri. 

Responden dalam penelitian berdasarkan jenis kelamin dan usia, yang berkisar antara 17 

hingga 55 jenis kelamin dan tahun. Rumus Lemeshow diterapkan pada sampel lengkap, yang 

digunakan untuk mewakili seluruh populasi penelitian. 

                                                                                

n=
Z2P(1-P)

d2 

Di mana: 

n adalah jumlah sampel. 

z = Nilai tabel moral dengan alpha tertentu 

Kualitas 

Pelayanan 

            (X1) 

Persepsie Harga 

         (X2) 

Strategie Pemasaran  

           (X3) 

     Kepuasan Pelangan 

                  (Y) 
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P = Persentase populasi yang tidak diketahui 

d = Jarak kedua arah 

Penelitian ini menggunakan alpha 1,96, atau 95%. Pada kepastian 10%, ukuran 

populasi yang tidak diketahui adalah 0,5. Perhitungan sampel untuk penelitian ini adalah 

sebagai beriku 

n=
Z2P(1-P)

d2 

 

n=
(1,96)20,5(1-0,5)

(0,1)2  

n=
3,8416 . 0,5(0,5)

0,01
 

n=
0,9604

0,1
 

n=96,04 

 

 Berdasarkan perhitungan sampel yang telah dilakukan, diperoleh bahwa terdapat 

sebanyak 96 orang yang merupakan konsumen air isi ulang Mandiri. Dengan demikian, 

jumlah keseluruhan Sampel penelitian yang digunakan adalah 96 responden yang secara 

aktif menggunakan pelayanan air isi ulang mandiri. 

 

Instrument Penelitian 

Instrument penelitian ini menggumakan skala likert, digunakan untuk Mengukur 

sikap, keyakinan, dan persepsi seseorang atau suatu kelompok tentang fenomena sosial. 

Variabel yang akan diukur dibagi menjadi indikator variabel menggunakan skala Likert. 

No. 1 (sangat tidak setuju), No. 2 (tidak setuju), No. 3 (kurang setuju), No. 4 (setuju), dan 

No. 5 (sangat setuju). Jika alpha Cronbach adalah ˃ 0,60, item instrumen dianggap reliabel 

(cocok); jika ˂ 0,60, item instrumen dianggap tidak reliabel  

 

Metode Pengumpulan Data 

Penelitian ini menggunakan metode kuesioner sebagai alat pengumpulan data, di 

mana responden diberikan daftar pernyataan tertulis untuk dijawab. Peneliti telah 

memahami variabel yang akan diukur dan harapan terhadap jawaban responden. Untuk 

memperoleh data yang akurat, kuesioner disebarkan melalui Google Forms kepada 

pengguna air isi ulang mandiri di Kecamatan Candi, Kabupaten Sidoarjo, guna mengetahui 

tingkat kepuasan pelanggan. 
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Teknik Analisis Data  

penelitian ini memakai Analisis Regresi Linier Berganda, yaitu metode statistik yang 

digunakan untuk menguji pengaruh antara satu variabel dependen dan beberapa variabel 

independen. 

Y = A + B1x1 + B2x2 + B3x3  

Catatan:  

Y adalah variabel dependen, yaitu pilihan untuk membeli. 

A adalah konstanta persamaan regresi linier berganda. 

X1 = Variabel promosi ramah lingkungan 

B1 = Koefisien regresi promosi ramah lingkungan Variabel inovasi produk 

X2 = Koefisien regresi inovasi produk 

B2 = Inovasi produk 

X3 = Variabel citra merek 

B3 = Koefisien regresi citra merek Uji Asumsi Klasik 

Pada penelitian ini metode uji data menggunakan uji normalitas, multikolinieritas 

dan heteroskedastisitas. 

 

Uji Asumsi Normalitas Klasik 

 Berikut adalah ringkasan dari penjelasan mengenai uji asumsi klasik dan pengujian 

hipotesis dalam analisis regresi: Tujuan uji normalitas adalah untuk mengetahui apakah 

data variabel dependen dan independen berdistribusi normal. Uji ini menggunakan metode 

Kolmogorov-Smirnov, dengan kriteria: Data dianggap tidak normal jika nilai signifikansi < 

0,1. Data dianggap normal jika nilai signifikansi ≥ 0,1. 

 

Uji Multikolinearitas 

 Uji ini dilakukan untuk mendeteksi apakah antar variabel independen dalam model 

regresi saling berkorelasi. Dalam model regresi yang baik, variabel independen tidak boleh 

memiliki hubungan linear yang kuat satu sama lain. 

 

Uji Heteroskedastisitas 

 Heteroskedastisitas menjadi salah satu yang menyebabkan model regresi linier 

sederhana tidak koefisien dan akurat. Uji ini digunakan untuk melihat adanya 

ketidaksamaan dalam varian residual untuk setiap pengamatan paada model regresi. Uji 

heteroskedastisitas dalam penelitian ini dilakukan dengan menggunakaan metode grafik 

dengan mengamati scatterplot. Metode ini memiliki kriteria apabila titik-titik yang 

menyebar pada grafik tidak membentuk pola tertentu maka dapat dikatakan bahwa tidak 

terjadi adanya heteroskedastisistas. 

 

Uji Hipotesis (Uji t) 

 Uji t digunakan untuk mengukur pengaruh masing-masing variabel independen 

terhadap variabel dependen. Dengan tingkat signifikansi 5% (0,05):Variabel independen 

berpengaruh signifikan jika nilai t hitung > t tabel. 
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Koefisien Determinasi (R²) 

Koefisien determinasi menunjukkan seberapa besar kemampuan model menjelaskan 

variabel dependen: 

Nilai R² kecil berarti kemampuan model rendah. Nilai R² mendekati 1 berarti hampir 

seluruh variasi variable dependen dapat dijelaskan oleh variabel independen. 

 

Hasil dan Pembahasan 

Analisis Responden Berdasarkan Karakteristik Responden 
Tabel 3. Hasil Analisis Responden 

Descriptive Statistics 

 N Min

imum 

Max

imum 

Me

an 

Std. 

Deviation 

Jenis Kelamin 96 1 2 1.46 0501 

Usia 96 1 4 2.26 0798 

Puas Terhadap Air 

Isi Ulang Mandiri 

96 1 2 1.01 0102 

Tinggal di Sidoarjo 96 1 2 1.01 0102 

Valid N (listwise) 96     

 

Jumlah Partisipan: Sebanyak 96 partisipan memenuhi kriteria penelitian. 

Karakteristik Responden: Jenis Kelamin Laki-laki: 51,5% Perempuan: 48,5%Rata-rata 

(mean): 1,46 Deviasi standar: 0,501 Usia Responden: Rata-rata usia: 2,26 Deviasi standar: 

0,798 Distribusi usia: 15–20 tahun: 11,8% 21–25 tahun: 60,8% 26–30 tahun: 17,6% 31–35 

tahun: 9,8% Kepuasan terhadap Air Isi Ulang Mandiri: Rata-rata kepuasan: 1,01 Deviasi 

standar: 0,102 Persentase kepuasan: 100% Atribut-atribut yang dinilai juga menunjukkan 

rata-rata 1,01 dengan deviasi standar 0,102 dan kepuasan 100%. 

 

Pengujian Instrumen Data 

Uji Validitas 

 Rumus derajat kebebasan (df) = n - 2 → df = 96 - 2 = 94 Nilai r-tabel pada signifikansi 

5% dengan df = 94 adalah 0,200 Kriteria: Valid jika r-hitung > 0,200 Tidak valid jika r-hitung 

< 0,200 
Tabel 4. Hasil Uji Validitas 

Item-Total Statistics 

T Indikatr R hitung R tabel Keterangan 

Kualita

s 

Pelaya

nan 

(X1) 

X1.1 0813 0,200 Valid 

X1.2 0852 0,200 Valid 

X1.3 0794 0,200 Valid 

X1.4 0813 0,200 Valid 

X1.5 0774 0,200 Valid 

Perseps

i Harga 

(X2) 

 

X2.1 0750 0,200 Valid 

X2.2 0801 0,200 Valid 

X2.3 0821 0,200 Valid 

X2.4 0811 0,200 Valid 

X3.1 0793 0,200 Valid 

X3.2 0784 0,200 Valid 
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Item-Total Statistics 

T Indikatr R hitung R tabel Keterangan 

Bauran 

Pemasa

ran 

(X3) 

X3.3 0824 0,200 Valid 

X3.4 0766 0,200 Valid 

Kepuas

an 

Pelang

an 

(Y) 

Y1.1 0904 0,200 Valid 

Y1.2 0806 0,200 Valid 

Y1.3 0630 0,200 Valid 

Y1.4 0827 0,200 Valid 

 

Hasil uji validitas menunjukan bawa seluruh item kuisoner memiliki nilai R hitung > 

dari table. Sehinga dapat di simpulkan bahwa pengujian di nyatakan valid dan hasil dapat 

di percaya dalam melakukan pengukuran data penelitian 

 

Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitasdalam Metode alpha Cronbach digunakan dalam penelitian ini, dan 

instrumen dianggap reliabel jika nilai alpha Cronbach lebih besar dari 70% (> 0,70).                                                                  

                                                      Tabel 5. Hasil Uji Reliabilitas 

Item-Total Statistics 

 Scale 

Mean if Item 

Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach'

s Alpha if 

Item Deleted 

KUALITAS 

PELAYANAN 

48.57 69.974 0702 0767 

PERPESPSI HARGA 51.02 79.326 0729 0746 

BAURAN 

PEMASARAN 

49.14 136.097 0192 0865 

KEPUASAN 

PELANGGAN 

50.05 80.218 0767 0727 

Nilai Cronbach's Alpha untuk variabel kualitas layanan, persepsi harga, strategi 

pemasaran, dan kepuasan pelanggan masing-masing adalah 0,767, 0,746, 0,865, dan 0,727, 

berdasarkan hasil uji reliabilitas. Hal ini menunjukkan bahwa setiap variabel reliabel karena 

semua nilainya lebih tinggi dari 0,70 (>0,70). 

 

Uji Asumsi Klasik 

Normalitas 

Pendekatan grafis dan metode Kolmogorov-Smirnow digunakan dalam uji 

kenormalan penelitian ini. Untuk pendekatan Kolmogorov-Smirnow, digunakan uji 

kriteria. Distribusi data dianggap tidak normal jika nilai signifikan kurang dari 0,05, dan 

terdistribusi normal jika nilai signifikansi lebih besar dari 0,05. 

 

 

 



Journal of Business Economics and Agribusiness, Volume 2, Number 3, 2025 12 of 27 

 

 

https://economics.pubmedia.id/index.php/jbea 

Tabel 6. Hasil Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 96 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 2.44664986 

   

Most Extreme Differences Absolute 0080 

Positive 0040 

Negative -0080 

Test Statistic 0080 

Asymp. Sig. (2-tailed) 0148c 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. This is a lower bound of the true significance 

Dari hasil uji normalitas, dapat disimpulkan data tersebut terdistribusi normal 

karena nilai signifikansi yang diperoleh dari uji Kolmogorov-Smirnoy adalah 0,148 

(>0,005). Uji histogram probabilitas normal dan hasil plot residual regresi berikut 

semakin memperkuat kesimpulan ini.    

 
                                            Gambar 1. Hasil Plot grafik untuk probabilitas normal 

Hasil plot grafik probabilitas normal menunjukkan bahwa data mengikuti garis 

diagonal dan tersebar merata di sekitarnya, sehingga dapat disimpulkan bahwa data 

tersebut valid. 

 

Uji Multikolinearitas  

 Dilakukan dengan menggunakan nilai Variance Inflation Factor (VIF). Tidak terdapat 

multikolinearitas apabila nilai toleransi lebih dari 0,10 dan nilai VIF kurang dari 10.  
Tabel 7. Hasul Uji multikolinearitas 

Coefficientsa 

Model 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 KUALITAS PELAYANAN 0530 1.886 

PERPESPSI HARGA 0550 1.819 
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 Hasil uji multikolinearitas menunjukkan bahwa seluruh variabel independen 

memiliki nilai tolerance > 0,10 dan VIF < 10, yaitu: Kualitas pelayanan: tolerance 0,530 dan 

VIF 1,886 Persepsi harga: tolerance 0,550 dan VIF 1,819 Bauran pemasaran: tolerance 0,952 

dan VIF 1,150 Dengan demikian, ketiga variabel independen terbebas dari 

multikolinearitas. 

 

Uji heteroskedastisitas 

Hasil menunjukkan bahwa titik-titik menyebar acak tanpa membentuk pola tertentu, 

sehingga dapat disimpulkan tidak terjadi heteroskedastisitas dalam data penelitian. 

   

 

 

 

 

 

 

 
                                                     Gambar 2. Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Temuan uji heteroskedastisitas sebelumnya menunjukkan bahwa titik-titik yang 

dihasilkan tersebar di seluruh grafik dan tidak membentuk pola tertentu. Dengan demikian, 

dapat dikatakan tidak terdapat bukti heteroskedastisitas. 
Tabel 8. Hasil Uji Analisis Regresi Liner Berganda 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B 

Std. 

Error Beta 

1 (Constant) 0244 2.092  0117 0907 

PENINGKATAN 

KUALITAS 

PELAYANAN 

0183 0072 0223 2.551 0012 

PERPESPSI HARGA 0571 0082 0598 6.970 0000 

BAURAN 

PEMASARAN 

0235 0115 0133 2.040 0044 

a Kepuasan pelanggan merupakan variabel dependen (Y) dalam penelitian ini, dengan 

persamaan regresi linier berganda: 

 Y = 0,244 + 0, 183X1 + 0,571X2 + 0, 235X3 + e 

Keterangan:  

X₁ = Kualitas Pelayanan  

X₂ = Persepsi Harga  

Coefficientsa 

BAURAN PEMASARAN 0952 1.150 

a. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN  
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X₃ = Strategi Pemasaran  

Penjelasan hasil regresi:  

Konstanta (a) = 0,244 → Tanpa pengaruh variabel independen, Kepuasan Pelanggan tetap 

pada nilai 0,244. Kualitas Pelayanan (X₁) memiliki hubungan positif dengan Kepuasan 

Pelanggan sebesar 0,183, artinya peningkatan satu satuan kualitas pelayanan akan 

menaikkan kepuasan pelanggan sebesar 0,183. Persepsi Harga (X₂) berpengaruh positif 

sebesar 0,571, menunjukkan bahwa peningkatan satu satuan persepsi harga akan 

meningkatkan kepuasan pelanggan sebesar 0,571. Strategi Pemasaran (X₃) juga 

berpengaruh positif sebesar 0,235, berarti peningkatan satu satuan strategi pemasaran akan 

menaikkan kepuasan pelanggan sebesar 0,235. 

 

Uji T(Parsial) 

Uji T dilakukan untuk melihat pengaruh masing-masing variabel independen 

terhadap kepuasan pelanggan. Hasil menunjukkan terdapat pengaruh parsial yang 

signifikan jika nilai t-hitung > t-tabel dan nilai signifikan < 0,05. 
Tabel 9. Hasil Uji T 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 0244 2.092  0117 0907 

KUALITAS 

PELAYANAN 

0183 0072 0223 2.551 0012 

PERPESPSI HARGA 0571 0082 0598 6.970 0000 

BAURAN 

PEMASARAN 

0235 0115 0133 2.040 0044 

a. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN 

 

Variabel Dependen: Keputusan Pembelian (Y₁) 

a. Kualitas Pelayanan (X₁) 

Nilai signifikansi sebesar 0,012 < 0,05 dan nilai t-hitung 2,551 > t-tabel 1,98609, 

sehingga H₁ diterima dan H₀ ditolak. Artinya, kualitas pelayanan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

b. Persepsi Harga (X₂) 

Nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 dan t-hitung 6,970 > t-tabel 1,98609, sehingga H₂ 

diterima. Ini menunjukkan bahwa persepsi harga memiliki pengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. 

c. Bauran Pemasaran (X₃) 

Nilai signifikansi 0,044 < 0,05 dan t-hitung 2,040 > t-tabel 1,98609, sehingga H₃ 

diterima. Dengan demikian, bauran pemasaran juga berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. 
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Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Uji koefisien determinasi pada penelitian ini dilakukan dengan melihat besarnya nilai R 

Square 
Tabel 10. Hasil Uji R2 

Model Summaryb 

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

1 .792a .628 .616 2.486 

a. Predictors: (Constant), STRATEGI PEMASARAN , PERPESPSI HARGA, PENINGKATAN 

KUALITAS PELAYANAN 

Variabel Dependen: Kepuasan Pelanggan 

Hasil uji koefisien determinasi menunjukkan nilai R² = 0,628 (62,8%), yang berarti 

bahwa kualitas pelayanan, persepsi harga, dan bauran pemasaran berpengaruh sebesar 

62,8% terhadap kepuasan pelanggan air isi ulang mandiri. Sisanya 37,2% dipengaruhi oleh 

faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 

 

Pembahasan 

   Data hasil olahan SPSS memperkuat bahwa ketiga variabel tersebut memberikan 

kontribusi signifikan terhadap tingkat kepuasan pelanggan Kualitas pelayanan 

Berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelangan air isi ulang mandiri 

Dari hasil penelitian yang telah dilakukan menunjukan hasil bahwa nilai signifikan, 

yang berarti bahwa hipotesis pertama diterima. Sehingga dapat disimpulkan bahwa 

kualitas pelayanan berpengaruh  terhadap  kepuasan pelanggan.  Nilai  t-hitung  sebesar  

yang  berarti  bahwa  hipotesis pertama diterima. Sehingga dapat disimpulkan bahwa 

kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Dengan  meningkatkan hubungan personal antara pelanggan secara langsung 

dengan menggunakan  layanan  secara  maksimal  sesuai  standar  yang  ditentukan dan 

memberikan rasa empati kepada pelanggan dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan 

tersebut. Sehingga hal ini  menunjukkan bahwa  kualitas  pelayanan  menjadi  faktor  

penting  dalam  meningkatkan  kepuasan  pelanggan dan memenuhi harapan pelanggan. 

Dalam perspektif Hendriarto, Yenni Kurnia Gusti, Segala bentuk tindakan perusahaan 

dalam upaya memenuhi harapan pelanggan yaitu dengan meningkatkan kualitas layanan, 

daya tanggap yang tinggi dan memenuhi kebutuhannya. Sehingga  hal tersebut dapat 

menjalin hubungan jangka Panjang dengan pelanggan supaya pelanggan pelanggan dapat 

Kembali lagi. Temuan penelitian ini menunjukkan bahwa pelanggan dari produk air isi 

ulang mandiri menunjukkan respon positif dengan melakukan pembelian lagi ke toko air 

tersebut.  

Hasil  penelitian  ini  sejalan  dengan  membuktikan  hasil  bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh positif  dan signifikan secara  parsial terhadap kepuasan pelanggan[67]. hasil 

penelitian membuktikan  hasil  bahwa kualitas pelayanan berpengaruh  positif  dan  

signifikan  terhadap  kepuasan pelanggan[68]. Dengan  demikian,  dapat  disimpulkan  

bahwa  kualitas pelayanan tidak hanya terletak pada menjual produk saja namun juga 

memenuhi rasa kepuasan pelanggan, memberikan empati terhadap pelanggan serta 
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tanggap terhadap situasi dan kondisi yang ada, sebagaiman yang diterapkan oleh depot air 

isi ulang mandiri.  

 

Persepsi Harga Berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelangan air isi ulang 

mandiri 

  Dari hasil penelitian yang telah dilakukan menunjukan hasil bahwa nilai signifikan 

yang berarti bahwa hipotesis kedua diterima. Sehingga dapat disimpulkan bahwa persepsi 

harga berpengaruh signifikan terhadap  kepuasan pelanggan.  yang  berarti  bahwa  

hipotesis kedua dapat diterima. Sehingga dapat disimpulkan bahwa persepsi harga secara 

parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Keterjangkauan 

harga berdampak langsung pada kepuasan pelanggan terhadap nilai suatu produk dan 

dapat memengaruhi pilihan pembelian mereka secara signifikan. Pelanggan cenderung 

memilih suatu produk daripada alternatif yang lebih mahal dari pesaing ketika mereka 

menganggapnya menawarkan nilai yang sangat baik dengan biaya yang wajar. Oleh karena 

itu, penerapan rencana harga yang kompetitif dapat menjadi metode yang ampuh bagi 

depot air isi ulang mandiri untuk menarik pelanggan dan meningkatkan kepuasan 

pelanggan. Hal ini mencerminkan pemahaman konsumen terhadap biaya yang sesuai 

dengan keinginan dan memengaruhi keputusan dalam memilih produk. Sehingga  Ketika 

harga suatu produk lebih rendah dari pesaingnya, pelanggan cenderung merasa yakin dan 

cenderung melakukan pembelian. Temuan penelitian ini menunjukkan bahwa penerapan 

rencana harga yang kompetitif dapat menjadi metode yang ampuh untuk menarik 

pelanggan dan meningkatkan kepuasan pelanggan air isi ulang mandiri. 

  Hasil  penelitian  ini membuktikan  hasil  bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

positif  dan signifikan secara  parsial terhadap kepuasan pelanggan. hasil penelitian 

membuktikan  hasil  bahwa kualitas pelayanan berpengaruh  positif  dan  signifikan  

terhadap  kepuasan pelanggan. Dengan  demikian,  dapat  disimpulkan  bahwa  persepsi 

harga tidak hanya terletak pada mematok harga produk sesuai keinginan penjual saja 

namun juga mengacu pada evaluasi pribadi konsumen tentang seberapa baik harga suatu 

produk sesuai dengan nilai yang mereka dapatkan dan harga antara kompetitor lainnya. 

 

Bauran Pemasaran Berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelangan air isi ulang 

mandiri 

  Dari hasil penelitian yang telah dilakukan menunjukan hasil bahwa nilai signifikan 

yang berarti bahwa hipotesis ketiga diterima. Sehingga dapat disimpulkan bahwa bauran 

pemasaran berpengaruh signifikan  terhadap  kepuasan pelanggan. yang  berarti  bahwa  

hipotesis ketiga diterima. Sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan secara 

parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Dengan demikian 

bauran  pemasaran  merupakan  seperangkat  media  pemasaran  yang strategis dengan 

melibatkan  pelanggan  agar mendapatkan  kepuasan  yang  diinginkan  di pasar sasaran. 

air isi ulang mandiri menawarkan berupa produk  dan  jasa. Bauran pemasaran yang terdiri 

dari produk, harga, tempat, dan promosi terbukti efektif dalam menentukan kepuasan 

pelanggan. Produk yang diberikan oleh air isi ulang mandiri yaitu awet, tidak berbau, dan 



Journal of Business Economics and Agribusiness, Volume 2, Number 3, 2025 17 of 27 

 

 

https://economics.pubmedia.id/index.php/jbea 

stabil di berbagai kondisi. Harga yang diberikan dapat dijangkau oleh konsumen serta lebih 

murah dari competitor lainnya. Tempat depot air isi ulang mandiri mudah dijangkau oleh 

pelanggan dan akses jalannya cukup lebar. Promosi yang dilakukan melalui pemasaran 

dari mulut ke mulut, hubungan masyarakat dan door-to-door. Maka dari itu besar  

kepuasan besar kepuasan pelanggan Ketika membeli air isi ulang mandiri. untuk 

memenuhi kepuasan pelanggan melalui bauran pemasaran yaitu dengan memfokuskan 

pada produk, harga, promosi, dan tempat yang ditawarkan pemilik usaha. Temuan 

penelitian ini membuktikan bahwa bauran pemasaran dapat memberikan kepuasan 

pelanggan yang efektif sehingga banyak pelanggan yang melakukan pembelian ulang. 

  Hasil  penelitian  ini  membuktikan  hasil  bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

positif  dan signifikan secara  parsial terhadap kepuasan pelanggan. hasil penelitian 

membuktikan hasil  bahwa kualitas pelayanan berpengaruh  positif  dan  signifikan  

terhadap  kepuasan pelanggan. Dengan  demikian,  dapat  disimpulkan  bahwa  bauran 

pemasaran tidak hanya terletak pada menjual produk saja namun juga memenuhi rasa 

kepuasan pelanggan, dengan memfokuskan pada produk, promosi, harga, dan tempat 

yang diberikan kepada pelanggan. 

 

Simpulan 

Berdasarkan artikel tentang kepuasan pelanggan dengan air isi ulang  menyebutkan 

tiga aspek penting: kualitas layanan, bagaimana pelanggan melihat harga, dan pendekatan 

pemasaran.Pertama, ketika layanan ramah dan cepat, pelanggan lebih puas dan cenderung 

kembali.Kedua, ketika pelanggan merasa harganya wajar dan jelas, mereka lebih puas dan 

lebih bersedia membeli lagi. Ketiga, menggunakan metode pemasaran seperti penawaran 

khusus dan saran membantu membangun citra bisnis yang lebih baik.Untuk meningkatkan 

kepuasan pelanggan, operator harus berupaya meningkatkan layanan, menjaga harga tetap 

stabil, dan membuat rencana pemasaran yang baik.                                                                       
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