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ABSTRAK 

 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui: 1) pengaruh kulitas pelayanan dan harga secara simultan 

terhadap kepuasan pelanggan, 2) pengaruh kualitas pelayanan dan harga secara parsial terhadap kepuasan 

pelanggan. 

 Populasi dalam penelitian ini adalah semua pelanggan Toko Merak Mas baru, sedangkan sampel dalam 

penelitian ini berjumlah 60 orang. Metode analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode 

kuantitatif, Pengambilan sample menggunakan teknik survey analitik. Data primer diolah dengan menggunakan 

uji instrument data, uji asumsi klasik, analisis linier berganda , koefisien determinasi, uji t dan uji fmenggunakan 

program SPSS26 

Hasil penelitian ini menunjuka bahwa 1) Secara parsial kualitas pelayanan berpengaruh dikarenakan 

thitung3,755 > ttabel1,672, dan harga tidak berpengaruh karena thitung1,541< t tabel 1,672. 2) Secara simultan 

Kualitas pelayanan dan harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan karena nilai Fhitung17.108 >Ftabel 

3,15, dan taraf signifikansi 0,000<0,05. 

Kata Kunci; Kualitas pelayanan, Harga, Kepuasan Pelanggan 

 

 

 
ABSTRACT 

 

 This study aims to determine: 1) the effect of service quality and price simultaneously on customer 

satisfaction, 2) the influence of service quality and price partially on customer satisfaction. 

 The population in this study were all store Merak Mas Baru customers, while the sample in this study 

amounted to 60 people. The analytical method used in this study is a quantitative method, sampling using 

analytic survey techniques. Primary data is processed using test instrument data, classic assumption tests, 

multiple linear analysis, coefficient of determination, t test and f test using the SPSS26 program 

 The results of this study indicate that 1) Partially service quality is influential due to tcount3,755> 

ttable1,672, and price has no effect because tcount1,541 <ttable 1,672. 2) Simultaneously Service quality and 

price affect customer satisfaction because the value of Fcount17.108> Ftable 3.15, and the significance level of 

0.000 <0.05 

Keywords; Service Quality, Price, Customer Satisfactio



PENDAHULUAN 

Pada zaman globalisasi ini persaingan bisnis semakin ketat karna adanyan kemajuan 

teknologi dan informasi sehingga konsumen mempunyai informasi yang lengkap mengenai pilihan 

produk yang tersedia di pasaran. Para penjual berusaha memenuhi kebutuhan dan keinginan serta 

memberikan kepuasan secara maksimal kepada konsumen. Maka karena itu konsumen merupakan 

yang utama diperhatikan disamping produk yang disajikan. 

Kulitas pelayanan menjadi salah satu faktor dalam kepuasan pelanggan, karena kepuasan 

pelanggan dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta 

penyampaiannya dalam mengimbangi harapan konsumen.kualitas pelayanan merupakan hal yang 

diperhatikann konsumen dalam mengambil keputusan untuk nmembeli. 

Kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan yaitu untuk memberikan kemudahan bagi 

konsumen. Setiap menjalankan bisnis baik barang ataupun jasa, konsumen harus diberikan pelayanan 

yang baik karena kualitas pelayanan memiliki hubungan erat dengan keputusan pembelian, 

perusahaan dapat memepertahankan usahanya dan mampu bersaing dengan pesaing lainnya apabila 

memberikan pelayanan yang baik. 

Kualitas pelayanan mengacu pada penilaian-penilaian pelanggan tentang inti pelayanan, yaitu 

sipemberi pelayanan itu sendiri atau keseluruhan  

organisasi pelayanan, sebagian besar masyarakat sekarang mulai menampakkan tuntutan terhadap 

pelayanan prima, mereka bukan lagi sekedar membutuhkan produk yang bermutu tetapi mereka lebih 

senang menikmati kenyamanan pelayanan (Roesanto, 2000) dalam Nanang Tasunar (2006:44). 

Menurut lupiyoadi (2006:182) ada lima dimensi kualitas pelayanan   yaitu bukti fisik (tangibles), 

kehandalan (reliability), ketanggapan (responsiveness), jaminan (assurance), dan perhatian (empathy).  

Disisi lain harga juga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, karna harga sebagai faktor 

pertimbangan konsumen dalam melakukan pembelian. Menurut Kotler dan Amstrong (2006:345) 

harga merupakan sejumlah uang yang dibebankan atas suatu produk atau jasa atas jumlah dari nilain 

yang ditukar konsumen atas manfaat-manfat karena memiliki atau menggunakan produk atau jasa 

tersebut.  

Banyak usaha bangkrut karena mematok harga yang tidak cocok di pasar. Harga yang 

ditetapkan harus sesuai dengan perekonomian konsumen, agar konsumen dapat membeli barang 

tersebut. Sedangkan bagi konsumen, harga merupakan bahan pertimbangan dalam mengambil 

keputusan pembelian. Karena harga suatu produk mempengaruhi persepsi konsumen mengenai 

produk tersebut. 

kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan adalah respon pelanggan terhadap ketidak sesuaian 

yang dirasakan  antara  harapan   sebelumnya  dan  kinerja  aktual  produk.  Kepuasan pelanggan 

didefinisikan sebagai evaluasi  pasca konsumsi bahwa suatu alternatif yang  dipilih  setidaknya  

memenuhi  atau  melebihi  harapan  pelanggan (Tjiptono, 2004:125). Apabila   sebuah perusahaan  

memberikan  produk  atau  jasanya  yang   berkualitas  baik,  maka diharapkan mampu memenuhi 

harapan pelanggan dan akhirnya mampu memberikan nilai yang maksimal serta menciptakan 

kepuasan bagi pelanggan di banding kompetitor-kompetitor yang ada. 

Kepuasan pelanggan menjadi salah satu faktor penting dalam menjalankan suatu usaha bisnis. 

Pemenuhan kepuasan pelanggan menjadi hal yang penting karena kepuasan pelanggan merupakan 

strategi bisnis jangka panjang serta mendorong agar pelaku usaha semakin memenuhi apa yang 

menjadi kebutuhan para pelanggan, maka dari itu pelakun usaha harus menemukan cara untuk 

mengatasi masalah tersebut sehingga pelanggan menjadi puas. pelanggan yang puas akan melakukan 

pembelian kembali ke tempat tersebut  

Berdasarkan uraian latar belakang tersebut, maka penulis tertarik melakukan penelitian 

dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan Toko Merak 

Mas Baru” 

 

METODE PENELITIAN  

Jenis penelitian ini adalah penelitian  kuantitatif dan Metode penelitian yang digunakan 

adalah metode penelitian survey analitik yaitu metode didalam suatu bentuk dari suatu teknik 

penelitian yang mana informasinya ini dikumpulkan dari beberapa sample berupa orang, 

mengumpulkan dengan memberikan kuisioner yang dijawab langsung pleh orang tersebut (Sugiyono, 

2013:30). 



Dengan metode ini data dikumpulkan berdasarka jawaban responden atas daftar pertanyaan 

yang peneliti ajukan melalui pengisian daftar pertanyaan (kuisioner) kepada sejumlah responden. 

Penelitian ini dilakukan di Toko Merak Mas Baru Banjarmasin yang beralamat di JL. Simpang 

Sudimampir 1 dan JL. Skip Lama no 28 Waktu penelitian nya dari 9 Maret sampai 9 juli 2020. 

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen yang membeli di  Toko Merak Mas 

Baru Banjarmasin dan Sampel penelitian ini berjumlah 60 orang. 

Sumber data yang digunakan: 

1.Data primer 

Yaitu data yang didapat langsung dari objek penelitin yg terdiri dari data mengenai jawabn responden. 

Data primer dalam penelitin terdiri dari hasil kuisioner, hasil analisis dan juga hasil observasisecara 

langsung 

2.Data sekunder 

Yaitu data yang didapatkan dari objek penelitian yng merupakn data pendukung, seperti sejarah 

perusahan, struktur organisasi, visi dan misi perusahaan dan job descripti

jawaban responden. Data primer dalam penelitian terdiri dari hasil kuisioner, hasil analisis dan juga 

hasil observasisecara 1angsung. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Dari hasil penelitian yang dilakuka didapatkan hasil regresi berganda, regresi berganda 

dilakukan untuk menguji hipotesis dalam penelitian ini.hasil-hasil ini didapatkan pada program spss 

26. 

Tabel 1 

Hasil Uji t 

Sumber: Hasil Pengolahan SPSS 26 (data diolah kembali, 2020) 

Berdasarkan tabel di atas, maka uji hipotesis untuk masing-masing variabel bebas terhadap 

variabel terikat dapat dijelaskna sebagai berikut: 

1) Menyatakan bahwa Variabel kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan, dapat dilihat nilai signifikansi dari variabel kualitas pelayanan sebesar 0,000 lebih 

kecil dari nilai ɑ 0,05 dan nilai t untuk variabel kualitas pelayanan adalah 3,755 lebih besar dari 

nilai t tabel 1,672. Maka H0 ditolak dan H1 diterima 

2) Menyatakan bahwa variabel harga tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, 

dapat dilihat nilai signifikansi dari variabel kualitas pelayanan sebesar 0,129 lebih besar dari 

nilai ɑ 0,05 dan nilai t untuk variabel harga adalah sebesar 1,541, lebih kecil dari nilai t tabel 

1,672. Maka maka H0 diterima dan H1 ditolak 

3) Dengan demikian variabel kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan dan variabel harga tidak berpengaruh signifikan terhdap kepuasan pelanggan  

 

Tabel 2 

Hasil Uji F 

 

 

 

 

Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 3.772 1.599   2.36 0.022 

Kualitas Pelayanan 0.147 0.039 0.479 3.755 0.000 

Harga 0.249 0.162 0.196 1.541 0.129 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 



ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares 

df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 51.384 2 25.692 17.108 .000
b
 

Residual 85.599 57 1.502     

Total 136.983 59       
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

b. Predictors: (Constant), Harga, Kualitas Pelayanan 

Sumber: Hasil Pengolahan SPSS 26 (data diolah kembali, 2020) 

Untuk hipotesis kedua (2) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan dan harga secara 

simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dapat dilihat dari tabel 

diatas bahwa signifikasi variabel kualitas pelayanan dan harga sebesar 0,000 lebih kecil dari α 0,05 

dan nilai Fhitung sebesar 17.108 lebih besar dari nilai Ftabel 3,15.  Maka dapat disimpulkan bahwa 

Kualitas pelayanan dan harga secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Toko Merak 

Mas Baru 

 

Tabel 3 

Hasil Uji Koefisien Determinasi 

Model Summaryb 

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

Estimate 

1 .612
a
 0.375 0.353 1.225 

a. Predictors: (Constant), Harga, Kualitas Pelayanan 

b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

Sumber: Hasil Pengolahan SPSS 26 (data diolah kembali, 2020) 

 Berdasarkan tabel di atas, dapat dilihat bahwa nilai R Square (R
2
) sebesar 0,37 atau 

sebesar 37,5%. Hal ini berarti variabel kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel 

kualitas pelayanan dan harga 37,5% selebihnya 62,5% dijelaskan oleh variasi sebab-sebab 

lain diluar variabel-variabel yang diteliti dalam penelitian ini. 

PEMBAHASAN  
1) Pengaruh kualitas pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan 

Koefisien regresi variabel kualitas pelayanan adalah sebesar 0,147 yang menunjukkan 

hubungan positif atau searah dengan kepuasan pelanggan Toko Merak Mas Baru. Artinya 

apabila kepuasan pelanggan  meningkat 0,147, maka kepuasan pelanggan juga akn meningkat 

sebesar 0,147. 

 Sedangkan variabel kualitas pelayanan memiliki hasil signifikan 0,000 <0,05 dan 

diperoleh t hitung pada penelitian ini sebesar 3,755 yang nilainya lebih besar dari t tabel yaitu 

sebesar 1,672. Maka dapat disimpulkan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan Toko Merak Mas Baru 

2) Pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan 

Koefisien regresi variabel harga adalah sebesar 0,249 yang menunjukkan hubungan 

positif atau searah dengan kepuasan pelanggan Toko Merak Mas Baru. Artinya apabila harga 

meningkat 0,249, maka kepuasan pelanggan juga akan meningkat sebesar 0,249. 

 Sedangkan variabel harga  memiliki hasil tidak signifikan 0,129  >0,05 dan diperoleh t 

hitung pada penelitian ini sebesar 1,541 yang nilainya lebih kecil dari t tabel yaitu sebesar 1,672. 

Maka dapat disimpulkan harga tidak berpengaruh signifikan terhdap kepuasan pelanggan 

3) Pengaruh kualitas pelayanan dan harga secara simultan terhadap kepuasan pelanggan 

Hasil uji F pada penelitian ini menunjukkan bahwa nilai signifikan dari kualitas 

pelayanan dan harga adalah sebesar 0,000 dan nilai F hitung sebesar 41.597. Hal ini 



menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan, dan harga berpengaruh signifikan secara 

bersama-sama terhadap kepuasan pelanggan Toko Merak Mas Baru. 

Hasil uji Adjusted R
2
 pada penelitian ini diperoleh nilai Adjusted R

2 
sebesar 0,375 yang 

berarti bahwa besarnya pengaruh variabel kualitas pelayanan dan harga adalah sebesar 37,5%, 

sedangkan sisanya sebesar 62,5% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak termasuk dalam 

penelitian ini. 

 

PENUTUP  

Kesimpulan  

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan pada Toko Merak Mas Baru dengan didukung oleh 

teori yang diperoleh melalui referensi yang ada dapat diambil kesimpulan sebagai berikut: 

1) Secara parsial variabel kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

dan variabel harga tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan  

2) Variabel kualitas pelayanan dan harga secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

Toko Merak Mas Baru. 

Saran  

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan dan uraian kesimpulan di atas, maka 

penulis ingin memberikan beberapa saran sebagai berikut: 
1) Bagi Perusahaan  

(1)Dalam kaitannya dengan kualitas pelayanan Toko Merak Mas Baru hendaknya bisa 

mempertahankan atau meningkatkan kualitas pelayanan nya agar pelanggan tetap merasa nyaman 

dalam melakukan pembelian  

(2) Dalam kaitannya dengan harga Toko Merak Mas Baru hendaknya memperhatikan harga yang 

ditawarkan atas barang yang dijual, harga yang ditawarkan apabila mengalami perubahan 

hendaknya diberitahukan agar pelanggan tidak kecewa atas perubahan harga barang yang 

ditawarkan. 

2) pembaca  

Untuk penelitian yng akan datang disarankn untuk mencari variabel independen lainnya 

selain kualitas pelayanan dan harga yg dapat mempengaruhi variabel dependen, besarnya 

faktor variabel kualitas pelayann dan harga terhadap kepuasan pelanggan  adlh sebesar 

37,5%, sedangkan sisanya sebesar 62,5% merupakan faktor-faktor lain yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan selain faktor-faktor yang diteliti dalam penelitian ini. 

Penelitian selanjutnya dapat menanalisis faktor-faktor lain yng memberikn kontribusi 

terhadap kepuasan pelanggn Toko Merak Mas Baru. 
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