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ABSTRACT 

 i i i i i i iEconomic igrowth iis ithe idevelopment iof iactivities iin ithe ieconomy 

ithat icauses igoods iand iservices iproduced iin ithe icommunity ito iincrease iso 

ithat iit iwill iincrease ithe iprosperity iof ithe icommunity. iEvery icompany 

iwants ito ihave ia igood iplace iin ithe ihearts iof icustomers. iVarious iways 

iwere itaken iby ithe icompany ito iget ia iplace iin ithe ihearts iof icustomers. 

iThe ipurpose iof ithis istudy iwas ito idetermine ithe ieffect iof ithe iavailability 

iof igoods, ireturns, iand iexcellent iservice ion icustomer isatisfaction iCV iMega 

iMakmur iSemarang iRegency. iThis istudy iuses ia iquantitative idescriptive 

iapproach. iThe idata iused iin ithe iform iof iprimary idata iand isecondary 

idata. iIn ithis istudy, ithe isampling itechnique iused ithe iAcidental iSampling 

itechnique. iThe iresults iof ithis istudy ican ibe iseen ifrom ithe iSPSS idata 

iprocessing iwhich istates ithat ithe iavailability iof igoods ihas ia isignificant 

ieffect ion icustomer isatisfaction, iwhile ireturns iand iexcellent iservice ido inot 

ihave ia isignificant ieffect ion icustomer isatisfaction iat iCV iMega iMakmur, 

iSemarang iRegency. 

Keywords: iCustomer iSatisfaction, iAvailability iof iGoods, iReturns, iand 

iExcellent iService. 
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ABSTRAK 

 i i i i i i iPertumbuhan iekonomi imerupakan iperkembangan ikegiatan idalam 

iperekonomian iyang imenyebabkan ibarang idan ijasa iyang idiproduksi idalam 

imasyarakat ibertambah isehingga iakan imeningkatkan ikemakmuran 

imasyarakat. iSetiap iperusahaan itentunya iingin imendapat itempat iyang ibaik 

idi ihati ipelanggan. iBerbagai icara ipun iditempuh ioleh iperusahaan iuntuk 

imendapatkan itempat idi ihati ipelanggan. iTujuan ipenelitian iini iadalah iuntuk 

imengetahui ipengaruh iketersediaan ibarang, iretur, idan iservice iexcellent 

iterhadap ikepuasan ipelanggan iCV iMega iMakmur iKabupaten iSemarang. 

iPenelitian iini imenggunakan ipendekatan ideskriptif ikuantitatif. iData iyang 

idigunakan iberupa idata iprimer idan idata isekunder. iDalam ipenelitian iini 

iteknik ipengambilan isampel imenggunakan iteknik iAcidental iSampling. iHasil 

ipenelitian iini idapat idilihat idari iolah idata iSPSS iyang imenyatakan ibahwa 

iketersediaan ibarang iberpengaruh isignifikan iterhadap ikepuasan ipelanggan, 

isedangkan iretur idan iservice iexcellent itidak imempunyai ipengaruh isignifikan 

iterhadap ikepuasan ipelanggan iCV iMega iMakmur iKabupaten iSemarang. 

Kata iKunci: iKepuasan iPelanggan, iKetersediaan iBarang, iRetur, idan iService 

iExcellent. 

1. PENDAHULUAN 

 i i i i i i iPertumbuhan iekonomi 

imerupakan iperkembangan 

ikegiatan idalam iperekonomian 

iyang imenyebabkan ibarang 

idan ijasa iyang idiproduksi 

idalam imasyarakat ibertambah 

isehingga iakan imeningkatkan 

ikemakmuran imasyarakat. 

iSetiap iperusahaan itentunya 

iingin imendapat itempat iyang 

ibaik idi ihati ipelanggan. 

iBerbagai icara ipun iditempuh 

ioleh iperusahaan iuntuk 

imendapatkan itempat idi ihati 

ipelanggan. iPersaingan iusaha 

iyang isemakin iketat imembuat 

iperusahaan iharus imampu 

imemberikan ipelayanan iterbaik 

ikepada ipelanggan isehingga 

idapat imemberikan ikepuasan 

ikepada ipelanggan. 



 i i i i i i iKepuasan ipelanggan 

imenjadi iaspek ipenting iyang 

iharus ididapatkan ioleh isuatu 

iperusahaan iguna imembuat 

iimage iperusahaan imenjadi 

ibagus idi imata imasyarakat. 

iMenurut iLaurent i(2016), 

iDengan iusaha imendapatkan 

iperhatian idari ipelanggan iyang 

imerasa ipuas, iakan iada 

ikemungkinan idari iseorang 

ipelanggan itersebut idatang 

ikembali iuntuk imelakukan 

ipembelian iulang idalam 

ibidang ijasa imaupun iproduk. 

iPelanggan iakan ipuas ikarena 

iadanya ikualitas idari iproduk 

idan ijasa iitu isendiri. 

 i i i i i i iKetersediaan iproduk 

imenjadi isalah isatu ifaktor 

iuntuk imenunjang ikepuasan 

ipelanggan. iMenurut 

iWulandari i& iSari i(2020), 

ipersediaan ibahan ibaku 

imempunyai ikedudukan iyang 

ipenting idalam iperusahaan 

ikarena ipersediaan ibahan ibaku 

isangat ibesar ipengaruhnya 

iterhadap ikelancaran iproses 

iproduksi. iPersediaan ibarang 

imenjadi isalah isatu ikunci 

iterpenting idalam ioperasional 

iperusahaan. iPersediaan 

iberperan isebagai iasset 

itermahal idari isebuah 

iperusahaan, ipersediaan idapat 

imewakili i50% idari 

ikeseluruhan imodal iyang 

idiinvestasikan. 

 i i i i i i iSelain iketersediaan 

ibarang, iretur ijuga imenjadi 

isalah isatu iacuan iuntuk 

imengetahui ikepuasan 

ipelanggan. iSiwu i(2016) 

imengemukakan ibahwa iretur 

ibertanggung ijawab iatas 

ipenerimaan ipemberitahuan 

imengenai ipengembalian 

ibarang iyang itelah idibeli ioleh 

ipelanggan. iRetur iterjadi 

ikarena iadanya imasalah iyang 

iberkaitan idengan ibarang iyang 

idijual ikurang ibermutu iatau 

itidak imemenuhi ikualitas iyang 

idiinginkan ipelanggan. 

 i i i i i i iService iexcellenct 

ijuga imenjadi ifaktor ipenting 

idalam imenentukan ikepuasan 

ipelanggan. iNizar idan iSoleh 

i(2017) imenjelaskan ibahwa 

iService iExcellent idilakukan 

idalam ipenerapan ikomunikasi 

iguna imenunjang iperbuatan 

iatau itindakan ikepada 

ipelanggan iapa iyang imereka 

iharapkan ipada isaat imereka 

imembutuhkan, idengan icara 

iyang imereka iinginkan. iAsih 

i(2016) imenuturkan ibahwa 

iuntuk imemberikan ilayanan 

iyang iterbaik iini idapat 

idiwujudkan imelalui 

imenonjolkan ikemampuan, 

isikap, ipenampilan, iperhatian, 

itindakan, idan itanggung ijawab 

iyang ibaik iterkoordinasi. 

2. LANDASAN iTEORI 

Kepuasan iPelanggan 

 i i i i i i iMenurut iKotler 

i(2011: i177) ikepuasan iadalah 

iperasaan isenang iatau ikecewa 

iseseorang iyang imuncul 

isetelah imembandingkan 

ikinerja iproduk iyang 

idipikirkan iterhadap iproduk 

iyang idiharapkan. iJika ikinerja 

iberada idi ibawah iharapan, 

ipelanggan itidak ipuas. iJika 

ikinerja isesuai iharapan, 



ipelanggan ipuas. iJika ikinerja 

imelebihi iharapan, ipelanggan 

iamat ipuas iatau isenang. 

iMenurut iZikmund iet ial 

i(2013: i72) ikepuasan 

ididefinisikan isebagai ievaluasi 

isetelah ipembelian ihasil idari 

iperbandingan iantara iharapan 

isebelum ipembelian idengan 

ikinerja isesungguhnya. 

iKepuasan imerupakan ifungsi 

idari ikinerja iyang idirasakan 

i(perceived iperfomance) idan 

iharapan i(expectative). 

Ketersediaan iBarang 

 i i i i i i iKetersediaan ibarang 

imerupakan ikesediaan iproduk 

idalam iberbagai imacam ijenis, 

iukuran iserta ikualitas idalam 

ijumlah iyang ibanyak ibahkan 

imelebihi iyang itersedia isetiap 

isaat. iWulandari i& iSari 

i(2020) imengemukakan ibahwa 

iketersediaan iproduk iadalah 

ikiat isecara ikonsisten idan 

iefisien iuntuk imemberi 

ikonsumen iapa iyang 

idiinginkan idan idiharapkan 

ioleh ikonsumen idengan 

imudah iditerima ioleh 

ikonsumen. iKetersediaan 

imerupakan ifaktor iketertarikan 

iberdasar ilogika iatau 

ipertimbangan-pertimbangan 

ibagaimana iproduk imudah 

idiperoleh. 

Retur 

 i i i i i i iRetur imerupakan 

ikegiatan ipengembalian ibarang 

iyang idilakukan ioleh 

ipelanggan ilantaran ibarang 

iyang imereka iterima itidak 

isesuai idengan iekspektasi. 

iDengan ikata ilain, ibarang 

itersebut ibeda idari iapa iyang 

idilihat iataupun irusak ipada 

isaat ipengiriman isehingga 

imereka imeminta 

ipengembalian iuang. iRetur 

ipenjualan imengakibatkan 

itagihan iatau ipiutang idari 

ipihak ipenjual ikepada ipihak 

ipembeli imenjadi iberkurang 

ikarena ibarang iatau iproduk 

iyang iada ipada ipihak ipembeli 

iberkurang. 

Service iExcellent 

 i i i i i i iService iexcellent 

imerupakan isebuah ibentuk 

ikeharusan iatau ituntutan 

idalam iindustri ijasa imaupun 

idagang iketika imenghadapi 

ikonsumen/pelanggan. 

iPelayanan iadalah isuatu 

ikegiatan iatau iurutan ikegiatan 

iyang iterjadi idalam iinteraksi 

ilangsung iantara iseseorang 

idengan iorang ilain imesin 

isecara ifisik, idan imenyediakan 

ikeputusan ipelanggan. 

iPelayanan iprima iadalah 

ipelayanan iyang iterbaik iyang 

idiberika ikepada ipelanggan, 

ibaik ipelanggan iinternal 

imaupun ieksternal iberdasarkan 

iprosedur ipelayanan i(Suwithi, 

i2011: i4). 

3. METODE iPENELITIAN 

 i i i i i i iDalam ipenelitian iini 

imenggunakan ipendekatan 

ideskriptif ikuantitatif. 

iPenelitian iini idilaksanakan idi 

iCV iMega iMakmur 

iKabupaten iSemarang iyang 

ibertempat idi iJl. iSlamet 

iRiyadi iNo i11 iKecamatan 

iBawen iKanupaten iSemarang 

iselama i3 ibulan. iDalam 

ipenelitian iini iteknik 

ipengambilan isampel 

imenggunakan iaccidental 

isampling idengan ijumlah 



isampel i75 iorang iatau 

iresponden. iSugiyono i(2016: 

i124) iAccidental iSampling 

imerupakan iteknik ipenentuan 

isampel iberdasarkan ikebetulan, 

iyaitu isiapa isaja ipelanggan 

iyang isecara ikebetulan 

ibertemu idengan ipeneliti idapat 

idigunakan isebagai isampel, 

ibila idipandang iorang iyang 

ikebetulan iditemui icocok 

isebagai isumber idata.

 i 

4. HASIL iDAN iPEMBAHASAN 

Uji iAsumsi iKlasik 

Tabel i4.1 

Hasil iUji iNormalitas 

One-Sample iKolmogorov-Smirnov iTest 

 i 

Unstandardized 

iResidual 

N 75 

Test iStatistic 0.105 

Asymp. iSig. i(2-tailed) 0.054
c
 

 i i iSumber i: iData iprimer idiolah itahun i2021 

 i i i i i i iHasil ipengujian 

iKolmogrov-Smirnov idiatas 

imenunjukkan ibahwa inilai 

isignifikansi iuntuk imodel 

iregresi ilebih ibesar idaari i0,05. 

iHal iini imenunjukkan ibahwa 

ipersamaan iregresi iuntuk 

imodel idalam ipenelitian iini 

imemiliki isebaran idata iyang 

inormal. 

Tabel i4.2 

Hasil iUji iMultikolinearitas 

Variabel Tolerance VIF Keterangan 

Ketersediaan iBarang 0,325 3,073 Tidak iada imultikolinearitas 

Retur 0,435 2,300 Tidak iada imultikolinearitas 

Service iExcellent 0,275 3,634 Tidak iada imultikolinearitas 

Sumber i: iData iprimer idiolah itahun i2021 

 i i i i i i iDari itabel idiatas 

idapat idiketahui ibahwa isemua 

ivariabel ibebas imempunyai 

inilai itoleransi i> i0,1 idan inilai 

iVIF i< i10, isehingga itidak 

iterjadi igejala 

imultikolinearitas. iDalam 

imodel ipenelitian iini ibaik 

iuntuk ikepuasan ipelanggan. 

  



Tabel i4.3 

Hasil iUji iHeterokedastisitas 

Coefficients
a 

Model 
Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 
 i  i 

B 

Std. 

iError Beta T Sig. 

1 (Constant) 4,097 0,802  i 5,110 0,000 

Ketersediaan 

iBarang 

-0,159 0,065 -0,460 -2,432 0,068 

Retur -0,015 0,075 -0,033 -0,204 0,839 

Service iExcellent 0,029 0,069 0,085 0,415 0,679 

Sumber i: iData iprimer idiolah itahun i2021 

 i i i i i i iBerdasarkan ihasil 

iyang iditunjukkan idalam itabel 

iIV.5 iTerlihat ibahwa isemua 

ivariabel ibebas imemiliki inilai 

isig ilebih ibesar idari i0.05, 

isehingga idapat idisimpukan 

ibahwa isemua ivariabel ibebas 

itersebut itidak iterdapat 

imasalah iheterokedastisitas. 

Analisis iRegresi iLinier iBerganda 

 

Tabel i4.4 

Hasil iEstimasi iRegresi 
 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: iData iprimer idiolah itahun i2021 

 i i i i i i iBerdasarkan itabel 

iIV.6 idapat idiketahui 

ipersamaan iregresi iyang 

iterbentuk iadalah: 

Y i= i4,220 i+ i0,614 iX1 i+ 

i0.053 iX2 i+0,173 iX3 i+ ie 

Dari ipersamaan itersebut idapat 

idijelaskan ibahwa: 

a. Konstanta i(a) i= i4,220 

Artinya ijika inilai ikonstanta 

i(a) i+ i4,220 isedangkan 

ivariabel iketersediaan 

ibarang i(X1), iretur i(X2), 

idan iservice iexcellent i(X3) 

idianggap ikonstan iatau 

isama idengan inol, imaka 

ivariabel ikepuasan 

ipelanggan isebesar i4,220 

idan imenunjukan ihasil 

iyang ipositif. 

 Coefficientsa  

Model Unstandardized iCoefficients 

 B Std. iError 

(Constant) 4,220 1,440 

Ketersediaan iBarang 0,614 0,117 

Retur 0,053 0,134 

Service iExcellent 0,173 0,124 



b. Koefisiensi iKetersediaan 

iBarang i(b1) i= i0,614 

Artinya ijika inilai 

ikoefisiensi ivariabel 

iketersediaan ibarang 

imengalami ikenaikan, 

isementara ivariabel iretur 

idan iservuce iexcellent 

idiasumsikan inilai idari 

imodel iregresi iadalah 

itetap, imaka inilai ikepuasan 

ipelanggan iakan imeningkat 

isebesar i0,614 idan 

imenunjukkan ihasil iyang 

ipositif. 

c. Koefisiensi iRetur i(b2) i= 

i0,053 

Artinya ijika inilai 

ikoefisiensi ivariabel iretur 

imegalami ikenaikan, 

isementara ivariabel 

iketersediaan ibarang idan 

iservice iexcellent 

idiasumsikan inilai idari 

imodel iregresi iadalah 

itetap, imaka inilai ikepuasan 

ipelanggan iakan imeningkat 

isebesar i0,053 idan 

imenunjukkan ihasil iyang 

ipositif. 

d. Koefisien iService iExcellent 

i(b3) i= i0,173 

Artinya ijika inilai ikoefisien 

ivariabel iservice iexcellent 

imengalami ikenaikan, 

isementara ivariabel 

iketersediaan ibarang idan 

iretur idiasumsikan inilai 

idari imodel iregresi iadalah 

itetap, imaka inilai ikepuasan 

ipelanggan iakan imeningkat 

isebesar i0,173 idan 

imenunjukkan ihasil iyang 

ipositif.

 i 

Uji iF 

Tabel i4.5 

Hasil iRegresi iUji iF 

 

 

 

 

 

 

Sumber i: iData iprimer idiolah itahun i2021 

 i i i i i i iHasil idari itabel 

iAnova idiperoleh ihasil iFhitung 

isebesar i47,042 isedangkan 

inilai iFtabel isebesar i2,49. iJadi, 

iFhitung i> iFtabel, isehingga iHo 

iditolak i iberarti iada ipengaruh 

isecara isimultan iantara 

ivariabel iketersediaan ibarang 

i(X1), iretur i(X2), idan iservice 

iexcellent i(X3) iterhadap 

ikepuasan ipelanggan i(Y). 

 

 

ANOVAa 

Model Sum iof 

Squares 
df 

Mean 

Square 
F Sig. Keterangan 

1 Regression 385,727 3 128,576 47,042 .000
b
 Signifikan 

 Residual 194,060 71 2,733  i  i  

 Total 579,787 74  i  i  i  i 



Uji it 

Tabel i4.6 

Hasil iUji it 

Coefficientsa 

Model T t iTabel Sig Std. 

(X1) iKetersediaan iBarang 5,235 1,992 0,000 0,05 

(X2) iRetur 0,397 1,992 0,693 0,05 

(X3) iService iExcellent 1,393 1,992 0,168 0,05 

Sumber i: iData iprimer idiolah itahun i2021 

 i i i i i i iDiketahui ithitung 

i(5,235) i> ittabel i(1,992) idengan 

itaraf isignifikasi i0,05 imaka 

iHo iditolak idan iHa iditerima 

ikarena ithitung i(5,235) i> ittabel 

i(1,992), imaka imenunjukkan 

ibahwa i5,235 iberpengaruh 

isignifikan iterhadap ikepuasan 

ipelanggan iatau ikarena itsig 

i(0,000) ilebih ikecil idari iα 

i(0,05) imaka isignifikan i5,235 

iberpengaruh iterhadap 

ikepuasan ipelanggan. 

 i i i i i i iDiketahui ithitung 

i(0,397) i< ittabel i(1,992) idengan 

itaraf isignifikasi i0,05 imaka 

iHo iditerima idan iHa iditolak 

ikarena ithitung i(0,397) i< ittabel 

i(1,992), imaka imenunjukkan 

ibahwa i0,397 itidak 

iberpengaruh isignifikan 

iterhadap ikepuasan ipelanggan 

iatau ikarena itsig i(0,693) ilebih 

ibesar idari iα i(0,05) imaka 

itidak isignifikan i0,397 itidak 

iberpengaruh iterhadap 

ikepuasan ipelanggan. 

 i i i i i i iDiketahui ithitung 

i(1,393) i< ittabel i(1,992) idengan 

itaraf isignifikasi i0,05 imaka 

iHo iditerima idan iHa iditolak 

ikarena ithitung i(1,393) i< ittabel 

i(1,992), imaka imenunjukkan 

ibahwa i1,393 itidak 

iberpengaruh isignifikan 

iterhadap ikepuasan ipelanggan 

iatau ikarena itsig i(0,168) ilebih 

ibesar idari iα i(0,05) imaka 

isignifikan i1,393 itidak 

iberpengaruh iterhadap 

ikepuasan ipelanggan. 

Analisis iKoefisien iDeterminasi i(R
2
) 

 

Tabel i4.7 

Hasil iAnalisis iKoefisien iDetrminasi i(R2) 

Model iSummary 

Model 
R R iSquare 

Adjusted iR 

iSquare 

Std. iError iof 

ithe iEstimate 

1 .816
a
 0,665 0,651 1,653 

Sumber i: iData iprimer idiolah itahun i2021 

 i i i i i i iHasil idari 

iperhitungan iregresi idapat 

idiketahui ibahwa ikoefisien 

ideterminasi i(R2) iyang 

idiperoleh isebesar i0,651. iHal 

iini iberarti i65,1% ivariasi 



ivariabel ikepuasan ipelanggan 

idapat idijelaskan ioleh ivariabel 

iketersediaan ibarang, iretur, 

idan iservice iexcellent, 

isedangkan isisanya isebesar 

i35,9% iditerangkan ioleh 

ivariabel ilain iyang itidak 

idiajukan idalam ipenelitian iini. 

iMisalnya, ikeunggulan 

ibersaing, ikepercayaan, ibrand 

iimage idan ilain- ilain. 

5. KESIMPULAN iDAN 

iSARAN 

Kesimpulan 

 i i i i i i iBerdasarkan ihasil 

ianalisis idari ipembahasan 

iyang itelah idiuraikan ipada 

ibab isebelumnya idan 

ipengujian iyang itelah 

idilakukan imaka idapat iditarik 

ikesimpulan isebagai iberikut: 

a. Hasil iUji iF imenyatakan 

ivariabel iketersediaan 

ibarang, iretur, idan iservice 

iexcellent isecara isimultan 

iberpengaruh isignifikan 

iterhadap ikepuasan 

ipelanggan iCV iMega 

iMakmur iKabupaten 

iSemarang. 

b. Hasil iUji it imenyatakan 

iketersediaan ibarang 

iberpengaruh ipositif idan 

isignifikan iterhadap 

ikepuasan ipelanggan iCV 

iMega iMakmur iKabupaten 

iSemarang. 

c. Hasil iUji it imenyatakan 

iretur iberpengaruh ipositif 

inamun itidak isignifikan 

iterhadap ikepuasan 

ipelanggan iCV iMega 

iMakmur iKabupaten 

iSemarang. 

d. Hasil iuji it imenyatakan 

iservice iexcellent 

iberpengaruh ipositif inamun 

itidak isignifikan iterhadap 

ikepuasan ipelanggan iCV 

iMega iMakmur iKabupaten 

iSemarang. 

e. Hasil iAnalisis iKoefisien 

iDeterminasi i(R2) 

idiperoleh ihasil isebesar 

i0,651 iatau i65,1%. iArtinya 

ibahwa ivariabel 

iketersediaan ibarang, iretur, 

iservice iexcellent imampu 

imenjelaskan isebesar 

i65,1% iterhadap ikepuasan 

ipelanggan iCV iMega 

iMakmur iKabupaten 

iSemarang. iSedangkan 

isisanya isebesar i35,9% 

idijelaskan ioleh ivariabel 

ilainnya iyang itidak 

idimasukkan idalam imodel 

iregresi. 

Saran 

 i i i i i i iDari ihasil ipenelitian 

iyang itelah idilakukan, iadapun 

isaran iyang idisampaikan 

iadalah isebagai iberikut: 

a. Bagi iCV iMega iMakmur 

iKabupaten iSemarang 

idiharapkan iuntuk iselalu 

imenganalisis ikebutuhan 

ikonsumen idengan 

imenghitung irata-rata 

ipenjualan iharian, ibulanan, 

imaupun itahunan isehingga 

idapat imemperkirakan 

ipersediaan iyang iaman. 

b. Pihak iperusahaan itetap 

imenjaga ikonsistensi 

iservice iexcellent iyang 

iditerapkan, iselalu 

imelakukan ievaluasi 

iterhadap ikritik idan isaran 

iyang idiberikan ipelanggan 



iuntuk imenjadi ikoreksi 

ibagi ipihak iperusahaan 

iagar iselalu imenjadi ilebih 

ibaik ilagi. i 

Bagi ipeneliti iselanjutnya, 

idiharapkan idapat 

imengembangkan ipenelitian 

iini idengan imeneliti ifaktor 

ilain iyang idapat 

imempengaruhi ikepuasan 

ipelanggan. iSeperti 

ikepercayaan, ibrand iimage 

idan ilain-lain iyang 

imemberikan ikontribusi 

iterhadap ikepuasan 

ipelanggan. 
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