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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan dan harga berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Toko Mitra Bangunan di Kecamatan Bua,
Kabupaten Luwu. Metode penelitian yang digunakan adalah metode kuantitatif menggunakan data
primer dan data sekunder. Metode pengambilan data menggunakan survei kuesioner kepada 96
konsumen toko Mitra Bangunan. Analisis dalam penelitian ini menggunakan analisis regresi linear
berganda, setelah data dikumpulkan data di analisis menggunakan program SPSS (statistic product
and service solution) versi 22. Hasil penelitian dengan menggunakan analisis regresi linear
berganda melalui uji t (Parsial), kualitas pelayanan (X1) terbukti berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen. Harga (X2) terbukti tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Melalui uji F
(simultan) semua variabel independen yaitu kualitas pelayanan dan harga secara sama-sama
berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen yaitu kepuasan konsumen.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Harga dan Kepuasan Konsumen

ABSRACK

This study aims to determine whether service quality and price have a significant effect on
customer satisfaction at Mitra Bangunan Stores in Bua District, Luwu Regency. The research
method used is a quantitative method using primary data and secundery data. The data collection
method used a questionnaire survey to 96 regression analysis, after the data was collected the
data was analyzed using the SPSS program (statistical product and service solution) version 22.
The results of the study using multiple linear regression analysis through the test (partial), service
quglity (X1) proved to be influential. On customer satisfaction, price (X2) proved to have no effect
on customer satisfaction. Through the F test (simultaneously) all independent variables, namely
service quality and price, both have a significant effect on the dependent variable, namely
customer satisfaction.
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Pendahuluan

Dunia perdagangan yang sangat
ketat sangat mengharuskan perusahaan
untuk dapat memiliki keunggulan yang
konfetitif sehingga mampu memunculkan
dampak yang besar bagi perusahaan.
Banyaknya perusahaan yang bergerak
pada bidang yang sama membuat
perusahaan harus mampu mempunyai
strategi yang tepat salah satunya yaitu
memperhatikan faktor-faktor yang dapat
memberikan kepuasan kepada konsumen.
Perusahaan harus mampu
meengembangkan  bisnisnya  melalui
hubungan atau pendekatan pada konsumen
dengan baik, sehingga mampu memikat
lebih banyak konsumen.

Kepuasan konsumen adalah suatu
perasaan seseorang setelah
membandingkan apa yang diharpkan
dengan apa yang diterimanya melalu
kinerja yang diberikan oleh perusahaan.
Menurut Herlambang (2014) kepuasan
konsumen adalah tingkat perasaan
seseorang setelah membandingkan kinerja
(atau hasil) yang dirasakan dibandingkan
dengan harapannya. Oleh karena itu jika
perusahaan tidak mampu memberikan
kepuasan pada konsumen maka akan
berdampak buruk bagi perusahaan itu
sendiri.

Salah satu faktor kepuasan
konsumen adalah kualitas pelayanan
merupakan suatu tolak ukur dalam sebuah
perusahaan karena suatu hal sangat
penting agar mampu mempertahankan
konsumen melalui kinerja yang baik
sehingga dapat menimbulkan kesan yang
memuaskan bagi para konsumen. Tjiptono
(2011:164) mengatakan bahwa kualitas
pelayanan merupakan kondisi dinamis
yang berhubungan dengan produk, jasa,
sumber daya manusia, proses, dan
lingkungan memenuhi atau melebihi

harapan. Oleh karena itu perusahaan harus
mampu mengutamakan kualitas pelayanan
dengan sebaik-baiknya sehingga dapat
menciftakan kepuasan konsumen, maka
kepuasan konsumen secara tidak langsung
akan terwujud dengan baik.

Harga adalah faktor kedua yang
dapat mempengaruhi kepuasan konsumen
karena  suatu hal yang  dapat
mempengaruhi penjualan produk dalam
suatu perusahaan. Sabran (2012:410)
mengungkapkan bahwa harga adalah
sejumlah uang yang ditukarkan untuk
sebuah produk atau jasa. Oleh karena itu
perusahaan harus mampu memberikan
harga yang sesuai dengan kualitas produk.

Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan adalah suatu
ukuran kesempurnaan untuk memenubhi
kebutuhan konsumen berupa kinerja yang
baik sehingga mampu  memenubhi
konsumen. Perusahaan harus mampu
menerapkan kualitas pelayanan dengan
maksimal karena konsumen merupakan
suatu hal yang sangat berperan penting
dalam sebuah perusahaan. Maka dari itu
perusahaan perusahaan harus selalu
berperan aktif dalam dalam memuaskan
konsumen melalui Kinerja yang baik.

Menurut  Tjiptono  (2016:59)
menyatakan bahwa kualitas pelayanan
adalah  tingkaat keunggulan yang
diharapkan dan pengendalian atas tingkat
keunggulan tersebut untuk memenubhi
keinginan pelanggan, oleh karena itu
menciftakan kualitas pelayanan dengan
baik datap menentukan keuanggulan yang
diharapkan perusahaan. Jadi dapat
disimpulkan bahwa dalam menciftakan
kualitas pelayanan sangat mempengaruhi
kepuasan konsumendalam suatu
perusahaan.



Harga

Harga adalah jumlah nilai yang
ditukarkan pelanggan dengan manfaat
untuk menggunakan produk barang yang
nilainya  sudah  ditetapkan  oleh
perusahaan. Harga sangat berperan
penting dalam sebuah perusahaan karena
merupakan tombak dari kesuksesan
perusahaan itu sendiri. Maka dari itu
perusahaan perlu memonitor harga yang
ditetapkan pesaing agar harga yang
ditentukan oleh perusahaan itu sendiri
tidak terlalu tinggi atau sebaliknya.

Menurut Tjiptono dan Chandra
(2012), Harga adalah sejumlah uang atau
aspek lain yang mengandung kegunaan
tertentu  yang  diperlukan  untuk
mendapatkan sebuah produk. Sedangkan
Menurut Samsuk Ramli (2013) Harga
adalah nilai relative yang dimiliki oleh
suatu produk. Jadi dapat disimpulkan
bahwa dalam menciftakan harga dengan
baik sangat mempengaruhi kepuasan
konsumen dalam sebuah perusahaan.

Kepuasan Konsumen

Menurut  Kotler  (2014:150)
kepuasan konsumen adalah perasaan
senang atau kecewa yang muncul setelah
membandingkan kinerja (hasil) produk
yang dipikirkan terhadap kinerja (atau
hasil) yang diharapkan.Kepuasan
konsumen adalah perasaan senang atau
kecewa dari konsumen bahwa produk atau
jasa yang dirasakan dapat memenubhi
harapan atas kinerja yang diberikan oleh
perusahaan.

Devenisi diatas dapat disimpulkan
bahwa kepuasan konsumen ialah
keinginan  setiap  perusahaan yang
diharapkan konsumen melalui kinerja
guna untuk perkembangan  hidup
perusahaan, dalam memuaskan kebutuhan
konsumen dapat meningkatkan
keunggulan dalam dunia persaingan.

Konsumen yang puas terhadap produk
dan jasa pelayanan cenderung untuk
membeli kembali produk dan
menggunakan kembali jasa di kemudian
hari.
Metode Penelitian

Penelitian bertujuan untuk
mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan
(X1) dan Harga (X2) sebagai variabel
independen terhadap kepuasan konsumen
(YY) sebagai variabel dependen pada Toko
Mitra Bangunan Di Kecamatan Bua,
Kabupaten ~ Luwu.  Penelitian  ini
menggunakan data Kkuantitatif, dengan
sumber data berupa data primer dan data
sekunder, Sampel yang di gunakan dalam
penelitian ini adalah Purposive sampling
yaitu Metode analisis yang di gunakan
dalam penelitian ini adalah analisis regresi
linear berganda.
Lokasi dan Waktu Penelitian

Lokasi penelitian ini bertempat
pada Toko Mitra Bangunan Di Kecamatan
Bua, Kabupaten Luwu penelitian ini di
laksanakan setelah seminar proposal,
penelitian dilaksanakan kurang lebih 2
bulan setelah seminar proposal.
Populasi

Populasi dalam penelitian ini
adalah konsumen toko Mitra Bangunan.
Sampel

Tehnik pengambilan sampel dalam
penelitian ini  adalah  menggunakan
purposive sampling yaitu salah satu teknik
sampling dimana peneliti menentukan
pengambilan  sampel dengan cara
menetapkan ciri-ciri khusus sesuai dengan
tujuan penelitian sehingga diharapkan
dapat menjawab permasalahan penelitian
Teknik Pengumpulan Data

Kuesioner (angket) adalah
pengumpulan  data dengan  daftar
pertanyaan atau pernyataan terhadap objek
yang akan diteliti, teknis angket ini
digunakan penulisan untuk memperoleh



data melalui pernyataanyang dibagikan
pada konsumen Toko Mitra Bangunan.

Pengamatan (observasi) adalah
metode pengumpulan data dengan cara
terjun  langsung  kelapangan  untuk
melakukan pengamatan terhadap
kepuasan konsumen pada Toko Mitra
Bangunan Di Kecamatan Bua, Kabupaten
Luwu.

Wawancara
pengumpulan  data
mengumpulkan  data dengan cara
melakukan  Tanya jawab terhadap
informasi yang dalam hal ini pelanggan
Toko Mitra Bangunan Di Kecamatan Bua,
Kabupaten Luwu.

metode
dengan cara

yaitu

Metode Pengelolaan Data
Uji Validitas

validitas adalah hasil penelitian
yang valid apabila terdapat kesamaan
antara data yang terkumpul dengan data
yang sesungguhnya terjadi pada obyek
yang di teliti Sugiyono (2012:121-129).
Uji Reliabilitas

Reliabilitas adalah instrumen yang
bila digunakan beberapa kali untuk
mengukur obyek yang sama akan
menghasilkan data yang sama. Pengujian
reabilitas instrumen dapat dilakukan
secara  eksternal  maupun internal
Sugiyono (2012:121-130).

Teknik Analisis Data
Uji Koefisien Determinasi (R)

Uji determinasi (Adjusted R2),
adalah cara Untuk menghitung kuatnya
hubungan antara kualitas pelayanan dan
harga terhadap kepuasan konsumen.

Uji T (Uji Parsial)

Untuk menghasilkan suatu
kesimpulan yang valid, maka harus
dilakukan uji hipotesis. Pengujian ini
dilakukan untuk menentukan diterima atau
ditolaknya suatu hipotesis, pengujian
hipotesis dilakukan untuk mengetahui
apakah variabel kualitas pelayanan dan
harga yang diuji berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen.

Uji F (Simultan)

Uji F dilakukan untuk melihat
apakah variabel bebas atau variabel
independen yang ada dalam model
pengaruh yang secara bersama-sama
terhadap variabel terikat atau variabel
dependen.

Hasil Penelitian

Analisis Regresi Linear Berganda
Analisis regresi linear berganda

digunakan dalam penelitian ini dengan

tujuan untuk membuktikan hipotesis

mengenai adanya pengaruh variable.

Tabel 4.9 Hasil AnalisisRegresi Linear Berganda
Coefficients?

Model Unstandardized Standardized T Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Beta
Error
(Constant) 3.259 1.439 2.264 .026
1 Q;‘"taspe'aya”a”( 201|037 507| 5377 000
Harga(X2) .072 071 .096 1.019 311

a. Dependent Variable: KepuasanKonsumen(Y)




Berdasarkan tabel diatas dapat diperoleh

persamaan regresi linear berganda sebagai

berikut :

Y =3.259 + 0.201X1 + 0.072X2 dimana:

a. Konstanta (a) sebesar 3.259 = variabel
independen yaitu kualitas pelayanan
dan harga mempunyai pengaruh yang
positif terhadap peningkatan
kepuasan konsumen. Nilai konstanta
kualitas pelayanan dan harga sebesar
3.259 menunjukan bahwa semakin
meningkatnya kualitas pelayanan dan

harga ~ yang  diberikan  akan
berpengaruh  terhadap  kepuasan
konsumen.

b. Kualitas pelayanan (X1) sebesar
0.201= b. besarnya koefisien variabel
kualitas pelayanan berarti setiap
peningkatan variabel kualitas

pelayanan sebesar 1% maka kepuasan
konsumen meningkat 0.201.

c. Harga (X2) sebesar 0.072= besar
koefisien variabel harga yang berarti
setiap peningkatan harga sebesar 1 %
maka kepuasan konsumen meningkat
0.072.

Tabel 4.11 Hasil Uji t (Parsial)

Pengujian Determinasi (R)
Pengujian koefisien determinasi
(R) digunakan untuk mengukur propersi
atau persentase kemampuan model dalam
menerapkan variabel terikat.
Model Summary

Model R R Square Adjusted R Std. Error
Square of the
Estimate
1 .5522 .304 .289 1.542

a. Predictors: (Constant), Harga(X2),
KualitasPelayanan(X1)
b. Dependent Variable: Kinerja Karyawan

Uji t (Uji Parsial)

Pengujian secara parsial dilakukan untuk
mengetahui keberartian hubungan atau
pengaruh salah satu variabel bebas dengan
tingkat kebebasan dengan asumsi variabel
lainnya konstan.

Coefficients?

Model Unstandardized Standardize T Sig.
Coefficients d
Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 3.259 1.439 2.264 .026
1 S“a"taspe'aya”a”(x 201 037 507| 5.377 000
Harga(X2) 072 071 .096] 1.019 311

a. Dependent Variable: KepuasanKonsumen(Y)

Berdasarkan tabel diatas dapat di

simpulkan sebagai berikut:

H1=kualitas

Pelayanan  berpengaruh
positif dan signifikan terhadap

kepuasan konsumen berdasarkan uji t
diperoleh hasil bahwa 5.377 > 1.661 %
dengan tingkat signifikansi 0.000 < 0.05
maka secara parsial variabel independen
kualitas pelayanan berpengaruh signifikan




terhadap variabel dependen Kkepuasan
konsumen dengan demikian hipotesis
diterima.

H2 = Harga tidak berpengaruh positif dan

signifikan terhadap kepuasan konsumen
berdasarkan uji t diperoleh hasil bahwa
nilai t hitung 1.019 < 1.661 % dengan
tingkat signifikansi 0.311 > 0.05 maka

UJI F (Uji Simultan)

Uji F suatu nilai tertentu yang digunakan sebagai pembanding apakah semua variabel independen
yakni kualitas pelayanan dan harga mempunyai pengaruh secara serentak (simultan) terhadap

variabel dependen atau kepuasan konsumen.

Tabel 4.12 Hasil Uji F (simultan)

realibilitas didapat 0.765 > 0.60 dapat
dikatakan kuesioner dinyatakan realiabel.

Berdasarkan  hasil  perhitungan
regresi menunjukan bahwa variabel
secara parsial variabel independen harga
tidak berpengaruh positif dan signifikan
terhadap variabel dependen kepuasan
konsumen dengan demikian hipotesis
ditolak

ANOVA?
Model Sum of Df Mean F Sig.
Squares Square

Regression 96.738 2 48.369| 20.334 .000°
1 Residual 221.220 93 2.379

Total 317.958 95
a. Dependent Variable: KepuasanKonsumen(Y)
b. Predictors: (Constant), Harga(X2), KualitasPelayanan(X1)
Berdasarkan uji F diperoleh hasil bahwa kualitas pelayanan sebesar
nilai thiung sebesar 20.334 dengan tingkat menunjukan bahwa variabel kualitas
signifikan sebesar 0.000 % dengan derajat pelayanan  berpengaruh  positif  dan
kepercayaan  sebesar 100 % F signifikan  (0.201 > 0.05) terhadap
hitung(20.334) > Ftabel (3.09) maka kepuasan konsumen dengan koefisien

secara simultan kualitas pelayanan (X1)
dan harga (X2), mempunyai pengaruh
secara simultan atau bersama-sama dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen
(Y) pada toko mitra bangunan.

Pembahasan Pengaruh Kualitas
Pelayanan Terhadap Kepuasan
Konsumen

Berdasarkan hasil penelitian, kualitas

pelayanan menunjukan bahwa pada saat
pengujian kualitas data semua pernyataan
yang ada pada kuesioner dikatakan valid
dengan r hitung > r tabel dan untuk

0.201. Hal ini berarti  semakin
meningkatnya kualitas pelayanan yang
dilakukan konsumen maka akan semakin
tingginya kepuasan konsumen pada toko
mitra bangunan. Sehingga hipotesis yang
menyatakan “kualitas pelayanan
berpengaruh  positif dan  signifikan
terhadap kepuasan konsumen” diterima.
Hasil penelitian ini sesuai dengan
teori Gregorius dalam buku Tjiptono
(2016:137) menyatakan bahwa kualitas
pelayanan diukur melalui dimensi yaitu
bukti  fisik  (tangible), kehandalan



(realibility), daya tanggap
(responsiveness), jaminan (assurance),
empati (empathy).

Hasil penelitian ini didukung oleh
penelitian Kadek Mega Sari (2015)
menyatakan bahwa kualitas pelayanan
berengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen.

Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan
Konsumen Pada Toko Mitra Bangunan
Di Kecamatan Bua Kabupaten Luwu.
Berdasarkan hasil penelitian, harga
menunjukan bahwa pada saat pengujian
kualitas data semua pernyataan yang ada
pada kuesioner dikatakan valid dengan r
hitung > r tabel dan untuk realibilitas
didapat 0.868 > 0.60 dapat dikatakan
kuesioner dinyatakan realiabel.

Berdasarkan hasil  perhitungan
regresi menunjukan bahwa harga tidak
berpengaruh positif dan signifikan (0.072
< 0.05) terhadap kepuasan
konsumendengan koefisien 0.072. Hal ini
berarti semakin meningkatnya harga yang
dilakukan maka akan semakin rendahnya
kepuasan konsumen pada toko mitra
bangunan. Sehingga hipotesis yang
menyatakan”harga berpengaruh positif
dan signifikan terhadap  kepuasan
konsumen” ditolak.

Hasil penelitian ini sesuai dengan
teori Tjiptono dan Chandra (2012)
menyatakan bahwa harga adalah sejumlah
barang atau aspek lain yang mengandung
kegunaan tertentu yang diperlukan untuk
mendapatkan sebuah produk.

Hasil penelitian ini didukung oleh
penelitian Tengku Putri Lindung Bulan
(2016) mengatakan bahwa harga tidak
berpengaruh dan signifikan terhadap
loyalitas konsumen.

Kesimpulan
Berdasarkan  hasil  penelitian  dan
pembahasan mengenai pengaruh kualitas

pelayanan dan harga terhadap kepuasan

konsumen pada toko mitra bangunan di

kecamatan bua, kabupaten luwu. Maka

penulis dapat mengambil kesimpulan
sebagai diberikut:

a. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan berpengaruh positif
dan signifikan secara parsial terhadap
kepuasan konsumen.

b. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
harga tidak berpengaruh positif dan
signifikan secara parsial terhadap
kepuasan konsumen.

Saran

a. Berdasarkan hasil penelitian dan
kesimpulan yang telah disajikan, maka
selanjutnya peneliti dapat
menyampaikan saran-saran yang dapat
memberikan manfaat kepada piahk-
pihak yang terkait atas hasil penelitian
ini.

b. Untuk penelitian selanjutnnya,
disarankan  untuk  menggunakan
variabel independen selain dari kualitas
pelayanan dan harga yang tentunya
dapat mempengaruhi variabel
dependen kepuasan konsumen agar
melengkapi penelitian ini karena masih
ada variabel-variabel independen lain
di luar penelitian ini yang mungkin bisa
mempengaruhi kepuasan konsumen.
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