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Abstrak— Kepuasan pelanggan merupakan faktor
penting dalam kehidupan suatu bisnis, dan kepuasan
tersebut dapat dipengaruhi oleh harga dan kualitas
pelayanan. Tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui
pengaruh harga dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan. Hasil penelitian ditemukan bahwa seluruh
variabel dinyatakan valid dan reliabel. Variabel harga
memiliki pengaruh positif dan signifikan secara parsial
terhadap kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan
memiliki pengaruh positif dan signifikan secara parsial
terhadap kepuasan pelanggan. Secara simultan bahwa
harga dan kualitas pelayanan memiliki pengaruh
positifdan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Kualitas pelayanan merupakan faktor yang paling
dominan dibandingkan harga dalam mempengaruhi
kepuasan pelanggan. Dengan harga yang baik dan
kualitas pelayanan yang baik maka akan meningkatkan
kepuasan pelanggan.

Kata Kunci—Harga,
pelanggan.

Kualitas Pelayanan, Kepuasan

I.  PENDAHULUAN

Dewasa ini perkembangan usaha yang bergerak dalam
bidang jasa dituntut untuk lebih maksimal dalam
pemenuhan kebutuhan pelanggan yang menggunakan jasa
dari bidang usahanya, bisnis jasa merupakan salah satu
bisnis yang berusaha meningkatkan kepuasan pelanggan
(Anggriana et al.,, 2017), karena dengan kepuasan
pelanggan maka akan menimbulkan rasa kepuasan,
kenyamanan serta kepercayaan dan untuk ke depannya
tetap setia menggunakan jasa dari produk yang di
tawarkan oleh perusahaan tersebut, karena kepuasan
adalah tingkat dari perasaan seseorang yang menyatakan
hasil dari perbandingan kinerja dari pelayaan produk
dapat diterima dan diharapkan (Putri & Nurcaya, 2011),
oleh karena itu kepuasan pelanggan dapat menjadi dasar
keberhasilan bisnis yang berbasis pelanggangan yang
merasa puas serta memainkan peran penting dalam
mencapai daya saing perusahaan (Kant & Jaiswal, 2017),
kepuasan juga dapat membantu meningkatkan citra
perusahaan pada konsumen lain (Xu & Du, 2018).
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Kepuasan pelanggan adalah evaluasi subjektif
dari seseorang tentang situasi yang dirasakan pada
produk maupun pelayanan (H. Wu, 2014), dan
merupakan komponen utama jangka panjang dari
kelangsungan hidup suatu merek (Yulisetiarini &
Prahasta, 2019), pelanggan akan merasa puas jika suatu
produk atau layanan sesuai dengan harapan dan
pelanggan akan merasa tidak puas jika kinerja suatu
produk atau layanan tidak sesuai harapan (Hutagaol &
Erdiansyah, 2020), serta menentukan bagaimana
pelanggan akan menjadi setia (Josua et al., 2017),.

Kepuasan dari pelanggan akan mampu
menghasilkan keyakinan dan kemampuan untuk tetap
setia dan mampu untuk mempertahankan produk atau jasa
yang digunakannya, hal tersebut harus di dukung oleh
optimalisasi dari kepuasan pelanggan, dan unsur-unsur
yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan meliputi
kualitas pelayaan, kualitas produk, harga dan lingkungan
(Phan et al., 2016), untuk kepuasan pelanggan dapat
diukur dengan dimensi pengalaman, penanganan keluhan,
etos pelanggan, emosi koneksional dan etika (Beesley,
2019), maka dari itu perusahaan harus mampu dalam
memenangkan pasar sasaran untuk mencapai volume
penjualan  tertentu untuk dapat bertahan dan
mengembangkan usaha dari industri yang dipilihnya
(YYanti & Tarigan, 2020) dan ukuran kepuasan pelanggan
sangat bermanfaat bagi perusahaan dalam menilai kinerja
perusahaan (Amini & Wiranatakusuma, 2020), yang pada
dasarnya mencakup perbedaan antara harapan dan kinerja
atau hasil yang diharapkan (Foster, 2016).

Demikian juga pada perusahaan yang bergerak
dalam bidang jasa pelayaan agen penjualan tiket, untuk
Indonesia terdapat 7000 anggota (ASITA) Asosiasi
Perusahaan Perjalanan Indonesia (Anisa, 2020) dan untuk
Kota Pematangsiantar terdapat salah satunya agen resmi
untuk biro perjalanan yaitu PT Grand Xpress Tour and
Travel Pematangsiantar. Untuk kepuasan pelanggan PT
Grand Xpress Tour and Travel Pematangsiantar di ukur
dengan kualitas produk/jasa, kenyamanan prosedur dan
dukungan pelanggan (Lupiyoadi & Hamdani, 2011).
Masalah yang ditemukan bahwa kepuasan pelanggan
masih belum sesuai dengan keinginan karena untuk
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kenyamanan prosedur, para staff dari PT Grand Xpress
Tour and Travel Pematangsiantar belum sepenuhnya
menguasai tentang harga tiket, yang akibatnya pelanggan
cenderung kurang merasa puas akan informasi yang
diperolehnya. Untuk dukungan kepada pelanggan
ditemukan bahwa para staff dari PT Grand Xpress Tour

and Travel Pematangsiantar terkesan lambat dalam
memberikan informasi yang dibutuhkan kepada
pelanggan.

Kepuasan pelanggan dapat dipengaruhi oleh
harga, hal tersebut sesuai dengan penelitian (Metarini,
2020) bahwa harga mampu mempengaruhi kepuasan
pelanggan, persepsi tentang harga menjadi salah satu
persepsi pelanggan dalam keputusan pembelian (R.
Haryanto & Sitio, 2021), tujuan dari penetapan harga
agar perusahaan dapat mencari keuntungan dan dapat
berjalan lancar (Hasan, 2013), kemudian penetapan harga
tersebut penting dalam mempengaruhi laba operasi
(Nasution, 2017), selanjutnya penetapan harga harus
disesuaikan dengan situasi perubahan lingkungan yang
terjadi terutama pada persaingan yang senakin ketat serta
permintaan semakin terbatas (Prasilowati et al., 2021),
harga dapat dinyatakan dalam mata uang atau media
pertukaran untuk produk tertentu, harga yang telah
disepakati disebut dengan harga pasar (C. C. Wu et al.,
2011).

Dalam pasar yang kompetitif harga suatu barang
atau jasa ditentukan melalui permintaan dan penawaran
(Kotler, 2011), serta menjadi indikator yang terkait
dengan manfaat yang dirasakan dari barang atau jasa
pada tingkat harga tertentu serta pelanggan merasakan
manfaat dirasakan pelanggan meningkat maka nilainya
meningkat (Oxtafiani & Widowati, 2017). Menurut
(Matzler et al., 2006) bahwa dimensi harga terdiri dari
rasio kualitas harga, transparansi harga, kehandalan harga
dan harga yang relatif. Permasalahan yang ditemukan
untuk harga pada PT Grand Xpress Tour and Travel
Pematangsiantar adalah harga jika dibandingkan dengan
fasilitas tiket online seperti Traveloka, Pegi-pegi dan
lainnya masih terkesan lebih mahal, diskon diberikan
hanya untuk pelanggan yang melakukan pemesanan
dalam jumlah besar, jika manfaat yang dirasakan
meningkat, maka nilainya akan meningkat pula. Apabila
nilai yang dirasakan pelanggan semakin tinggi, maka
akan menciptakan kepuasan pelanggan yang maksimal.

Kepuasan pelanggan dapat dipengaruhi oleh
beberapa faktor, dimana salah satunya adalah kepuasan
pelanggan, penelitian dari (Gani & Oroh, 2021)
menyatakan bahwa kualitas pelayaan memiliki pengaruh
positif dan siginifikan terhadap kepuasan pelanggan; serta
memiliki pengaruh yang besar terhadap kepuasan
pelanggan (R. A. Haryanto, 2013), kualitas pelayananan
dapat dikatakan pelanggan merasa puas jika mendapatkan
pelayanan yang baik atau sesuai dengan yang di harapkan
(Effendy et al.,, 2019), kepuasan pelanggan dapat
dirasakan oleh pelanggan setelah pelanggan tersebut
menggunakan jasa atau produk yang ditawarkan oleh
perusahaan barulah pelanggan memberikan tanggapan
tentang produk atau jasa tersebut telah sesuai dengan
keinginan serta harapan pelanggan (Putri & Nurcaya,

2011). (Mauludin, 2013) berpendapat bahwa kualitas
pelayanan adalah seberapa jauh antara perbedaan antara
kenyataan dan harapan pelanggan untuk langganan yang
mereka terima atau dapatkan, dan kualitas pelayaan telah
didefenisikan dalam litelatur pemasaran layanan sebagai
peneliaian  secara  keseluruhan  oleh  pelanggan
(Esmailpour et al., 2012).

Hal ini berarti bahwa pelayanan yang baik akan
mampu membuat pelanggan merasa puas karena itu
keputusan dalam meningkatkan kualitas pelayanan sangat
penting bagi suatu perusahaan dalam mendominasi pasar
untuk mampu bersaing secara global (Ardani, 2021).
Dengan adanya kemampuan penyedia pelayanan untuk
menyampaikan layanan melebihi tingkat kepentingan
pelanggan maka dapat menimbulkan tingkat kepercayaan
pelanggan terhadap penyedia layanan. Selain hal tersebut,
penyedia layanan harus mampu berinteraksi lebih baik
lagi dengan para pelanggannya, yang pada akhirnya akan
menciptakan dan meningkatkan kepuasan pelanggan.

Il. STUDIPUSTAKA

A. Kepuasan Pelanggan.

Kepuasan dapat dikatakan sebagai bentuk
pengakuan dari individu atas hasil yang diperolehnya dari
suatu bentuk produk atau jasa, kepuasan juga karena
sebahagian besar pengaruh nilai layanan yang diberikan
kepada pelanggan (C. C. Wu et al.,, 2011), dan nilai
tersebut bersifat komparatif dari seseorang yang
dirasakan dari produk dalam hubungannya dengan
harapan (Rivai & Wahyudi, 2017). Kepuasan dapat
tercipta ketika perusahaan dapat memenuhi kebutuhan
konsumen dengan baik (Moraga et al., 2008), konsumen
akan merasa telah membuat keputusan yang tepat saat
konsumen tersebut merasa puas akan produk yang
dikonsumsinya.(Kautsar et al., 2012), dan dapat
menimbulkan respon pelanggan terhadap ketidaksesuaian
antara tingkat kepentingan sebelumnya dan kinerja aktual
yang dirasakannya setelah pemakaian (Sentiana, 2018),
kemudian dijadikan pengukuran atau indikator sejauh
mana pelanggan atau pengguna produk atau jasa dari
perusahaan sangat senang dengan produk atau jasa yang
diterimanya (Solikha & Suprapta, 2020)

B. Harga

Harga dapat dikatakan sebagai nilai ukur dari
suatu produk atau jasa yang mampu memberikan umpan
balik atau respon dari pelanggan.Harga dapat juga
dikatakan sebagai bentuk bauran pemasaran yang bersifat
fleksibel, artinya dapat berubah cepat (Tjiptono &
Chandra, 2012), harga tergantung kemampuan
bernegosiasi dari pihak penjual atau pembeli dalam
memperoleh harga yang disepakati yang sesuai keinginan
masing-masing pihak (Anwar & Satrio, 2015).Untuk
sudut pandang pemasaran bahwa harga menjadi satuan
moneter atau ukuran lainya termasuk barang atau jasa
(Martini, 2015), harga seringkali menjadi indikator nilai
bilamana harga tersebut dihubungkan dengan manfaat
yang dirasakan atas barang atau jasa pada tingkat harga
tertentu (Nugroho, 2011). Perubahan dari harga akan
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mempengaruhi konsumen, pesaing, distributor bahkan
pemerintah (Khairusy, 2019), dan konsumen akan lebih
cenderung memilih perusahaan yang menawarkan harga
yang lebih murah (Amanah, 2010).

C. Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan dapat dikatakan sebagai
suatu tingkat dari bentuk pelayanan yang memiliki kaitan
terhadap harapan serta bentuk dari kebutuhan pelanggan,
kualitas pelayanan dapat menjadi penggerak utama dalam
peningkatan performa bisnis (Irawan & Dwijayanti,
2020). Kecepatan dalam pelayanan dapat dikatakan
sebagai tekanan wajib yang dipenuhi oleh suatu
perusahaan (Ismail & Yusuf, 2021), situasi citra
perusahaan dapat dipengaruhi oleh pelayanan lamban dan
masyarakat luas yang memperhitungkan kinerja
perusahaan (Sinaga et al., 2020), kinerja ini dapat berupa
tindakan yang tidak berwujud serta tidak berakibat
kepada kepemilikan barang apapun dan terhadap siapa
pun (Lubis & Andayani, 2018) dan peningkatan kualitas
pelayanan  merupakan strategi pemasaran  yang
diutamakan terhadap pemenuhan keinginan pelanggan
(Sholeha et al, 2018), dan kualitas pelayanan
berhubungan erat dengan persepsi konsumen tentang
mutu suatu usaha (H. A. Susanto & Otoluwa, 2020).

I1l. METODOLOGI

Konsep penelitian dilakukan terhadap para pelanggan
PT Grand Xpress Tour and Travel Pematangsiantar yang
berjumlah 92 pelanggan, karena jumlah sampel kurang
dari 100 maka sampel diambil semua. Dalam penelitian
ini menggunakan pendekatan metode kuantitatif yang
menggunakan metode terhadap hasil angka melalui hasil
statistika. Jenis penelitian ini juga menggunakan
kuantitatif korelasional yang berujuan untuk mengetahui
ada atau tidaknya hubungan dari variabel bebas terhadap
variabel terikat (Arikunto, 2011), kemudian melakukan
uji validitas dengan nilai batas korelasi korelasi > 0,30
(Sugiono, 2019) serta tolak ukur
cronbach's alpha minimum 0,70 (Eisingerich & Rubera,
2010) untuk uji reliablitas., uji normalitas, uji koefisien
determinasi, analisa regresi sederhana dan berganda, uji
parsial (uji t), uji simultan (uji F).

Hipotesa yang dapat diberikan dalam penelitian ini
adalah:

H1 : harga memiliki pengaruh terhadap
kepuasan pelanggan.

H2 : kualitas pelayanan memiliki pengaruh
terhadap kepuasan pelanggan.

H3 : harga dan kualitas pelayanan memiliki

pengaruh secara bersama terhadap
kepuasan pelanggan.

IV. HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil dari tabel 1 menunjukkan bahwa jenis kelamin
yang paling dominan ada pada jenis kelamin laki-laki
dengan jumlah 50 orang atau 54% dari jumlah pelanggan,
kemudian untuk usia responden yang paling banyak
terdapat pada usia 21-30 dengan jumlah 36 orang atau 29
% dari jumlah pelanggan, serta untuk pendidikan
responden yang paing banyak untuk tingkat sarjana
dengan jumlah 51 atau 55% dari jumlah pelanggan.

Tabel 1. Deskripsi Responden

Data Responden RDeskr|p5| Jumlah | Persentase
esponden
Laki-laki 50 54%
Jenis Kelamin Perempuan 46
42 %
21-30 36 29%
- 0,
Usia Reponden 332100 gg 220;2
SMA/SMK 0 0%
Pendidikan Diploma 41 45%
Responden Sarjana 51 55%
D. Uji Validitas

Hasil untuk tabel 2 menunjukkan bahwa seluruh
indikator dari masing-masing variabel menunjukkan nilai
korelasi > tkritis 0,3, yang artinya bahwa variabel harga
dengan indikator keterjangakuan harga, diskon, cara
pembayaran, kemudian kualitas pelayanan dengan
indikator bukti fisik, kehandalan, tanggapan, jaminan,
empati serta variabel kepuasan pelanggan dengan
indikator kualitas produk/jasa, kenyamanan prosedur,
dukungan pelanggan memiliki kriteria valid.

Tabel 2. Uji Valditas

Variabel Indikator Korelasi | tkritis | Kriteria
Keterjangkaua
n Harga 0,482 0,3 Valid
Harga Diskon 0,439 0,3 Valid
Cara
Pembayaran 0,480 0,3 Valid
Bukti Fisik 0,454 0,3 Valid
Kehandalan 0,617 0,3 Valid
Kualitas -
Pelayanan | _Tanggapan 0,535 0,3 Valid
Jaminan 0,603 0,3 Valid
Empati 0,571 0,3 Valid
Kualitas
Produk/Jasa 0,620 0,3 Valid
Kepuasan
Pelangga Kenyamanan )
n Prosedur 0,335 0,3 Valid
Dukungan
Pelanggan 0,598 0,3 Valid
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E. Uji Reliabilitas

Tabel 3 memperlihatkan nilai cronbach's alpha dari
setiap indikator penelitian dari masing-masing variabel
memperlihatkan nilai > dari tkritis 0,70. Kesimpulan dari
hasil ini bahwa seluruh variabel penelitian dan
indikatornya memiliki kriteria valid.

Tabel 3. Uji Reliabilitas

Tabel 4. Uji Koefisien Determinasi

Std. Error of

R R Square the Estimate

Adjusted R Square

7412 ,549 ,539 2,626

F. Koefisien Determinasi

Tabel 4 menunjukkan nilai untuk R Square adalah
0,549 atau 54% artinya kemampuan dari variabel harga
dan kualitas pelayanan dalam menjelaskan kepuasan
pelanggan besarnya hanya 54 % sedangkan sisanya 46%
lagi tidak menjadi bahasan dalam penelitian ini. Variabel
tersebut dapat berupa kualitas produk, lokasi dan variabel
lainnya, selanjutnya nilai korelasi dari hasil tersebut
menunjukkan nilai 0,741 artinya nilai korelasi tersebut
memiliki tingkat hubungan yang kuar.

Cro G. Uji Normalitas
_ ' nba N o Hasil dari pengolahan uji normalitas pada tabel
Variabel | Indikator Chl's tkritis | Kriteria 5 menunjukkan bahwa nilai asymp. sig. (2-tailed)
'?]p dari variabel penelitian harga 0,116, kualitas
a
Keterjangka | 0,75 pelayanan 0.102 dan kepuasan pelanggan 0,539.
uan Harga 6 0,70 | Reliabel Kesimpulan dari hasil tabel ini memperlihatkan
0,76 bahwa nilainya > 0,05, yang artinya bahwa seluruh
Harga Disk 1 | 070 | Reliabel i i e ik distribusi
ISkon ; eliabe variabel dari penelitian memiliki distribusi normal.
Cara 0,75
Pembayaran 028 0,70 | Reliabel Tabel 5. Uji Normalitas
Bukti Fisik ’6 0,70 | Reliabel One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
0,88 _ Kualitas | Kepuasan
Kehandalan 0 0,70 | Reliabel Harga | Pelayanan | Pelanggan
Kualitas 0,88 N
Pelayanan Tanggapan 3 0,70 | Reliabel 92 92 92
0,88 o Normal ~— Mean | 3415 45,73 34,61
Jaminan 0 0,70 | Reliabel arameters™ Std.
0.88 Deviation | 3589 5,288 3,866
Empati 1 0,70 Reliabel Most Absolute 124 127 084
Kualitas 0,77 Extreme Positive
Produk/Jasa 9 0,70 | Reliabel Differences ) 083 127 060
Kepuasan Kenyamana | 0,81 _ Negative -,124 -,073 -,084
Pelanggan n Prosedur 6 0,70 Reliabel Kolmogorov-Smirnov Z 1193 1220 804
Dukungan 0,78 . . ' ' '
Pelanggan 1 0,70 | Reliabel Asymp. Sig. (2-tailed) 116 102 538

H. Persamaan Regresi

Hasil dari persamaan regresi sederhana harga terhadap
kepuasan pelanggan pada tabel menunjukkan hasil Y =
11,105 + 0,688, artinya bahwa ketika nilai konstanta
11,105 bahwa pada saat nilai harga tidak ada atau nol,
maka nilai dari kepuasan pelanggan adalah 11,105.
Kemudian nilai koefisien regresinya 0,688 yang
menjelaskan hasil tersebut ketika satu (1) kepada nilai
harga, maka kepuasan pelanggan akan mengalami
pertambahan sebesar 0,688 dengan asumsi yang lainnya
tetap. Selanjutnya hasil persamaan menunjukan hasil
yang positif dari variabel harga terhadap kepuasan
pelanggan.

Tabel 6. Persamaan regresi harga terhadap kepuasan pelanggan
Coefficients®

Unstandardized Standardized

Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
(Constant) 11,105 3,000 3,702 | ,000
Harga ,688 ,087 ,639 | 7,878 | ,000
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Penjelasan untuk tabel 7 bahwa hasil persamaan untuk regresi sederhana adalah Y = 11, 311 + 0,509, yang artinya
bahwa ketika nilai konstanta 11,311 dan nilai kualitas pelayanan tidak ada atau nol, makanilai dari kepuasan pelanggan
adalah 11,311. Selanjutnya ketika nilai koefisien regresi 0,509 yang hasilnya menjadi satu (1) kepada nilai kualitas
pelayanan, maka kepuasan pelanggan akan mengalami pertambahan sebesar 0,509, dengan asumsi untuk yang lainnya
tetap. Hasil dari persamaan menunjukkan hasil yang positif dari variabel kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan

Tabel 7. Persamaan regresi kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan
Coefficients®

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Std.
Model B Error Beta t Sig.
(Constant) 11,311 2,544 4,446 | ,000
Kualitas 509 | 055 697 | 9,218 | ,000
Pelayanan

Tabel 8 memperlihatkan hasil untuk persamaan regresi berganda Y = 6,280 + 0,352 X; + 0,357X,, dimana
hasil tersebut ketika nilai dari konstanta variabel harga dan kualitas pelayanan nol maka kepuasan pelanggan nilainya
6,280. Kemudian jika nilai koefisien arah harga 0,352 dan kepuasan pelanggan 0,357 artinya ketika harga dan kualitas
pelayanan naik sebanyak satu satuan, maka nilai untuk variabel kepuasan pelanggan dapat berubah 0,352 untuk harga
dan 0,357 untuk kualitas pelayanan dengan asumsi yang lainnya nilainya tetap. Koefisien dari persamaan untuk setiap
variabel menunjukkan hasil yang positif dan yang paling dominan adalah kualitas pelayanan terhadap harga, hal
tersebut sejalan dengan penelitian (Shaleh Z & Rahmat, 2020) bahwa kualitas pelayanan menjadi faktor paling dominan
dari pada harga, serta didukung oleh penelitian (Firatmadi, 2017) bahwa kualitas pelayanan memberikan pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan dibandingkan harga.

Tabel 8. Persamaan harga dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan
Coefficients?

Unstandardized Coefficients | Standardized Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
(Constant) 6,280 2,789 2,252 | 027
Harga 352 ,100 ;327 | 3,526 | ,001
Kualitas Pelayanan ,357 ,068 488 | 5,264 | ,000
I.  Uji Hipotesa terhadap barang dan jasa (Paris et al., 2020), serta
Tabel 9 menunjukkan hasil untuk uji parsial  menjadi faktor dalam menentukan keputusan pembelian

pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan, untuk
variabel harga dengan nilai thitung 7,878 dengan ttabel df
=n-k (92 — 2) = 1.986, hal tersebut berarti thitung 7,878
> ttabel 1,986, kemudian taraf signifikasi hitung tabel 9
adalah 0.000 < probabilitas 0,05, yang artinya terdapat
pengaruh positif dan signifikan harga terhadap kepuasan
pelanggan, artinya menerima H1 bahwa terdapat
pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan.

Hal tersebut sejalan dengan penelitian (Asfar &
Suripto, 2021), (Lenzun et al., 2014), (T. W. P. Susanto et
al.,, 2021), bahwa harga memiliki pengaruh terhadap
kepuasan pelanggan secara positifdan signifikan, hal
tersebut menunjukkan bahwa harga yang telah ditetapkan
sesuai dengan harapan pelanggan (Hanifa et al., 2019),
dan menjadikan persaingan harga dari berbagai merek di
pasaran (Kencana, 2018), harga biasa digunakan sebagai
indikator untuk mengukur kepuasan konsumen terutama
yang berhubungan dengan manfaat dari konsumsi

(Savitri & Wardana, 2018). Akan tetapi pendapat yang
berbeda datang dari penelitian (Setyo, 2017), (Cristo et
al., 2017), (Madistriyatno & Nurzaman, 2020), bahwa
harga tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan,
ketika konsumen membeli produk dengan harga yang
tinggi dan tidak sesuai dengan harapan, maka kepuasan
pelanggan akan menjadi negatif (C. C. Wu et al., 2011),
serta harga yang diukur dalam penerimaan dan kewajaran
harga yang tidak sesuai (Kurniawati et al., 2019). Maka
dari itu harga yang di tetapkan sebaiknya sesuai dengan
produk atau jasa yang ditawaekan karena ketika harga
tersebut sesuai dengan ekspetasi pelanggan maka
pelanggan akan merasa puas, kemudian harga harus
sesuai dengan hasil produk (Widyaastuti, 2019), sebab
harga merupakan satu-satunya unsur bauran pemasaran
yang memberi pemasukan bagi perusahan (Wibowo et al.,
2021)

— 39—



Buletin Poltanesa Vol. 23 No. 1 (Juni 2022) p-ISSN 2721-5350 e-ISSN 2721-5369

https://doi.org/10.51967/tanesa.v23i1.931 © 2022 Politeknik Pertanian Negeri Samarinda

Tabel 9. Uji t pertama
Coefficients®

Model t Sig.
(Constant) 3,702 | ,000
Harga | 7,878 | ,000

Tabel 10 untuk uji parsial pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai thitung 9,218
dengan ttabel df = n-k (92 — 2) = 1.986, artinya thitung
9,218 > ttabel 1,986. Kemudian hasil dari signifikasi
hitung pada tabel 10 memperlihatkan nilai 0,000 < dari
nilai probabilitas 0,05, maka keseimpulannya bahwa
menerima hipotesa H2 bahwa terdapat pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Hal tersebut
sejalan dengan penelitian (Anugrah & Noermijati, 2015),
(Huang et al., 2019) bahwa kualitas pelayanan secara
siginifikan mempengaruhi kepuasan pelanggan.

Kepuasan pelanggan umumnya dikenal sebagai
hasil dari kualitas pelayanan (Dawi et al., 2018), tingkat
kepuasan pelanggan dapat meningkat seiring dengan
peningkatan kualitas pelayanan (Bilan, 2013). Kualitas
pelayanan merupakan bentuk contoh dari kepuasan
pelanggan (Khatab et al., 2019), kualitas pelayanan yang
baik akan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dan
pelanggan akan menjadi loyal (Trianah et al., 2017),
pelayanan harus harus dikerjakan dengan baik agar
pelanggan merasa terjamin keamanannya (Mamesah,
2020). Kualitas pelayanan dapat menjadi evaluasi dari
keunggulan pelayanan secara keseluruhan dan menjadi
persepsi dari pelanggan (Quddus & Udrasyah, 2014),
kualitas pelayanan sangat menpengaruhi masa usaha yang
dibangun oleh para pengusaha bisnis (Rahmawati et al.,
2020). Pendapat berbeda datang dari (Yesenia & Siregar,
2014), (Subiyantoro, 2021), bahwa kualitas pelayanan
tidak mempengaruhi  kepuasan pelanggan secara
signifikan, hal tersebut dapat terjadi ketika kualitas
pelayanan yang diberikan tidak baik maka pelanggan
akan merasa kecewa dan tidak puas terhadap pelayanan
tersebut, untuk itu pelayanan yang diberikan harus
mampu menciptakan kepuasan bagi pelanggan (Irawan &
Dwijayanti, 2020) karena kualitas pelayan dan kepuasan
memiliki hubungan yang cukup kuat (Sinaga et al., 2020),
dengan memberikan pelayanan yang berkualitas dan
memenuhi  tingkat kepentingan konsumen  untuk
mencapai kepuasan konsumen (Ricky Rafii Ritonga et al.,
2022)

Tabel 10. Uji t kedua

Coefficients?

Model t Sig.

(Constant)
Kualitas Pelayanan

4,446 | ,000
9,218 | ,000

Tabel 11 merupakan hasil dari uji simultan yang
dilakukan dengan cara membandingkan nilai Fhitung
dengan Ftabel. Hasil untuk Ftabel diperoleh dengan
metode df = n-k-1 (92 — 2 — 1) = 89 dan signifikasi o
0,05, dimana hasilnya adalah 3,20. Kesimpulan dari hasil
ini menunjukkan bahwa Fhitung 54,096 > Ftabel 3,10
serta signifikasi hitung 0,000 < siginifikasi a 0,05, yang
artinya menerima H3 bahwa harga dan kualitas pelayanan
berpengaruh  secara simultan terhadap kepuasan
pelanggan, hal tersebut sejalan dengan penelitian (Cristo
et al., 2017), (Maulana, 2016) bahwa secara simultan
terhadap pengaruh harga dan kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan, semakin tinggi kualitas pelayanan
yang diberikan serta semakin kompetitif harga yang
dutetapkan maka semakin meningkat kepuasan pelanggan
(Prasetio, 2012).

Jika kebijakan tentang harga bisa disesuaikan
dengan harapan dan permintaan pelanggan serta kualitas
pelayanan dapat ditingkatkan maka akan diperoleh
dampak yang lebih baik terhadap kepuasan pelanggan
(Gofur, 2019), hal ini berarti dengan meningkatkan
kualitas pelayanan yang telah ada dan tetap
mempertahankan kestabilan harga yang ditawarkan maka
akan meningkatkan minat pelanggan (Sintya et al., 2018),
selama pelanggan puas dengan kualiyas pelayanan dan
harga yang dikenakan maka kemungkinan besar
konsumen akan membeli lagi (Ramadhaniati et al., 2020),
menjadi pelanggan yang setia perlu melalui beberapa
proses yang bertahan lama(Winarno et al., 2020)

Tabel 11. Uji Simultan

Model F Sig.
Regression | 54 096 | .000°
Residual
Total

V. KESIMPULAN

Kepuasan pelanggan dapat dikatakan sebagai modal
yang sangat berguna bagi kesinambungan kehidupan
suatu usaha. Kepuasan pelanggan dapat ditimbulkan
melalui harga dan kualitas pelayanan. Hasil dari
penelitian menunjukkan bahwa, harga berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan,
kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan, serta harga dan kualitas
pelayanan secara simultan terhadap kualitas pelayanan.

Hal tersebut mengindikasikan bahwa ketika harga
yang ditawarkan sesuai dengan harapan pelanggan dan
kualitas pelayanan yang diberikan sangat baik, maka
pelanggan akan merasa puas dengan perusahaan yang
menawarkan produk atau jasanya.

Untuk itu perusahaan untuk selalu memberikan
pelayanan yang baik bahkan meningkatkan
pelayanan tersebut di dukung oleh pemberian harga
yang sesuai dengan keinginan pelanggan dan pasar,
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karena dengan konsep tersebut maka perusahan
akan tetap dapat tumbuh dan berkembang.
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