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ABSTRAK 

Dunia usaha saat ini ditandai dengan semakin ketatnya persaingan, khususnya 

dalam memenuhi kepuasan pelanggan. Untuk mengatasi ketatnya persaingan 

dalam pemasaran maka salah satu upaya yang perlu dilakukan oleh perusahaan 

adalah dengan meningkatkan kualitas pelayanan dan menerapkan strategi harga 

yang mampu bersaing. Salah satu bidang usaha yang sedang berkembang saat ini 

adalah supermarket dimana usaha ini memiliki banyak pesaing sehingga 

perusahaan berlomba-lomba untuk menjadi lebih inovatif dengan menjaga 

kualitas pelayanan yang baik serta menawarkan harga yang terjangkau oleh 

masyarakat. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisa pengaruh 

kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan konsumen pada PT Yafindo 

Sumber Rezeki di Kota Batam. Teknik pengumpulan data menggunakan metode 

survei melalui kuesioner. Ukuran besarnya sampel yang diambil adalah sebesar 

240 responden. Metode pengolahan data menggunakan metode regresi linear 

berganda dengan alat bantu SPSS (Statistical Product and Service Solution) versi 

21. Dari hasil penelitian ini dapat diketahui bahwa variabel kualitas pelayanan dan 

harga berpengaruh signifikan positif baik secara parsial maupun simultan terhadap 

kepuasan konsumen. 
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ABSTRACT 

 

The business world is getting intense by the competition in the economic market, 

especially in satisfying consumer. To overcome the tight competition in marketing 

then the efforts that need to be done by the company is to improve service quality 

and implement a competitive pricing strategy. One of the emerging business field 

is supermarket business which makes the competition in the field become more 

tight so that every company is vying to be more innovative by maintaining good 

service quality as well offering affordable prices by the community. This study 

aims to determine and analyze the influence of service quality and price to 

customer satisfaction at PT Yafindo Sumber Rezeki at Batam City. Data collection 

technique using survey method through questionnaire. The size of the samples 

taken is 240 respondents. Data processing method using multiple linear 

regression method with tools of SPSS (Statistical Product and Service Solution) 

version 21. From the results of this study can be seen that the variable service 

quality and price have a significant positive effect either partially or 

simultaneously to customer satisfaction. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 LatarS BelakangS PenelitianS 

 Swalayan adalah salah satu sarana pemasaran barang bagi perusahaan. 

Kegiatan yang dilakukan swalayan adalah menyediakan berbagai macam barang 

kebutuhan sehari-hari. Setiap swalayan selalu meningkatkan pelayanan agar 

konsumen merasa puas dan akan kembali berbelanja pada swalayan tersebut. 

Banyak perusahaan atau organisasi yang telah mengakui pentingnya 

berorientasi pada pelanggan dalam semua kegiatan pemasaran (Alfred, 2013). 

Pelanggan dianggap penting karena mereka menentukan kelangsungan hidup 

sebuah organisasi. Pelanggan disebut sebagai darah kehidupan setiap organisasi 

dan tanpa pelanggan tidak ada organisasi yang mampu mempertahankan 

keberadaannya. 

 Kualitasx pelayananx menjadix suatux keharusanx yangx dilakukanx perusahaanx 

agarx dapatx mampux bertahanx danx tetapx mendapatx kepercayaanx pelangganx. Polax 

konsumsix danx gayax hidupx pelangganx menuntutx perusahaanx mampux memberikanx 

pelayananx yangx berkualitasx (Hosang, Tumbel, & Moniharapom, 2016). Agarx 

dapatx suksesx dalamx memasarkanx suatux barangx ataux jasax, setiapx perusahaanx 

harusx menetapkanx harganyax secarax tepatx. Harga merupakanx satu-satunyax unsurx 

bauranx pemasaranx yangx memberikanx pemasukanx danx pendapatanx bagi 

perusahaan, sedangkanx ketigax unsurnyax (produk, distribusi, dan promosi) 
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menyebabkanx timbulnyax biayax (pengeluaranx) (Malau, 2017). Perusahaanxl dapat’ 

mempertimbangkan’ hargax ’pesaing x sebagaix’ landasanx dalam’ menentukan’ harga’ 

jual’ produkx agar’ lebih’ kompetitif’ di’ pasar’. Makak dari’ itu’, harga’ berperan’ sebagai’ 

salah’ satu’ penentu’ dalam ’mengukur kepuasan pelanggan. Variabel yang terakhir 

yaitu’ kepuasan’ qpelanggan. Pelanggan ’ yang’ puas’ lebih’ berkemungkinan menjadi 

pelanggan setia, atau bahkan mendukung perusahaan dan produknya. Pelanggan 

yang puas cenderung tidak akan menelusuri pemasok lain dan mereka kurang 

sensitif dengan  harga. Oleh karena itu, pelanggan yang puas tidak akan menaruh 

minat kepesaing (Kusuma et al., 2014). 

 PT Yafindox Sumberx Rezekix adalahx perusahaanx yangx bergerak dalam 

bidang swalayanx yang berlokasi di Harbour Bay Mall Batam. PT Yafindo Sumber 

Rezeki yangx telah berdiri sejak tahun 2017 menyediakanx berbagai barang 

kebutuhanx sehari-hari, sepertix minumanx, bahan makananx, sembakox, dan lain-lain. 

 Pada PT Yafindo Sumber Rezeki kualitasx pelayananx dianggap kurang, 

karenax seringx terjadix pergantianx karyawan xyangx harus xdilatih dari awal yang 

menyebabkan x pelayananx terhadapx konsumen x menjadi lambatx karena karyawan 

yangx barux dilatihx tidakx sepenuhnyax mengingat xsemua letak barang yang ada pada 

swalayan tersebut, selainx kualitasx pelayananx, hargax yangx ditetapkanx padax PTx 

Yafindox xSumber Rezeki jugax dianggapx lebihx tinggix dibandingkan x denganx 

swalayanx lainnyax sehinggax mengakibatkanx menurunnyax penjualan pada PT 

Yafindo Sumber Rezeki. 

 Ketidakpuasanx konsumenx yang berbelanjax di PT Yafindo Sumber Rezeki 

disebabkan oleh beberapa faktor, yaitu kurangnya x pelayananx yangx diberikanx 
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kepada konsumen, serta harga yang lebih tinggi dan masih ada beberapa faktor 

lainnya. Ketidakpuasan konsumen pada PT Yafindo Sumber Rezeki dapat dilihat 

pada tabel jumlah pembeli dibawah ini. 

Tabel 1. 1 Data Jumlah Pembeli pada PT Yafindo Sumber Rezeki 

No Bulan Rasio Jumlah 

Pembeli 

Selisih 

1 November 2018 95% - 

2 Desember 2018 84% -11% 

3 Januari 2019 74% -10% 

4 Februari 2019 65% -9% 

5 Maret 2019 70% 5% 

6 April 2019 80% 10% 

Sumber: Bagian pemasaran PT Yafindo Sumber Rezeki, 2018-2019 

 Tabel 1.1 menunjukan bahwa jumlah pembeli PT Yafindo Sumber Rezeki 

pada bulan November 2018x sampaix denganx bulan April 2019. Terjadi penurunan 

sebanyak 11% pada bulan Desember 2018, 10% pada bulan Januari 2019, dan 9% 

pada bulan Februari 2019. Terjadinyax penurunanx padax penjualan x ini bisa 

disebabkanx oleh kepuasanx konsumenx karena kurangnyax kualitasx pelayanan dan 

harga yang dianggapx lebih tinggi. 

Setiapx kasir xmemiliki kepribadian yang berbeda-beda, ada yang ramah dan 

bahkan pintar menarik konsumen untuk berbelanja serta mampu menawarkan 

produk dengan sangat baik. Akanxx tetapi tidak sedikit yang memiliki sifat yang 

sebaliknya (acuh tak acuh dan terkesan tidak peduli) atau bahkan tidak menyadari 

pentingnya xpelayanan yang maksimal x dan menunjukkanx kinerja x yang xbaik serta 

profesionalx kepada konsumen, tidak terkecuali yang terjadi di PT Yafindo Sumber 

Rezeki. Halx ini dapatx dilihatx dari kesalahan-kesalahanx yang seringx dilakukanx kasir 

saat bekerja sepertix sedikitnyax pengetahuan x tentang produk, kurang mampu 
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memenuhix keinginanx konsumen, kemampuanx berkomunikasi dengan konsumen 

yangx kurangx baik, lambatx dalamx melakukanx transaksi pembayaranx, salah dalam 

memberikanx informasi (harga dan barang promo) dan x masih x banyaknya 

konsumen yang mengeluhkanx buruknyax pelayananx kasir.  

 Berikutx ini tabel jumlah komplain pelanggan yang diambil mulai bulan 

November 2018x sampai denganx April 2019. 

Tabel 1. 2. Data Komplain Pelanggan PT Yafindo Sumber Rezeki 

No Bulan Jumlah 

Komplain 

1  November 2018 185 

2  Desember 2018 180 

3  Januari 2019 180 

4  Februari 2019 190 

5  Maret 2019 182 

6  April 2019 185 

 Sumber: Bagian pemasaran PT Yafindo Sumber Rezeki, 2018-2019 

Dari segi penetapan harga yang diterapkan oleh PT Yafindo Sumber Rezeki, 

terdapat perbedaan harga dengan pesaing lainnya. Perbedaan ini menjadi alasan 

tersendiri bagi pelanggan untuk membeli produk dengan harga yang lebih murah 

dan mendapatkan diskon harga. Idealnya pihak perusahaan mampu memahami 

bahwa pelanggan senantiasa melakukan perbandingan harga atas kegiatan 

pembelian produk atau jasa. Harga memainkan peran penting dalam menentukan 

pilihan suatu produk yang diinginkan pelanggan. Nilai suatu produk selalu 

ditentukan dari harga yang ditawarkan. Oleh karena itu, dalam menentukan harga 

harus dipertimbangkan terlebih dahulu agar dapat ditawarkan kepada konsumen. 

Berikut adalah data penjualan dari PT Yafindo Sumber Rezeki (Gogo 

Supermarket) dari bulan November 2018 sampai dengan April 2019. 
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Tabel 1.3 Berikut adalah data penjualan beras 25kg di PT Yafindo Sumber 

Rezeki pada bulan Nov 2018 sampai dengan April 2019 (dalam 000) 

Merk 

 

Bulan 

November 

2018 

Desember 

2018 

Januari 

2019 

Februari 

2019 

Maret 

2019 

April 

2019 

Rambutan 43.350 38.760 37.740 41.565 37.740 37.995 

Harumas 48.480 46.056 43.329 45.450 42.420 42.117 

Horas 39.960 37.530 35.370 38.880 37.260 38.610 

Jawa Raya 42.720 41.385 39.249 42.453 44.589 42.987 

Anak Ajaib 52.190 48.813 44.515 45.436 47.585 43.594 

Cemara 39.600 36.600 34.800 35.700 41.400 40.800 

Sumber: Data Penjualan Gogo Supermarket, 2018-2019 

Dari tabel 1.3 terlihat bahwa penjualan beras 25kg Gogo Supermarket dari 

bulan November 2018 sampai dengan Januari 2019 mengalami penurunan dan 

kemudian meningkatkan kembali di bulan Februari, namun berfluktuasi lagi 

hingga bulan April 2019. Hal ini menunjukkan berkurangnya pembelian oleh 

konsumen dan menurunnya kepuasan konsumen. 

Berikut xadalah data perbandingan harga salah satu produk yang dijual di PT 

Yafindo Sumber Rezeki (Gogo Supermarket) yaitu beras dengan berat 25kg, 

dengan perusahaan lain dengan bidang serupa. 

Tabel 1.4 Perbandingan Harga Beras dengan swalayan lain 

NO Nama Barang 

 

PT Yafindo 

Sumber Rejeki 

Swalayan 

Diamond 

Swalayan 

Top 100 

1 Rambutan Rp 255.000 Rp 253.500 Rp 252.000 

2 Harumas Rp 303.000 Rp 301.000 Rp 300.000 

3 Horas Rp 270.000 Rp 268.000 Rp 267.000 

4 Jawa Raya Rp 267.000 Rp 265.500 Rp 265.000 

5 Anak Ajaib Rp 307.000 Rp 305.000 Rp 304.500 

6 Cemara Rp 300.000 Rp 298.500 Rp 297.000 

Sumber: Informasi harga dari PT Yafindo Sumber Rezeki, Supermarket 

Diamond, Supermarket Top 100, 2019 
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Berdasarkanx dalam Tabel 1.4 dapatx dilihat bahwa perbandingan x hargax 

barangx yang dijual PT Yafindo Sumber Rezekix lebih mahalx dibandingkanx dengan 

swalayan x lain yaitu Diamond dan Top 100. Hal ini akan membuatx konsumen 

berpikirx ulang untuk berbelanjax di PT Yafindo Sumber Rezeki. 

Berdasarkanx latar belakangx masalahx diatas, penulisx tertarikx untuk 

melakukanx penelitianx dengan x judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga 

terhadap Kepuasan Konsumen pada PT Yafindo Sumber Rezeki”. 

1.2 Identifikasih Masalah 

Berdasarkan’ latar’ belakang’ di’ atas’ maka’ ditemukan’ berbagai’ masalah’ yang’ 

berkaitan’ dengan’ kegiatan’ perusahaan’ antara’ lain’. 

1. Sering diterimanya keluhan atau komplain dari pelanggan terhadap 

pelayanan karyawan. 

2. Harga lebih tinggi dari swalayan lain. 

3. Terdapat penurunan kepuasan pelanggan dimana terlihat dalam komplain 

yang diterima perusahaan serta menurunnya jumlah pelanggan. 

 

1.3 Pembatasan Masalah 

Pembatasanx masalahx dalamx penelitianx inix adalah sebagai berikut. 

1. Untuk meneliti masalah kualitas pelayanan dalam penelitian ini 

menggunakan datax komplain yang diterima dan data rasio jumlah pembeli 

dari bulan November 2018x sampai Aprilx 2019. 
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2. Untuk meneliti masalah harga dalam penelitian ini menggunakan data 

perbandingan harga salah satu produk kebutuhan pokok yaitu beras 25kg, di 

PT Yafindo Sumber Rezeki dengan hargax di Swalayan Diamond dan 

Supermarket Top 100. 

3. Penelitian dilakukanx di cabang dari PT Yafindo Sumber Rezeki yaitu 

GOGO Supermarketx Harbour Bay. 

 

1.4 Perumusan Masalah 

Berdasarkan’ latar’ belakang’ masalah dan batasan masalah diw atas’, maka’ 

rumusan’ masalah’ pada penelitian’ ini’ adalah’ sebagai’ berikut’. 

1. Apakah’ kualitasx pelayananx berpengaruh x’ signifikan’x terhadap’ kepuasan 

pelanggan pada’ PT Yafindo Sumber Rezeki di’ kota’ Batam’? 

2. Apakah’ harga berpengaruhx’ signifikanx’ terhadap x’ kepuasanx pelanggan x’ pada’ 

PT Yafindo xSumber Rezeki di’ kota’ Batam’? 

3. Apakah’ kualitas’ pelayanan’ dan’ harga secara’ bersama-sama berpengaruh’ 

signifikan’ terhadap’ kepuasan pelanggan pada’ PT Yafindo Sumber Rezeki di’ 

kota’ Batam’? 

 

1.5 Tujuan Penelitian 

Berdasaranx rumusanx masalah’’ yang’ dipaparkan di’ atas’, tujuan’ penelitian’ ini’ 

adalah’ untuk mengetahui: 
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1. Untuk’ mengetahui’ pengaruh’ kualitas pelayanan’ terhadap’ kepuasan 

pelanggan pada’ PT Yafindo Sumber Rezeki di’ kota’ Batam’. 

2. Untuk ’mengetahui’ pengaruh’ harga’ terhadap’ kepuasan pelanggan pada’ PT 

Yafindo Sumber Rezeki di’ kota’ Batam’. 

3. Untuk’ mengetahui’ pengaruh’ kualitas pelayanan’ dan’ harga secara’ bersama’-

sama terhadap’ kepuasan’ pelanggan’ pada PT Yafindo Sumber Rezeki di’ 

kota’ Batam’. 

 

1.6 Manfaatw Penelitian 

Penelitian’ ini’ diharapkan’ dapat’ bermanfaat’ bagi’ semua’ pihak’ yang’ 

membacanya’ maupun’ yang’ terkait’ secara’ langsung’ di’ dalamnya’. Manfaat’ dari 

penelitian’ ini’ adalah’: 

1.6.1 Manfaats Secara Teoritis 

1. Penelitianx ini bermanfaat x untukx melatih meningkatkanx dan mengembangkan 

kemampuan berpikir ilmiahx, sistematis, metodologix dan pengalaman penulis 

dalam xmenyusun suatu wacana serta memperkayax ilmux pengetahuan’. 

2. Penelitianx’ ini bermanfaatx sebagai referensi bagi perpustakaan akademik 

yangx tertarikx untuk melakukanx kajian x di masa yang akan datang. 

1.6.2 Manfaat Secara Praktis 

1. Memberikan x tambahanx informasix kepada PT Yafindo Sumber Rezeki 

tentangx kajian x kualitasx pelayanan x dan harga terhadap kepuasan konsumen. 

2. Memberikan x tambahanx ilmu kepada masyarakat tentang kajian kualitas 

pelayanan dan hargax terhadap kepuasan xkonsumen. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

2.1 Teori Dasar 

2.1.1 Pemasaranx 

Pemasaran x adalahx serangkaianx kegiatanx, dimulaix darix prosesx pembuatanx, 

pengkomunikasian x, penyampaianx, dan penawaranx transaksix yang memilikix nilai 

bagi x konsumen, klienx, partner, dan masyarakatx (Hutama & Subagio, 2014). 

Pemasaran x juga menjadi x faktor pentingx dalam memenuhix kebutuhanx konsumen. 

Untuk itu, kegiatan x pemasaran x harusx dapat memberikanx kepuasan x konsumenx jika 

perusahaanx tersebut x menginginkanx konsumenx memiliki pandangan x yang baik 

terhadapx perusahaanx. 

Perusahaan x memilikix tujuanx dalamx mencapai x target x yangx diinginkan x, hal 

tersebutx tergantungx padax kinerjax sebuahx pemasaranx yangx dijalankan x. Pemasaran 

yangx mengetahuix secarax rincix kondisi masyarakatx padax umumnyax karenax yang 

terjun langsungx ke pasarx masyarakat (T. W. Kusuma, 2015). Informasi yang 

diperoleh dari pasar akan diidentifikasi x sesuaix dengan x kebutuhanx yang diinginkan 

berdasarkan x keputusan x yang diambil oleh perusahaan. Hasil pencapaian tujuan 

perusahaan tergantungx pada ketepatanx pengambilan x keputusan x dalam 

mengkombinasikan x bidangx pemasaranx, produksi, keuangan, personalia, serta 

bidangx terkait lainnya. 
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Dalamx hal ini ada beberapax pengertian x pemasaranx menurut x para ahli yang 

dikemukakanx sebagai berikut. 

1. Menurutx (Kotler & Armstrong, 2014: 27), pemasaran x adalahx proses x dimana 

perusahaanx menciptakan x nilai bagi pelangganx dan membangun x xhubungan 

yangx kuat dengan x pelanggan x dengan x tujuanx menangkap nilai xdari pelangganx 

sebagai ximbalannya. 

2. Menurut (Hasan, 2013: 4), pemasaran x adalah prosesx mengidentifikasix, 

menciptakan x, mengkomunikasikanx nilai, dan memeliharax hubungan x yang 

baik xdengan pelangganx untukx memaksimalkan keuntungan x perusahaan. 

3. Menurut (Sudaryono, 2016: 41), pemasaranx adalah prosesx manajemen 

dimanax untuk memaksimalkanx laba bagi pemegangx sahamx dengan jalan 

menjalinx hubunganx dengan pelanggan x dan menciptakan keunggulanx 

kompetitif. 

Berdasarkanx definisi diatas, maka pemasaran xdapat diartikan sebagai sarana 

untuk mengetahuix kebutuhanx pengkonsumsi dan memperlihatkan x adanya xsuatu 

usaha yang dilakukan x untuk memperoleh keuntungan x dengan cara menjalankan x 

hubunganx yangx baik x dengan x pihakx lainnyax. 

2.2 Teori Menengah 

2.2.1 Manajemen Pemasaran 

Keberhasilanw sebuahw perusahaanw dalamw pencapaian’ tujuannyal tidak’ 

terlepasq dariq adanyaw prosesq manajemenq. Tanpaq manajemenq berbagaiq aktivitasq 

perusahaanw jelasdx tidaksx akanr berjalanr denganq optimalp. Sebelums mengemukakanu 
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beberapae pendapats mengenais apaq yangq dimaksudq denganq manajemenq 

pemasaranw, perluu dijelaskanw terlebihw dahuluw mengenaiw artie manajemenw itur 

sendiriu, karenas manajemenw pemasarank merupakand perpaduans antaraw fungsie 

manajemenw denganw fungsiw operasionalw pemasaran. 

Menurut (Nawawi, 2012: 23), pengertianx manajemenx adalahx suatux proses 

pengaturanx, pengurusan x dan pengelolaan x dengan memanfaatkanx orang lain dalam 

pengelolaan sumber dayax untuk pencapaian x suatu tujuanx. Menurut (Appley & 

Lee, 2010: 16), manajemenx adalahx seni x dan ilmux dalamx strategix memanfaatkanx 

tenagax dan pikiranx orangx lainx untuk melaksanakanx suatux aktivitasx yangx diarahkanx 

padax pencapaianx tujuanx yangx telahx ditentukan x sebelumnyax. 

Berdasarkanx pengertian-pengertianx manajemenx diatas x, makax dapatx 

disimpulkanx bahwa manajemen x merupakan x suatux prosesx kegiatan x xdengan 

mendayagunakan seluruh sumber daya yang dimiliki melalui x orang lain secara 

efektifx dan efisienx untuk x mencapai x tujuan yang telah ditetapkan.  x 

Manajemenq’ pemasaranq memilikik peranq yanga sangatq pentingt dalamz 

perusahaans, salahx satunyax yaitu merencanakan x suatux xproduk barux dan x memilihx 

pangsax pasarx yangx sesuaix serta memperkenalkanx produkx barux kepadax masyarakat 

luas. Menurut (Kotler & Keller, 2012: 5) manajemen pemasaranx terjadi ketika 

setidaknya satu pihak dalam sebuah pertukaran xpotensial berpikirx tentang cara-

cara untuk menca xpai respon yang diingi xnkan pihxak lain. Pengertian manajemen 

pemasaraxn menu xrut. (Kotler & Keller, 2012: 5) mexndefinisikan ma xnajemen 

pemasarxan sebagai seni dan ilmu mem xilih pasar sasaraxn dan x meraih, 



12 
 

 
 

memperxtahankan, serta mxenumbuhkan pelanggan dexngan xmenciptakan nilai 

pelanggan yang ungguxl. (Buchari, 2009: 130) menyatakan xbahwa manajemen 

pemasaran adalah prosesx unxtuk meningkatkan x efisiensix xdan efektivitas dari 

kegiatan pemasaran x yang dilakxukan oleh perusahaan. 

Berdasarkanx definisi-definisxi dixatas, dapat dxisimpulkan bahwa manajemen 

adalah suatu seni atau ilmu yang dilak xukan oleh xperusahaan untuk mxeningkatkan 

efisiensi dan efektivitas dalam mexmilih pangsa pasar, mexmpertahankan 

pelanggan, dan mengkomunikasikanx nilaxi pelanggan. 

2.2.2 Konsep Pemasaran 

Menurut (Kotler & Armstrong, 2012: 30), pem xasaran terdiri dari konsep inti 

sebagai berikut. x 

1. Kebutuhaxn, Kxeinginan, dan Permintaan 

Kebutuhaxn ad xalah sesuaxtu yang di xgunakan manusia sebagai dasar atau 

alasan berusaha. Kxeinginan adalah ha xsrat untuk mexmuaskan kebutuhan. 

Permintaanx adalah keinginan x akan produk tertentu yang d xidukung kemampuan 

dan kesediaxan untuk xmembayar dan membeli. 

2. Penawaran Pasar – Produk, Pelayanan, dan Pengalaman 

Penawaran pasar x merupakan kombinasi dari produk, pelayanan, informasi, 

atau pengalaman yang xditawarkan kepada pasar untuk memenuhi kebutuhan atau 

keinginan mereka. x 
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3. Nilai dan Kexpuasan Pelanggan 

Nilai pelangxgan dilihat dari kombinasi antara mutu, jasa, dan harga yang 

mencerminkan ma xnfaat dan biaya berwujud dan tak berwujud bagi konsumen. 

Kepuasan merupakan penilaian seseorang dari kinerja yang dirasakan dari produk 

dalam hubungan denganx harapannya. 

4. Pertukaran x dan Hubungan 

Pxertukaran adalah ti xndakan untuk memperoleh sebuah objek yang 

diinginxkan dari seseorangx dengan mexnawarkan sesuatu sebagai imbalan. 

Pemasaran terdiri dari tindaxkan yang diamxbil untuk membangun xxdan memelihara 

hubungan melalui transaksxi dengan tarxget xpembelxi, pemasoxk, dan penyalur yang 

melibatkanx pxroduk, pelayaxnan, ide, atau benda lainnya. 

5. Pasarx 

Pasarx merupakxan kumpulanx semua pembeli sebenarnya dan memiliki 

potensial untuk memiliki kebutuhan atau keinginan akan suatu produk atau jasa 

tertentu, yang bersedia dan mampu melaksanakan pertukaran untuk memuaskan 

kebutuhan dan keinginan tersebut. 

2.3 Teori Terapan 

2.3.1 Kualitas Pelayanan 

2.3.1.1 Pengertian Kualitas Pelayanan 

Kualitasx pelayanan merupakan salah satu bagian dari strategi xManajemen 

Pemasaran. Kulitasx pelayanan telah menjadi satu tahapan faktor dominan tergadap 
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keberhasilan suatu organisasi. Pergembangan kualitas sangat didorong oleh 

kondisi persaingan antara perusahaan, kemajuan teknologi, tahapan perekonomian 

dan sosial budaya masyarakat. Kuaxlitas pelayanan menjadi suatu keharusan yang 

dilakukanx perusahaan agar dxapat mampu bertahxan dan textap menxdapat 

kexpercayaan pelan xggan. Pola konxsumsi dan gxaya hidup x pelanxggan menxuntut 

perusahxaan mampu x mxemberikan pexlayanan yan xg bxerkualitas (Hosang, Tumbel, & 

Moniharapon, 2016). 

Menurut (Tjiptono, 2011: 59) kuxalitas pelayanxan jasax adala xh tinxgkat 

keunggulanx yang xdiharapkan dan pengendalian x atas tingkat keunggulan tersebut 

untuk memenuhi keinginan pelangga xn. (Tjiptono & Chandra, 2012: 157) 

menyatakan x xbahwa ukuran seberaxpa bagxus tingkat layanan yang diberikan mampu 

sesuaxi dengan eksp xetasi pelanxggan. (Tjiptono & Chandra, 2012: 51) juga 

menyatakan x xbahwa kualitas mexrupakan suatu kxondisi dinamis yang berhubungan 

dengan pro xduk, jasa, manusiax, proses dan lxingkungan yang m xemenuhi atau 

melebihi harapan.  

Berdasarkan beberapa definisi diatas yang xmembahas tenxtang kualitas 

pelayanan, dap xat disimpulkaxn bahwax kualitas pelayxanan adalah segala sesuatu 

yang diharapkaxn oleh konxsumxen agar perxusahaan dapxat mxemenuhi keinginanx danx 

kebutuhanx konsumenx. Dalamx pelayanan x publikx yangx diselanggarakanx oleh 

swasta, contohnya supermarket, adaptabilitasx pelayanan x sangat x tinggi. 

xPenyelenggaraan pelayananx selalux berusahax untukx meresponx xkeninginan 

pengguna karena posisi tawar x pengguna yang sangat x tinggi. Apabilax keinginan 

pengguna tidak direspon, m xaka pengguna akan beralih ke pxenyelenggara 
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pelayanan yangx lain. Dengan xdemikian sifat pelayanan adalah pelayanan yang 

dikendalikanx olexh penggunax. 

2.3.1.2 Prinsip Kualitas xPelayanan 

Menurut (Saleh, 2010: 105) terdapat enam x prinsip pokok kualitas pelayanan 

yaitu sebagai berikut. x 

1. Kepemimpinanx 

Manajxemen punc xak harus memixmpin peruxsahaan untuk menixngkatkan 

kinerjxa kualitasnya x. 

2. Pendidikanx 

Aspek-aspexk yaxng xperlu xditekankan dalaxm pendidikaxn yaitux konsepx kualitas 

sebagxai strategxi bisnis, alat dan teknik impxlementasi strategi kxualitas, dan 

peranan eksek xutif dalam ximplementasi strategi xkualitas. 

3. Perencanaan x 

Prosesxx perencanaan mencakup x pengukuranx dan tujuanx kualitasx yangx 

dipergunakan x dalamx mengarahkan x xperusahaan untukx mencapaix visinya. 

4. Reviewx 

Proses ini merupakan x suatu mekanismex yang menjamin adanya perhatian 

yang konsisten xdalam mencapai x tujuan kualitas. 

5. Komunikasi 

Komunikasxi harus dilakukxan dengan karya xwan, pelanggan, dan stakeholder 

perusahaan lainnya, seperxti pemasxok, pemegxang sahaxm, pemeri xntah, 

masyaraxkat umum, dan laixn-lain. 
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6. Penghargaan x dan Pengakuanx 

Setiap karyaw xan yang berpxrestasi baik perlu diberi penghargaan untuk 

meningkatkan xmotivasi, moral kerja, rasa banggxa, dan rasa kepemilikan 

setiap orang d xalam orgxanisasi, yan xg pada saaxtnya dapat memberikan 

kontribusi besar bxagi peruxsahaan dan b xagi xpelanggan yang dilayani. 

 

2.3.1.3 xIndikator Kualitas xPelayanan 

(Txjiptono & Chandra, 2012: 78) xmengidentifikasikan limax indikator kualitas 

pelayanvanx sebagai berikut. 

1. Bukti Fixsik (Tangible), yaitu meliputi fasil xitas fisik, xperalatan/perlengkapan, 

pegawai, dan sarana x komunikasix. 

2. Keandalan (Reliabixlity), yait xu kexmampuan dalamx memberikan x pelayananx 

denganx segerax danx memuaskanx serta xsesuai x denganx yang telah dijanjikan. 

3. Ketanggapaxn (Responsiveness), yaitxu kesediaanx dxan kemampuan penyedia 

layanan x untuxk membaxntux para xpelanggan dan xmerespon permintaan dengan 

segera, meliputi:  x 

a) Ketanggap xan karyawan dalam menangani masaxlah. 

b) Ketersediaxan karyawan menjawab pertanyaan kxonsumen. 

4. Jaminan (Assurxance), yaitu penxgetahuan dan kexsopanan k xaryawan serta 

kemampuan me xreka dalam mexnumbuhkan rasa pxercaya d xan keyakinan 

pelanggan, melipxuti: 

a) Keramahanx dan sopan santun karyawan dalam melayani xpelanggan. 

b) Pengetahuan karyawanx tentangx xproduk/jasa yang ditawarxkan. 
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c) Keterampila xn karyawaxn dalamx melayani xpelanggan. 

5. Empati (Empathy), yaitu meliputix kemudahan xdalam melakukan hubungan, 

komunikasix yang baik x, dan perhatian dengan tulus terhadap kebutuhan 

pelanggan x. 

 

2.3.2 Hargax 

2.3.2.1 Pengertian Harga 

Dalamx upaya untuk sukses dalam memasarkan x suatu barang atau jasa, setiap 

perusahaan xharus menetapkan harganya secara te xpat. Harga merupakan satu-

satunya unsuxr bauran pemasaran yang memberikan x pemasukan atau pendapatan 

bagi perusah xaan, sedangkan ketiga unsur lainnya (pxroduk, tempat, dan promosi) 

menyebabkaxn timbulnya biaya atau pengeluaran x(Abdullah & Rizan, 2016). 

Menurut (Caxnnon, Perrault, & McCarthy, 2009: 176) xharga adalah sesuatu yang 

harus diberikxan oleh pelanggan untuk mendapatkan xkeunggulan yang xditawarkan 

oleh bauranx pemasaran pemasaran, serta harga memainxkan peranx langsxung dalam 

menaikkan nixlai xpelanggan. x 

Menurutx (Tjiptono, 2015: 289), harga memainkan peran strategik dalam 

pemasaran. Bxila harga terlalu mahal, maka produk xbersangkutan akan tidak 

terjangkau olexh pasar sasaran tertentu atau bahkan xcustomer value menurun. 

Sebaliknya, jikxa harga terlampau murah, perusahaan su xlit mendapatkan laba atau 

sebagian konsuxmen mempersepsikan kualitas produknya x buruk. 
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Harga juga mengomunikasikan positioning nilai yang dimaksudkan dari 

produk atau merek perusahaan ke pasar. Produk yang dirancang dan dipasarkan 

dengan baik dapat dijual dengan harga tinggi dan menghasilkan laba yang besar 

(Kotler & Keller, 2013: 67). 

Dari definisi-definisi diatas menjelaskan bahwa harga adalah unsur penting 

dalam sebuah perusahaan dimana adanya harga maka perusahaan akan 

mendapatkan pemasukan untuk keberlangsungan perusahaan. Selain itu, harga 

juga merupakan alat yang dapat dijadikan proses pertukaran terhadap suatu barang 

atau jasa oleh konsumen. 

2.3.2.2 Peranan Hargax 

Secara garis besxar, peranan harga dapat dijabarkan sebagai berikut 

(Tjiptono, 2015: 291). x 

1. Harga yang dipi xlih berpengaruh langsung terhadap tingkat permintaan dan 

menentukan tingxkat aktivitas. Harga yang terlampau mahal atau sebaliknya 

terlalu murah berpotensi menghambat pengexmbangan produk. Oleh sebab 

xitu, pengukuran sensitivitas harga amat pentin xg dilakukan. 

2. xHarga jual secara langsung menentukan profit xabilitas operasi. 

3. xHarga yang ditetapkan oleh perusahaan mempengaruhi x xpersepsi umum 

xterhadap produk atau merek dan berkontribusi pad xa positioning merek 

xdalam evoked set konsumen potensial. Konsumenx acapkali menjadikan 

xharga sebagai indikator kualitas, khususnya dalam pasar produk konsumen. 



19 
 

 
 

4. xHarga merupakan alat atau wahana langsung x untuk melakukan 

perbandingan antar produk atau merek yang saling x bersaing. Dengan kata 

lain, harga adalah “forced point of contact betweenx competitors”. 

5. Strategi penetapan harga harus selaras denga xnx komponen bauran pemasaran 

lainnya. Hargax harus dapat menutup biaya x pengembangan x, promosi, dan 

distribusix produkx. 

6. Akselerasi x perkembanganx teknologi dan semakin singkatnya siklus hidup 

produk menuntut penetapanx harga yang akurat sejak awal. 

7. Proliferasi merek dan prodxuk yang seringkali tanpa dibarengi diferensiasi 

memadai berimplikasi pada xpentingnya positioning harga yang tepat. 

8. Peraturan pemerintah, etika,  x dan pertimbangan sosial (seperti pengendalian 

harga, penetapan margin laxba maksimum, otorisasi kenaikan harga, dan 

seterusnya) membatasi otonomi dan fleksibilitas perusahaan dalam 

menetapkan harga. 

9. Berkurangnya daya beli di sejumlah kawasan dunia berdampak pada 

semakin tingginya sensitivitas harga, yang pada gilirannya memperkuat 

peranan harga sebagai instrumen pendorong penjualan dan pangsa pasar. 

 

2.3.2.3 Tujuan Penetapan Harga 

Menurut (Tjiptono, 2015: 291) berikutx adalah beberapa tujuan penetapan 

harga. x 
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1. xTujuan Berorientasi Pada Laba 

xAsumsi teori xekonomi klasik xmenyatakan bahwa sxetiap perusahaan selalu 

xmemilih harga x yang dapat mexnghasilkan laba terbexsar. Tujuan ini dikenal 

xdengan istilahx maksimisasi xlaba. Dalam era pexrsaingan global yang 

kondisinya sangat kompleks dan banyak variabxel yang berpengaruh 

terhadap daya saing setiap perusahaan, maksimis xasi laba sangat sulit 

dicapai, karena sukar sekali untuk dapat memper xkirakan secara akurat 

jumlah penjualan yang dapat dicapai pada tingkat h xarga tertentu. Dengan 

demikian, tidak mungkin sebuah perusahaan dapat m xengetahui secara pasti 

tingkat harga yang dapat menghasilkan laba maksimu xm. 

2. Tujuan Berorientasi Pada Volumex 

Harga ditetapkan sedemikian ruxpa agar dapat mencapai target volume 

penjualan, nilai penjualan, atau paxngsa pasar. Tujuan ini banyak diterapkan 

oleh maskapai penerbangan, ins xtitusi pendidikan, perusahaan tour and 

travel, pengusaha bioskop, dan pxemilik bisnis pertunjukan lainnya, serta 

panitia penyelenggara seminar-seminar. 

3. Tujuan Berorientasi Pada Citra 

xCitra (image) sebuah perusahaan dapat dibentuk melalui strategi penetapan 

xharga. Perusahaan dapat menetapkan harga mahal untuk membentuk atau 

xmempertahankan citra prestisius. Sementara itu, harga murah dapat 

digunakan untuk membentuk citra nilai tertentu, misalnya dengan 

memberikan jaminan bahwa harganya merupakan harga yang terendah di 

suatu wilayah tertentu. Pada hakikatnya, baik penetapan harga mahal 
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maupun murah bertujuan untuk meningkatkan persepsi konsumen terhadap 

keseluruhan xbauran produk yang ditawarkan perusahaan. 

4. Tujuan Stabixlisasi Harga 

Dalam pasar x yang konsumennya sangat sensitif terhadap harga, bila sebuah 

perusahaan menurunkan harganya, maka para pesaingnya harus menurunkan 

pula harxga merxeka. Kondxisi sexperti ini yang m xendasari terbentuknyua 

tujuan xxstabilisasi harga dxalam indusxtri-industri terten xtu yang produknya x 

sangxat terstandarisasi. Tujuaxn stabilisas xi dilakukan dengxan jalan 

menetapkan harga untuk mempertahankan hubungan yang stabil antara 

xharga sebuah perusahaan x dan harga pemximpin industri. 

5. Tujuan-tujuan lainnya x 

Harga dapatx pula ditextapkan dengan tujuan mencegah masuknya pesaing, 

mempertahankanx loyalitasx pelanggan, mendukung penjualan ulang, 

mendapatkan aliran kas s xecepatnya, atau menghindari campur tangan 

pemerintah. Organisasi nirlxaba juga dapat menentukan tujuan penetapan 

harga yang berbedxa, misalnxya untuk mencapai partial cost recovery, full 

cost recovery, atau xuntuk mexnetapkan social price. 

 

2.3.2.4 xMetode Penetapan Harga 

Mxenurut (Tjiptono, 2015: 298) terdapat sepuluh metode penetapan harga 

berbasisx permintaan, yaitu sebagai berikut. 
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1. xSkimming Pricing 

xSxtrategi ini diterapkan dengan jalan menetapkan harga mahal bagi sebuah 

produkx baxru inovatif selama tahap perkenalan, kemudian menurunkan harga 

tersebut paxda saat persaingan mulai ketat. Strategi ini baru bisa berjalan baik jika 

konsumen xtidak sensitif terhadap harga, tetapi lebih menekankan pertimbangan-

pertimbangxan kualitas, inovasi, dan kemampuan produk tersebut dalam 

memuaskan kebutuhannya. 

2. Penetration Pricinxg 

Dalam strategi ini xperusahaan berusaha memperkenalkan sebuah produk 

baru dengan harga muraxh, dengan harapan akan dapat memperoleh volume 

penjualan yang besar dalamx waktu relatif singkat. 

3. Prestige Pricingx 

Strategi ini men xetapkan tingkat harga yang mahal, sehingga konsumen yang 

sangat peduli dengaxn statusnya akan tertarik dengan produk, dan kemudian 

membelinya. Produk-xproduk yang sering dikaitkan dengan prestige pricing antara 

lain permata, parfum x, berlian, limousin, dan lain-lain. Produk-produk ini malah 

sulit laku bila dijual dxengan harga murah. 

4. Price Liningx 

Strategi xini digunakan apabila perusahaan x menjual produk lebih dari satu 

jenis. Biasan xya variasi txingkat harga yang baik berkisar antara 3 hingga 4 macam 

tingkat harga. Bila terlampau banyak, justru akan membinguxngkan konsumen. 
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Pricxe lining bisa dilaxkukan dengxan dua cara, yaitu: 

1) Produsenx menjual setiap item barang dengan harga yang sama kepada 

pengecer. Kemudian pengecer menambahkan markup yang berbeda 

untuk masing-masing item, sehingga tingkat harganya berbeda. 

2) Produsenx merancang produk dengan tingkat harga yang berbeda-beda 

dan pengecer menambahkan persentase markup yang relatif sama, 

sehinggxa harga jual yang ditawarkan kepada konsumen akhir akan 

bervariasi. 

5. Odd-even Pricingx 

Harga-hargax ditetapkan besarnya mendekati jumlah genap tertentu, seperti 

Rp59.950,00 Dan Rp99.975,00. Pada praktiknya, memang untuk satuan atau 

kuantitas yang kecil, xstrategi ini kurang mengenax sasaran. Tetapi bila menyangkut 

satuan atau kuantitas besar ataupun dikaitkan dengan pembelian berbagai macam 

produk lainnya, maka hasilnya akan lebih efektifx. 

6. Demand-Backward Pricingx 

Perusahaan kadangkala mexmperkirakan suatu tingkat harga yang bersedia 

dibayxar konsumen untuk proxduk-produk yang relatif mahal. Kemudian 

perusxahaan bersangkutan menen xtukan marjin yang harus dibayarkan kepada 

wholxesaler dan retailer. Setelah ixtu barulah harga jualnya dapat ditentukan. Jadi, 

prosexs ini berjalan ke belakang. Berdasar target harga tertentu, kemudian 

perusxahaan menyesuaikan kualitas komponen-komponen produknya. 
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7. Product Bundle Pricing 

Strategi merupxakan strategi pexmasaran dua atau lebih produk dalam satu 

harga pak xet, seperti toxur and travel agent menawxarkan paket liburanx yang 

mencakup transportasi, akomodasi, konsumsi x, dan karcis tempat wisata. Product 

bundle pricing didasarkaxn pada pandangan xbahwa konsumen lebih menghargai 

nilai paket tertentu secarax keseluruhan darip xada nilai masing-masing item secara 

individual. 

8. Optional Product Pxxricing 

Strategi ini menawarkan produk aksesoris atau opsional bersama produk 

utamanya. Perusahaan hxarus memutuskan item-item spesifik apa saja yang 

termasuk dalam base price dan item mana yang ditawarkan sebagai opsional. 

9. Captive Product Prxicing 

Captive product adalah produk yang harus digunakan secara bersama-sama 

dengan produk utama agxar dapat berfungsi secara optimum. Strategi ini dikenal 

dengan istilah two-part pxricing. 

10. By-Product Pricin xg 

Strategi ini digunakan pemasar untuk mencari pasar bagi produk sampingan 

dan biasanya mereka bersedia menerima harga berapapun asalkan bisa menutup 

biaya penyimpananx dan pengirimannya. Dengan begitu, perusahaan dapat 

menekan biaya prodxuk utama, sehingga lebih kompetitif. 
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2.3.2.5 Indikator Hxarga 

Menurut (Riyono & Budiharja, 2016) indikator yang digunakan dalam 

variabel harga adala xh sebagai berikut. 

1. Keterjangkaua xn harga 

xHarga harus terjangkau oleh daya beli atau kemampuan konsumen. 

2. xKesesuaian harga dengan kualitas produk 

xHarga dengan kualitas yang baik ditentukan oleh keinginan pasar atau 

xpelanggan dalam melakukan pembelian. Hal ini berakibat kesesuaian antara 

xharga dan kualitas produk menjadi ukuran terhadap proses melakukan 

xpembelian. Pelanggan cenderung memilih harga yang sesuai dengan 

xkualitas yang ditawarkan. 

3. xDaya saing harga 

Daya saing terhadap produk yang sejenis memberikan kelebihan atas suatu 

produk yang ditawarkan. Penentuan harga dengan memperhatikan 

persaingan sangat dibutuhkan untuk menarik minat pelanggan untuk 

xmelakukan pembelian. 

4. xKesesuaian harga dengan manfaat 

xHarga harus sesuai dengan manfaat yang diberikan oleh produk kepada 

konsumen. 
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2.3.3 Kepuasan Konsumen 

2.3.3.1 Pengertian Kepuasan Konsumen 

xKepuasan konsumen didefinisi merupakan hasil evaluasi setelah 

membxandingkan apa yang dirasakan dan dengan harapannya (Yamit, 2010: 105). 

Keberhasilan suatu perusahaan salah satunya dapat dilihat dari segi tingkat 

kepuasan pelanggan atau konsumen. Kepuasan (satisfaction) adalah perasaan 

senang atau kecewa yang timbul karena membandingkan kinerja yang 

dipersepsikan produk atau hasil terhadap ekspektasi yang diharapkan (Kotler & 

Kellerx, 2009: 86). 

xMenurut (Tjiptono, 2012: 311) kepuasan pelanggan merupakan respon 

pelanxggan terhadap evaluasi persepsi atas perbedaan antara harapan awal sebelum 

pembxeliandan kinerja aktual produk setelah memakai atau mengkonsumsi produk 

bersaxngkutan. (Tjiptono, 2012: 312) juga menyatakan bahwa kepuasans konsumens 

adalahs tingkats perasaans seseorangs setelahs membandingkans kinerjas yangs ias 

persepsikans dibandingkans dengans harapannya.. 

xJadis kesimpulannyas jikas kinerjas sesuais dengans harapans, pelanggans puass, 

dans jikas kinerjas melebihis harapans, pelanggans jugas akans sangats puass. Konsumens’ 

serings membentuks persepsis yangs lebihs menguntungkans daris suatus produks 

dengans mereks yangs merekas anggaps positifs. 

2.3.3.2 xManfaat Kepuasan Konsumen 

Menurut (Tjiptono & Chandra, 2012: 57), kepuasan pelanggan memberikan 

dua manfaat utama bagi perusahaan, yaitu berupa loyalitas pelanggan dan 
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penyebaran (advertising) dari mulut ke mulut atau yang biasa disebut dengan 

istilah gethok tular positif. 

Manfaat-manfaat spesifik kepuasan pelanggan bagi perusahaan mencakup 

dampak positif pada loyalitas pelanggan berpotensi menjadi sumber pendapatan 

masa depan (terutama melalui pembelian ulang) menekan biaya transaksi 

pelanggan di masa depan (terutama biaya-biaya komunikasi, penjualan, dan 

layanan pelanggan) menekan risiko berkenaan dengan prediksi aliran kas masa 

depan meningkatnya toleransi harga (terutama kesediaan untuk membayar harga 

premium dan pelanggan tidak mudah tergoda untuk beralih pemasok) Singkat 

kata, tidak perlu diragukan lagi bahwa kepuasan pelanggan sangat krusial bagi 

kelangsungan hidup dan daya saing setiap organisasi, baik bisnis maupun nirlaba. 

2.3.3.3 Indikator Kepuasan Konsumen 

xDalamn mengukurs kepuasans konsumens secaras gariss besars adas empats 

metodxes yangs serings dis gunakans untuka mengukura kepuasana konsumen, yaitua 

(Tjiptoxno, 2011: 315): 

1. Sistem keluhan dan saran (Complain and Suggestion System)  

Keluhan dan saran dari para pelanggan akan memberikan masukan dan ide-

ide bagus perusahaan agar bereaksi dengan tanggap dan cepat dalam 

menghadapi masalah-masalah yang timbul. Sehingga perusahaan akan tahu 

apa yang dikeluhkan oleh para pelanggannya dan segera memperbaikinya 

 

. 
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2. xSurvei kepuasan pelanggan (Customer Satisfaction Surveys) 

xMelaluis survei perusahaans akans memperolehs tanggapans dans balikans secaras 

xlangsungs (umpan balik) daris pelanggans dans akans memberikans kesans positifs 

terhadaps paras pelanggannyas.  

3. xPembeli Bayangan (Ghost Shopping)l 

xSalahs satus caras memperolehs gambarans mengenais kepuasans pelanggans 

xadalahs dengans mempekerjakans beberapas orangs ghosts shoperss untuks 

xberperans ataus berpura-puras sebagais pelanggans potensials. Sebagais pembelis 

potensials terhadaps produks daris perusahaans dans jugas daris produks pesaings. 

Kemudians merekas akans melaporkans temuannyas mengenais kekuatans dans 

kelemahans daris produks perusahaans dans pesaings berdasarkans pengalamans 

merekas dalams pembelians produks- produks tersebuts. 

4. xAnalisis Pelanggan yang Beralih (Lost Customer Analysis)’ 

Perusahaans akans menghubungis paras pelanggannyas ataus setidaknyas mencaris 

tahus  pelanggannyas yangs telahs berhentis membelis produks ataus yangs telahs 

pindahs pemasoks, agars dapats memahamis penyebabs mengapas pelanggans 

tersebutz berpindah kez tempatz lainz. 

 

2.4 Penelitian Terdahulu 

xDaris beberapas penelitians terdahulu dapats kitas simpulkans betapas pentingnyas 

kualitxas pelayanan dan harga terhadap kepuasan konsumen. Berikuts ini adalah 

beberxapas penelitians yangs telahs dilakukans terdahulus yangs digunakans sebagais 

dasars dans pertimbangans dalams pembuatans penelitians inis. Berikutx inix 
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dikemukakans hasilx penelitianx terdahulux berkaitan dengan topiks yangs 

dikemukakans sepertix diuraikans dix bawahx inix. 

x (Foster, 2016) melakukan penelitian dengan judul “The Effect of Price and 

Service Quality on Customer Satisfaction in Mutiara Hotel Bandung”. Hasils 

penelitians inis menunjukkans bahwax harga dan kualitass pelayanans berpengaruhs 

positifx terhadaps kepuasand pelanggand dix Hotel Mutiara Bandung. 

 (Supramono, 2017) melakukans penelitians dengans juduls “An Analysis of Thes 

Impacts ofs Services Qualitys, Price ands Location on Customers Satisfactions (A Study 

of Herry Motor Sampir Workshop) (Analisis dampak dari Kualitass Pelayanans, 

Hargas, dans Lokasi Terhadaps Kepuasans Pelanggan: Studi padas Workshop Herry 

Motors Sampir)”. Hasils Penelitians menunjukkan bahwas kualitass pelayanans, harga 

dans lokasi secaras simultans (bersama-sama) berpengaruhs terhadaps kepuasans 

pelanggan pada Workshop Herry Motor Sampir. 

 (Gulla, Oroh, & Roring, 2015) melakukan penelitian dengan judul “Analisis 

Harga, Promosi, dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen pada 

Hotel Manado Grace Inn”. Hasils penelitian ini menunjukkan bahwa harga, 

promosi, dan kualitas pelayanan berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan 

konsumen. Secara parsial, harga dan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen sementara variabel promosi berpengaruh namun 

tidak signifikan terhadap kepuxasan konsumen. 

 (Luta, 2018) melakukan penelitian dengan judula “Pengaruhs Kualitass 

Pelayanans, Hargas, dans Promoxsis Terhadaps Kepuasans Pelanggans padas CVs Amritas 
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Tours Kediris (Studi pada Mahasiswa Manajemen UN PGRI Kediri)”. Kesimpulan 

dari hasil penelitiang ini adalah kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikans 

terhadaps kepuasans pelanggaxns, harga berpengaruh secara signifikans terhadaps 

kepuasans pelanggans; promosi berpengaruhs secara signifikans terhadaps kepuasans 

pelanggans; kualitas pelayanan, hargas, dans promosi berpengaruh signifikan secaras 

simultans terhadaps kepuasans pelanggans pada CV Amrita Tour Kediri. 

 (Mardizal, Utami, & Amaluis, 2017) melakukans penelitians dengans juduls 

“Pengaruhs Kualitass Pelayanans, Hargas, dans Promosi Terhadaps Kepuasans 

Konsumens padas Golden Futsal Simpang Haru Padang". Hasil penelitian ini 

adalah kualitasq pelayanans, hargas, dans promosi berpengaruhs positifs dans signifikans 

secaras parsials dans simultans terhadaps kepuasan konsumen. 

 (Runtunuwu, Oroh, & Taroreh, 2014) melakukan penelitian dengan judul 

“Pengaruhs Kualitass Produks, Hargas, dans Kualitass Pelayanans Terhadaps Kepuasans 

Penggunas Cafes dan Restos Cabana Manados”. Hasilh menunjukkan bahwas kualitass 

produks, hargas, dans kualitass pelayanans berpengaruhs positifs terhadaps kepuasans 

penggunas Cafes dans Restos Cabanas Manados. Kualitass produks berpengaruhs 

namuns tidaks signifikans terhadaps kepuasans penggunas. Hargas dans kualitass 

pelayanans berpengaruhs signifikans terhadaps kepuasans penggunas. 

2.5 Pengaruh Antar Variabel 

Berdasarkan referensi-referensi yang telah disebutkan sebelumnya di bagian 

penelitian terdahulu maka dapat xdisimpulkan pengaruh antar variabel seperti di 

bawah ini. x 
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1. Kualxitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsxumen. 

x(Foster, 2016) menggunakan metode analisis desktriptif, verifikasi, dan 

kuisioner kepada 110 pelanggan di Hotel Mutiara dan hasil uji menunjukkan 

variabel kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. 

(Gulla et al., 2015) meneliti dengan menggunakan metode penelitian 

asosiatif dan teknik analisis regresi linear berganda, dimana jumlah sampel 

96 responden berdasarkan rumus Slovin. Hasil penelitian menunjukkan 

kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

2. Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

(Mardizal et al., 2017) melakukan penelitian pada konsumen Golden Futsal 

Simpang Haru Padang dan mendapatkan hasil nilai koefisien regresi sebesar 

0,240 dimana artinya harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen Golden Futsal Simpang Haru Padang. 

(Runtunuwu et al., 2014) melakukan penelitian pada konsumen Cafe dan 

Resto Cabana Manado. Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian 

asosiatif dan tekhnik analisis menggunakan regresi linear berganda. Hasil 

penelitian menunjukan bahwa kualitas produk, harga dan kualitas pelayanan 

berpengaruh positif terhadap ke xpuasan pengguna Cafe dan Resto Cabana 

Manadox 

3. Kualitasx Pelayanan dan Harga berpengaruh secara simultan terhadap 

kepuasan. 
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x(Mardizal et al., 2017) melakukan penelitian pada konsumen Golden Futsal 

Simpang Haru Padang dan mendapatkan hasil uji F sebesar 83,958 > F 

Tabel dimana artinya harga dan kualitas pelayanan secara simultan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen Golden 

Futsal Simpang Haru Padang. 

 

2.6 Kerangka Pemikiran 

Kerangkas’ pemikirans penelitians menggambarkans hubungans daris variabels 

independens dalams hals inis xadalahs Kualitas Pelayanans (X1s) dan Harga (X2s) 

terhadaps variabels dependens xyaitus Kepuasan Konsumen (Ys). Adapun kerangkas 

pemikirans yangs digunakans adxalahs sebagais berikuts. 

  H1 

 

 

H2 

H3 

Gambar 2. 1. Kerangka Pemikiran Penelitian 

(Sumber: Peneliti, 2019) 

2.7 Hipotesis Penelitian 

Hipotesisq merupakanq jawabanq sementaraq terhadapq rumusanq masalahq 

penelitianq. Dikatakanq xsementaraq, karenaq jawabanq yangq diberikanq baruq 

Kualitas Pelayanan 

(X1) 

Harga 

(X2) 

Kepuasan Konsumen 

(Y) 
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didasarkanq padaq teoriq yaxngq didapati, belumq didasarkanq padaq fakta-fakta empiris 

yangs diperolehs. Melaluis pengumpulans datas teori maka hipotesis yang diajukans 

dalams penelitians inis adalahs sebagai berikut. 

H1 : Kualitas Pelayanan diduga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen, artinya semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan dan sesuai 

dengan manfaat serta kebutuhan maka semakin tinggi tingkat kemungkinan 

konsumen untuk merasakan kepuasan dalam menggunakan produk. 

H2 :  Harga diduga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen, artinya 

semakin baik harga yang diterapkan maka semakin tinggi tingkat kemungkinan 

konsumen untuk merasakan kepuasan dalam menggunakan produk. 

H3 : Kualitas Pelayanan dan Harga diduga secara bersama-sama berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen karena semakin baik kualitas pelayanan 

yang diberikan dan semakin baik harga yang diberikan maka semakin tinggi 

tingkat kepuasan konsumen. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

3.1 Desain Penelitian 

Penelitian yang digunakan dalam skripsi ini adalah penelitian dengan 

deskriptif analisis dengan pendekatan kuantitatif, yaitu penelitian yang kemudian 

diolah dan dianalisis untuk diambil kesimpulan. Menurut (Sanusi, 2011: 13), 

desain penelitian deskriptif adalah desain penelitian yang disusun dalam rangka 

memberikan gambar secara sistematis tentang informasi ilmiah yang berasal dari 

subjek atau objek penelitian. Menurut (Sugiyono, 2012: 7), pendekatan kuantitatif 

dapat diartikan sebagai metode yang berlandaskan pada filsafat positivisme, 

metode yang telah memenuhi kaidah-kaidah ilmiah yaitu objektif, terukur, 

rasional, dan sistematis, metode yang dapat ditemukan dan dikembangkan 

berbagai iptek baru, dan metode yang data penelitiannya berupa angka-angka dan 

analisis menggunakan statistik. 

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah jenis penelitian 

survei, yaitu penelitian yang mengambil sampel dari konsumen PT PT Yafindo 

Sumber Rezeki di kota Batam dengan menggunakan kuesioner sebagai alat 

pengukuran data. Peneliti merumuskan masalah yang terjadi pada kualitas 

pelayanan dan harga di perusahaan dan menyiapkan data yang diperlukan seperti 

data penjualan, jumlah pembeli, dan jumlah keluhan. Kemudian, peneliti 

menjabarkan teori dari beberapa sumber sebagai tinjauan pustaka dalam 
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penelitian. Peneliti menentukan populasi dan sampel untuk dimintai jawaban atas 

kuisioner yang telah disiapkan. Kuesioner akan diisi sendiri oleh responden. 

Peneliti menunggu dan mengawasi responden pada saat pengisian kuesioner agar 

peneliti dapat memberikan penjelasan apabila terdapat responden yang merasa 

kesulitan dalam pengisian kuesioner sehingga data yang didapatkan benar. 

3.2 Operasional Variabel 

Definisi operasional adalah definisi yang diberikan pada suatu variabel 

dengan memberi arti atau menspesifikasikan kegiatan suatu operasional yang 

diperlukan untuk mengukur variabel tersebut. Dalam pengukuran variabel tersebut 

digunakan skala Likert, karena peneliti menggunakan sistem penyebaran angket 

(kuisioner). Menurut (Sanusi, 2011: 59), skala likert didasarkan pada penjumlahan 

sikap responden dalam variabel yang merespon pernyataan indikator-indikator 

suatu konsep atau variabel yang sedang diukur. 

Menurutp (Sugiyono, 2012: 38), variabel penelitian adalah segala sesuatu 

yang berbentuk apa saja yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari sehingga 

diperoleh informasi tentang hal tersebut, kemudian ditarik kesimpulannya. 

Adapun batasan atau operasional variabel yang diteliti adalah variabel dependen 

dan independen. 
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3.2.1 Variabel Terikat (Dependent Variable) 

Sering disebut sebagai variabel output, kriteria, dan konsekuen atau sering 

disebut sebagai variabel terikat. Variabel terikat merupakan variabel yang 

dipengaruhi atau yang menjadi akibat, karena adanya variabel bebas (Sugiyono, 

2012: 39). Variabel dependen (Y) dalam penelitian ini adalah kepuasan konsumen 

dengan indikator sebagai berikut: 

1. Sistem keluhan dan saran (Complain and Suggestion System) 

2. Survei Kepuasan Pelanggan (Customer Satisfaction Surveys) 

3. Pembeli Bayangan (Ghost Shopping) 

4. Analisis Pelanggan yang Beralih (Lost Customer Analysis) 

 

3.2.2 Variabel Bebas (Independent Variable) 

Variabel ini sering disebut sebagai variabel stimulus, predictor, andecedent 

atau disebut sebagai variabel bebas. Variabel bebas merupakan variabel yang 

mempengaruhi atau yang menjadi sebab perubahannya atau timbulnya variabel 

dependen (Sugiyono, 2012: 39). 

Variabelq independenp (X1) dalamq penelitianq iniq adalahq kualitas pelayanan 

dengans indikatorq sebagaiq berikutq: 

1. Bukti Fisik (Tangible) 

2. Keandalan (Reliability) 

3. Ketanggapan (Responsiveness) 

4. Jaminan (Assurance) 
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5. Empati (Empathy) 

Variabelq’ independenq (X2) dalamq penelitianq iniq adalahq hargaq dengan 

indikator sebagai berikut: 

1. Keterjangkauan Harga 

2. Kesesuaian Harga dengan Kualitas Produk 

3. Daya Saing Harga 

4. Kesesuaian Harga dengan Manfaat 

Secarak keseluruhank variabelk, definisik variabelk, indikatork variabelk dank skalak 

pengukurank datak akank disajikank padak Tabelk 3.1: 

Tabel 3. 1. Operasional Variabel Penelitian 

Variabel Definisi Indikator Skala 

Kualitas 

Pelayanan 

(X1) 

Kualitas pelayanan jasa 

adalah tingkat 

keunggulan yang 

diharapkan dan 

pengendalian atas tingkat 

keunggulan tersebut 

untuk memenuhi 

keinginan pelanggan 

(Tjiptono, 2011: 59). 

1. Bukti fisik (Tangiable) 

2. Keandalan (Reliability) 

3. Ketanggapan 

(Responsiveness) 

4. Jaminan (Assurance) 

5. Empati (Empathy) 

Likert 

Harga 

(X2) 

Harga adalahk sesuatu 

yangk harusk diberikan 

olehk pelanggan untukk 

mendapatkankkeunggulan 

yangk ditawarkan oleh 

bauran pemasaran 

perusahaan.(Cannon et 

al., 2009). 

1. Keterjangkauanq hargaq 

2. Kesesuaianq hargaq denganq 

kualitasq produkq 

3. Dayaq saingq hargaq 

4. Kesesuaianq hargaq denganq 

manfaatq 

Likert 

Kepuasand 

Konsumen 

(Y) 

Tingkat perasaan 

seseorang setelah 

membandingkan kinerja 

(atau hasil) yang ia 

1. Sistems keluhans dans sarans 

(Complains ands 

Suggestions Systems) 

2. Surveis Kepuasans 

Likert 
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persepsikan 

dibandingkan dengan 

harapannya.  

Pelanggans (Customers 

Satisfactions Surveyss) 

3. Pembelis Bayangans (Ghostq 

Shoppingq) 

4. Analisisq Pelangganq yangq 

Beralihq (Lostq Customerq 

Analysisq) 

Sumber: Peneliti, 2019 

3.3 Populasi dan Sampel 

3.3.1 Populasi 

Menurut (Sugiyono, 2012: 80), bahwa populasi adalah wilayah generalisasi 

yang terdiri atas objek atau subjek yang mempunyai kualitas dan karakteristik 

tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik 

kesimpulannya. Jadi, populasi bukan hanya orang, tetapi juga objek dan benda-

benda alam yang lain. 

Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen yang berbelanja di cabang 

PT Yafindo Sumber Rezeki yaitu Gogo Supermarket Harbour Bay berdasarkan 

rata-rata jumlah pelanggan yang berbelanja perminggunya dimulai dari bulan 

Januari sampai dengan Juni 2019 adalah sebanyak 25.126 orang. Jumlah 

pengunjung tersebut sudah termasuk anak-anak. Maka dapat diperkirakan jumlah 

pengunjung Gogo Supermarket dalam sehari sekitar 3589 orang (12 jam kerja). 

Karena proses penelitian yang dilakukan memiliki waktu yang terbatas maka 

penulis memutuskan untuk menentukan populasi berdasarkan jam kunjung mulai 

pukul 18.00 WIB sampai dengan 20.00 WIB (2 jam kerja) dan dilakukan setiap 

hari sabtu dan minggu di bulan Juli tahun 2019, yaitu dengan jumlah pengunjung 

598 orang perharinya. 
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3.3.2 Sampel 

Menurut (Sugiyono, 2012: 81), sampel adalah bagian dari jumlah dana 

karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Bila populasi besar, dana 

penelitian tidak mungkin mempelajari semua yang ada pada populasi, misalnya 

keterbatasan dana, tenaga  dans waktu, maka peneliti dapat menggunakan sampel 

yang diambil dari populasi itu. Metode pengambilan sampel yang dilakukan 

adalah nonprobability sampling dengan menggunakan metode convenience 

sampling dimana responden dipilih secara sengaja yaitu konsumen Gogo 

Supermarket berdasarkan jumlah pelanggan yang berbelanja setiap hari sabtu dan 

minggu dari pukul 18.00 WIB sampai 20.00 WIB selama bulan Juli 2019 yang 

bersedia mengisi kuesioner yang diberikan. Jumlah responden yang diambil 

berdasarkan rumus Slovin (Noor, 2011 :158), yaitu: 

   
 

       
               Rumus 3. 1 Rumus Slovin 

Keterangan: 

n=  Jumlah elemen/anggota sampel 

N = Jumlah elemen/anggota populasi 

E = Error Level/tingkat kesalahan (5% atau 0,05) 

Berdasarkanq rumusq Slovinq diatasq, makaq jumlahq sampelq yangq 

diperolehq adalahq sebagaiq berikutq: 

  
   

               
 

    239.67 = 240 responden 
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Dengan menggunakan error level 5% dengan jumlah populasi sebanyak 598 

pelanggan, dari rumus diatas, maka didapatkan jumlah sampel sebesar 239,67. 

Hasil tersebut dibulatkan menjadi 240 sampel. 

 

3.4 Teknik Pengumpulan Data 

3.4.1 Jenis-jenis Penelitian 

Jenis-jenis pengumpulans dataq yangq digunakanq dalamq penelitianq iniq adalah 

sebagai berikut: 

1. Data Primer 

Data primer adalah sumber data asli yang langsung memberikan data kepada 

pengumpul data (Sugiyono, 2012: 137). Peneliti akan mendapatkan data secara 

langsung melalui wawancara, kuesioner (angket), dan observasi. (Sugiyono, 2012: 

137) menyatakan bahwa kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang 

dilakukan dengan cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis 

kepada responden untuk dijawabnya. Kuesioner atau angket merupakan teknik 

pengumpulan data yang efisien bila peneliti tahu dengan pasti variabel yang akan 

diukur dan tahu apa yang bisa diharapkan dari responden. Selain itu, kuesioner 

juga cocok digunakan bila jumlah responden cukup besar dan tersebar di wilayah 

yang luas. Kuesioner dapat berupa pertanyaan atau pernyataan tertutup atau 

terbuka, dapat diberikan kepada responden secara langsung atau dikirim melalui 

pos, atau internet. 
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2. Data Sekunder 

Data sekunder yaitu data yang diperoleh secara tidak langsung atau melalui 

pihak lain, atau laporan historis yang telah disusun dalam arsip yang 

dipublikasikan atau tidak. Data sekunder yang digunakan dalam penelitian ini 

berupa studi kepustakaan, jurnal, literatur-literatur yang berkaitan dengan 

permasalahan, majalah-majalah perekonomian, dan informasi dokumentasi lain 

yang dapat diambil melalui sumber buku dan sistem on-line (internet). 

3.4.2 Metode Pengumpulan Data 

Metode pengumpulan data pada penelitian ini menggunakan kuesioner, 

yaitu teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberi seperangkat 

pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden untuk dijawabnya 

(Sugiyono, 2011: 142). Skala pengukuran untuk semua indikator pada masing-

masing variabel dengan menggunakan skala Likert (skala 1 sampai dengan 5) 

dimulai dari Sangat Tidak Setuju (STS) sampai dengan Sangat Setuju (SS). 

Berikutq’ akanq disajikanq penentuanq skorq jawabanq kuesionerq sesuaiq denganq 

skalaq likertq yangq digunakanq. 

 Tabel 3. 2. Penentuan Skor Jawaban Kuesioner 

Jawaban Pertanyaan Skor 

Sangat Setuju (SS) 5 

Setuju (S) 4 

Netral (N) 3 

Tidak Setuju (TS) 2 

Sangat Tidak Setuju (STS) 1 

Sumber: (Sugiyono, 2011) 
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3.5 Metode Analisis Data 

 Kegiatanq’ dalamaq analisisq dataq adalahq mengelompokkanq dataq berdasarkanq 

variabelq danq jenisq respondenq, mentabulasiq dataq berdasarkanq variabelq dariq seluruhq 

respondenq, menyajikanq dataq tiapq variabelq yangq diteliti2, melakukanq perhitunganq 

untukq menjawabq rumusanq masalahq, danq melakukanq perhitunganq  untukq mengujiq 

hipotesisq yangq telahq diajukanq (Sugiyonos, 2011: 147). 

Metodeq penelitianq padaq dasarnyaq merupakanq caraq ilmiahq untukq 

mendapatkanq dataq denganq tujuanq tertentuq (Sugiyonoq, 2011: 2). Metodeq 

penelitianq merupakanq caraq yangq dilakukanq seorangq penelitiq untukq 

mengumpulkanq, menyusunq, sertaq menganalisisq dataq, sehinggaq diperolehq maknaq 

yangq sebenarnyaq dalamq melakukanq suatuq penelitianq. Metodeq penelitianq padaq 

dasarnyaq merupakanq caraq ilmiahq untukq mendapatkanq dataq denganq tujuanq danq 

kegunaanq tertentuq. 

3.5.1 Analisis Deskriptif 

Statistikq’ deskriptifq merupakanq statistikq yangq digunakanq untukq 

menganalisisq dataq denganq caraq mendiskripsikanq atauq menggambarkanq dataq yangq 

telahq terkumpulq sebagaimanaq adanyaq tanpaq bermaksudq membuatq simpulanq yangq 

berlakuq untukq umumq atauq generalisasiq (Sugiyonoq, 2011: 207). 

Analisisq deskriptifq dalamq penelitianq iniq bertujuanq untukq menyajikanq 

informasiq atauq mendeskripsikanq dariq variabelq independenq yaituq hargaq, kualitasq 

produkq, promosiq sertaq variabelq dependenq adalahq kepuasanq pelangganq. Berikutq 

iniq akanq diuraikanq rentangq skalaq dalamq bentukq tabelq untukq analisisq deskriptifq. 
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Tabel 3. 3. Rentang Skala 

Rentang Skala Kriteria 

1,00 – 1,79 Sangat’ tidak’ baik’ / Sangat’ rendah’ 

1,80 – 2,59 Tidak’ baik’ / Rendah’ 

2,60 – 3,39 Cukup’ / Sedang’ 

3,40 – 4,19 Baik’ / Tinggi’ 

4,20 – 5,00 Sangat’ baik’ / Sangat’ tinggi’ 

Sumber:(Husein, 2009 : 164) 

 

3.5.2 Uji Kualitas Data 

3.5.2.1 Uji Validitas 

Padar instrumenw validitass dimintakanq tanggapanq kepadaq respondenq denganq 

memberikanq nilaiq (skor) padaq setiapq butirq pertanyaanq atauq pernyataanq. Validitasq 

instrumenq ditentukanq denganq mengorelasikanq antaraq skorq yangq diperolehq setiapq 

butirq pertanyaanq atauq pernyataanq denganq skorq totalq. Skorq totalq adalahq jumlahq 

dariq semuaq skorq pertanyaanq atauq pernyataanq. (Sanusi, 2012: 77) menyatakanq 

bahwaq jikaq skorq tiapq butirq pertanyaanq berkorelasiq secaraq signifikanq denganq skorq 

totalq padaq tingkatq alfaq tertentuq (misalnya 1%) makaq dapatq dikatakanq bahwaq alatq 

pengukurq ituq validq.  

Validitass menunjukkanq sejauhq manaq perbedaanq yangq didapatkanq melaluiq 

alatq pengukurq mencerminkanq perbedaanq yangq sesungguhnyaq diq antaraq respondenq 

yangq ditelitiq. 

 Pengujianq untukq membuktikanq validq danq tidaknyaq item-itemq kuesionerq 

dapatq dilakukanq denganq melihatq angkaq koefisienq korelasiq Pearsonq Productq 
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r = 
𝑛  𝛴𝑋𝑌− 𝛴𝑋  𝛴𝑌 

  𝑛𝛴𝑋2−  𝛴𝑋 2   𝑛𝛴𝑌2− 𝛴𝑌 2 
 

 

Momentq. Besaranq nilaiq koefisienq korelasiq Productq Momentq dapatq diperolehq 

denganq rumusq sepertiq diq bawahq iniq: 

Rumus 3. 2. Korelasi product moment 

 

 

Sumber:(Sanusi, 2012: 77) 

 
Keterangan: 

r = Koefisien korelasi 

X = Skor butir 

Y = Skor total dari butir 

n = jumlah sampel (responden) 

Kriteriaq diterimaq danq tidaknyaq suatuq dataq validq atauq tidakq, jikaq: 

1. Jika2 rq hitungq ≥q rq tabelq, makaq item-itemq padaq pertanyaanq dinyatakanq 

berkorelasiq signifikanq terhadapq skorq totalq itemq tersebutq, makaq itemq 

dinyatakanq validq. 

2. Jikaq rq hitungq <q rq tabelq, makaq item-itemq padaq pertanyaanq dinyatakanq tidakq 

berkorelasiq signifikanq terhadapq skorq totalq itemq tersebutq, makaq itemq 

dinyatakanq tidakq validq. 

3.5.2.2 Uji Reliabilitas 

Suatup alatp pengukurz dikatakanz reliabelz bilaz alatz ituz dalamz 

mengukurz suatuz gejalaq padaq waktuq yangq berlainanq senantiasaq 

menunjukkanq hasilq yangq sama. Jadiq alatq yangq reliabelq secaraq konsistenq 

memberiq hasilq ukuranq yangq sama. Metodeq ujiq reliabelq yangq digunakanq 

dalamq penelitianq iniq adalahq Cronbach’s Alpha (Priyatno, 2013: 30). Kriteriaq 

reliabelq denganq caraq melihatq nilaiq Cronbach’s Alpha, jikaq nilaiq 
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Cronbach’s Alpha lebih besar dari 0.6 maka dapat dikatakan item pertanyaan 

tersebut reliabel (Wibowo, 2012: 53). Namun dapat juga digunakan tabel index 

reliabilitas, jika nilai masih berada pada rentang 0.3 ke atas maka dapat dikatakan 

item pertanyaan memiliki derajat reliabilitas yang bisa ditoleransi. 

3.5.3 Uji Asumsi Klasik 

Sebuahw modelq regresiq akanq digunakanq untukq melakukanq peramalanq sebuahq 

modelq yangq baikq adalahq modelq denganq kesalahanq peramalanq yangq seminimalq 

mungkinq. Karena ituq, sebuahq modelq sebelumq digunakanq seharusnyaq memenuhiq 

beberapaq asumsiq, yangq biasaq disebutq denganq asumsiq klasikq (Prasetyoq & Jannahq, 

2012: 364). Berikutq dijelaskanq secaraq singkatq asumsi-asumsiq tersebutq danq caraq 

pengujiannyaq denganq SPSSq. 

3.5.3.1 Uji Normalitas 

Penggunaanm modelw regresiw untukw prediksiw akanw menghasilkanw kesalahanw  

(disebutw residuw), yakniw selisihw antaraw dataw aktualw danw dataw hasilw peramalanw. 

Residuw yangw adaw seharusnyaw berdistribusiw normalw (Prasetyow & Jannahw, 2012: 

364). Padaw SPSSw, akanw digunakanw fasilitasw Histogramw danw Normalw Probabilityw 

Plotw untukw mengetahuiw kenormalanw residuw dariw modelw regresiw (Prasetyow & 

Jannahw, 2012: 364). 
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3.5.3.2 Uji Multikolinearitas 

Multikolinearitasw adalahw keadaanw dimanaw variabel-variabelw independenw 

dalamw persamaanw regresiw mempunyaiw korelasiw (hubunganw) yangw eratw satuw samaw 

lainw. Parameterq yangq mudahq ditengaraiq dariq adanyaq multikolinearitasq (Pratistoq, 

2009: 176): 

1. Biasanyaq regresiq mempunyaiq persamaanq denganq nilaiq R
2

q

 
yangq tinggiq, Fq 

hitungq tinggiq tetapiq banyakq variabelq bebasq yangq tidakq signifikanq (tq 

hitungnyaq rendahq). 

Multikolinearitas menyebabkan timbulnya masalah-masalah, yaitu (Pratisto, 

2009: 176): 

1. Koefisien regresi yang bertanda positif dalam regresi sederhana bisa 

berubah negatif dalam regresi berganda atau sebaliknya. 

2. Fluktuasi nilai estimasi koefisien regresi sangat besar. 

3. Jika variabel-variabel independen terkorelasi satu sama lain, variabel-

variabel tersebut menjelaskan varian yang sama dalam mengestimasi 

variabel dependen. Jadi, penambahan variabel independen tidak 

berpengaruh apa-apa. 

Padaq modelq regresiq yangq bagusq, variabel-variabelq independenq seharusnyaq 

tidakq berkorelasiq satuq denganq yangq lainq. Padaq SPSSq, halq iniq dapatq dideteksiq 

denganq melihatq korelasiq antarvariabelq independenq, atauq lewatq angkaq VIF 

(Prasetyoq & Jannahq, 2012: 365). 

 



47 
 

 
 

Y = α +b1 X1 + b2 X2 + b3X3+e 

3.5.3.3 Uji Heteroskedastisitas 

Heteroskedastisitass terjadil karenaq perubahanq situasiq yangq tidakq 

tergambarkanq dalamq spesifikasiq modelq regresiq. Misalnyaq, perubahanq strukturq 

ekonomiq danq kebijakanq pemerintahq yangq dapatq mengakibatkanq terjadinyaq 

perubahanq tingkatq keakuratanq dataq. Denganq kataq lainq, heteroskedastisitasq terjadiq 

jikaq residualq tidakq memilikiq variansq yangq konstanq (Pratistoq, 2009: 169). 

Ujik heteroskedastisitask dalamk penelitiank inik adalahk dengank menggunakank metode 

grafik, yaituk dengank melihatl polak titik-titikk padak scatterplot. Jikak titik-titikk 

menyebark dengank polak yangk tidakk jelask dik atask dank dij bawahj angkaj 0k padak 

sumbuy Yy, makak tidakk terjadij masalahh heteroskedastisitass (Priyatno, 2013p: 69).  

3.5.4 Uji Pengaruh 

3.5.4.1 Analisis Regresi Linear Berganda 

Regresiq linearq bergandaq padaq dasarnyaq merupakanq perluasanq dariq regresiq 

linearq sederhanaq, yaituq menambahq jumlahq variabelq bebasq yangq satuq menjadiq duaq 

atauq lebihq variabelq bebasq. 

Bentuks persamaans regresis dalams penelitians inis adalahs sebagais berikuts: 

Rumus 3. 3. Persamaan Regresik Lineark 

Bergandak 

Sumber: (Sanusi, 2012: 135) 

 

Keterangans: 

Y =  Kepuasans pelanggan 

α =  Konstanta 
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βi =  Koefisiens regresi 

X1 =  Kualitas Pelayanan 

X2 =  Harga 

ɛ =  Variabels pengganggu 

 

3.5.4.2 Koefisien Determinasi (R
2
) 

Koefisiens’ determinasis (R
2

s) serings pulas disebuts dengans koefisiens 

determinasis majemuks yangq hampirq samaq denganq koefisienq r
2

q. Rq jugaq hampirq 

serupaq denganq rq, tetapiq keduanyaq berbedaq dalamq fungsiq (kecualiq regresiq linearq 

sederhanaq). R
2

q

 
menjelaskans proporsis variasis dalams variabels terikats (Ys) yangs 

dijelaskans olehs variabels bebass (lebihs daris satus variabels) secaras bersama-samas. 

Sementaras itus, r
2

s

 
mengukurs kebaikans sesuais (goodness-of-hit) daris persamaans 

regresis, yaitus memberikans persentases variasis totals dalams variabels terikats (Ys) 

yangs dijelaskans olehs hanyas satus variabels bebass (Xs). Lebihs lanjuts, rs adalahs 

koefisiens korelasis yangs menjelaskans keeratans hubungans linears dis antaras duas 

variabels, nilainyas dapats negatifs dans positifs. Sementaras itus, Rs adalahs koefisiens 

korelasis majemuks yangs mengukurs tingkats hubungans antaras variabels terikats (Ys) 

dengans semuas variabels bebass yangs menjelaskans secaras bersama-samas dans 

nilainyas selalus positifs (Sanusi', 2012). 

3.5.5 Uji Hipotesis 

Pengujianq’ hipotesisq mutlakq dilakukanq karenaq kebenaranq yangq terkadangq 

dalamq pernyataanq hipotesisq masihq bersifatq sementara (Sanusiq, 2012). Ujiq 

hipotesisq samaq artinyaq denganq mengujiq signifikansiq koefisienq regresiq linearq 
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bergandaq secaraq parsialq yangq sekaitq denganq pernyataanq hipotesisq penelitianq 

(Sanusiq, 2012). 

Dalamq penelitianq iniq, penelitiq hanyaq menggunakanq 2q (duaq) metodeq untukq 

ujiq hipotesisq, yaituq ujiq Tq danq ujiq F. 

3.5.5.1 Uji Parsial (Uji T) 

Ujik tq bertujuanq untukq membuktikanq hipotesisq mengenaiq rata-rataq suatuq 

populasi. Persyaratanq ujiq iniq adalahq dataq harusq berskalaq intervalq atauq rasio. Dataq 

jugaq harusq berdistribusiq normal.  

 

 

Sumber: (Sugiyono, 2011: 96) 

 

Dimanaq:  

t  = Nilaiw tw yangw dihitung 

x  = Rata-rataw xi 

μo  = Nilaiw yangw dihipotesiskan 

s  = Simpanganw baku 

n  = Jumlahw anggotaw sampel 

 
 Nilaik tj  hitungj  inij  akanj  dibandingkanj  denganj  nilaij  tj  tabelj  denganj  tarafj 

kesalahany tertentu. Kaidahy dalamy ujiy iniy menuruty (Sanusik, 2012: 138) adalah: 

1. Hos diterimas dans Has ditolaks jikas ts hitungs ≤s ts tabels 

2. Hos ditolaks dans Has diterimas jikas ts hitungs >s ts tabel 

 

t = x− μo / s/n
 Rumus 3. 4. Uji T  
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3.5.5.2 Uji Simultan (Uji F) 

Ujig Fg dilakukang dengang tujuang mengujig pengaruhg variabelg bebasg secarag 

bersama-samag terhadapg variabelg terikatg. Rumusg untukg mencarig Fg adalahg sebagaig 

berikutg. 

 

Sumber: (Sugiyonoa, 2011: 171) 

Dimanas: 

F = Nilais Fs yangs dihitung 

MKant   = Means kuadrats antars kelompoks 

MKdal = Means kuadrats dalams kelompok 

Nilais Fs hitungs inis akans dibandingkans dengans nilais Fs tabels dengans dks 

pembilangs (m – 1) dans dks penyebuts (N – 1). Kaidahs yangs digunakans dalams ujis 

inis adalah s(Sanusis, 2012: 138): 

1. Hos diterimas dans Has ditolaks jikas Fs hitungs ≤s Fs tabel 

2. Hos ditolaks dans Has diterimas jikas Fs hitungs >s Fs tabel 

3.6 Lokasi dan Jadwal Penelitian 

3.6.1 Lokasi Penelitian 

Prosesl penelitianz yangz dilakukanz penelitiz berlokasiz diz supermarket cabang 

PTz Yafindo Sumber Rezeki yaitu Gogo Supermarket, Ruko Harbour Bay Mall, 

Batu Ampar, Batam. 

 

F = MKant  / MKdal Rumus 3.5. Uji F 
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3.6.2 Jadwal Penelitian 

Prosesz’ penelitianz iniz dilakukanz penelitiz denganz jadwalz penelitanz berdasarkanz 

tabelz diz bawahz iniz. 

Tabel 3. 4 Jadwal Penelitian 

Kegiatanw 

Tahunz/ Pertemuanz kez/ Bulanz 

2019 

1s 2s 3s 4s 5s 6s 7s 8s 9s 10s 11s 12s 13s 14s 

Mar Apr2 Apra Apra Apra Meia Mei Mei Jun Jun Jula Jula Jul Auga 

Perancangans 
                            

Studis 

Pustakas                             

Penentuans 

Modes 

Penelitians                             

Penyusunans 

Kuesioners           
 

                

Penyerahans 

Kuesioners             
 

              
Analisiss 

Hasils 

Kuesioners                             

Kesimpulans                             

Sumber: Peneliti, 2019


