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ABSTRAK 
 

 
M. MAZLAN LATIF (1505160177) Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan 
Harga Terahadap Kepuasan Pelanggan Pada PT. Sumber Utama Nusantara 
Medan, 2019. Skripsi. 
 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh 
Kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan. Jenis penelitian 
ini adalah penelitian kuantitatif. Instrumen pengumpulan data menggunakan 
penyebaran kuesioner kepada pelanggan PT. Sumber Utama Nusantara. Populasi 
dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan PT. Sumber Utama Nusantara. 
Sampel penelitian yang digunakan dalam penelitian ini berjumlah 100 orang 
dengan menggunakan teknik insidential sampling. Pengujian dilakukan dengan 
Regresi Berganda dengan melakukan uji asumsi klasik terlebih dahulu, lalu 
dilakukan pengujian hipotesis secara parsial dengan Uji t dan simultan dengan 
Uji f. kemudian mencari koefisien determinasi untuk melihat seberapa besar 
persentase varians variable bebas berpengaruh terhadap variable terikat. Hasil 
penelitian menyatakan bahwa secara parsial dan simultan kedua variabel 
independen yang diteliti yaitu kualitas pelayanan dan harga berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai koefisien determinasi 
yang cukup besar yaitu 68,3% dan sisanya dipengaruhi oleh variabel lain yang 
tidak diteliti dalam penelitian ini. 

 

Kata kunci :  Kualitas Pelayanan, Harga, Kepuasaan Pelanggan 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang  

Sejalan dengan perubahan sosial budaya masyarakat, serta perkembangan 

ilmu pengetahuan dan teknologi, maka kesadaran masyarakat terhadap unsur-

unsur pelayanan dan beberapa faktor pertimbangan lainnya yang diberikan oleh 

suatu perusahaan juga semakin meningkat. PT. Sumber Utama Nusantara adalah 

perusahaan yang bergerak dalam bidang Distributor PC (Personal Computer), 

Notebook, Hardware, Software dan Accessories komputer yang melayani 

transaksi via Online & Offline, dengan slogan “Best Partner in Technology” dan 

merupakan salah satu bisnis yang mengutamakan pelayanan kepada para 

pelanggannya. Oleh karena itu perusahaan harus berorientasi pada kepuasan 

pelanggan. Karena pelanggan yang puas merupakan salah satu basis bagi 

kelangsungan hidup dan perkembangan bisnis perusahaan itu sendiri. 

Menciptakan dan mempertahankan pelanggan hanya dapat diwujudkan melalui 

kualitas sumber daya manusia. Kualitas sebenarnya diarahkan pada satu tujuan, 

yaitu terciptanya kepuasan pelanggan. Adanya kepuasan pelanggan dapat 

memberikan beberapa manfaat, diantaranya hubungan antara perusahaan dan 

pelanggan menjadi harmonis, sehingga pada akhirnya akan tercipta loyalitas 

pelanggan. Kepuasan konsumen dapat menimbulkan perasaan senang atau kecewa 

karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk ( atau hasil) terhadap 

ekspetasi merek (Mustofa, 2016). 
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Perkembangan PT. Sumber Utama Nusantara ternyata mempunyai beberapa 

masalah yaitu salah satunya adalah tingkat ketidakpuasan pelanggan yang cukup 

tinggi. Ketidakpuasan tersebut diduga karena pelayanan yang kurang memuaskan, 

seperti karyawan yang kurang ramah dan proses transaksi pembelian yang lambat. 

Pada praktiknya, kualitas pelayanan yang diberikan kepada pelanggan juga tidak 

konsisten pada jam normal dan jam padat, pelanggan merasa diabaikan sehingga 

menyebabkan pelanggan menyuarakan keluhan baik secara langsung maupun 

melalui kotak kritik dan saran yang telah disediakan. Keluhan lainnya adalah 

harga yang mudah berubah dan promo yang terbatas. Keluhan-keluhan ini dapat 

menjadi bibit permasalahan, yang mengakibatkan ketidakpuasan konsumen 

semakin tinggi, sehingga menghambat konsumen untuk tidak melakukan 

pembelian berulang. Berikut dapat dilihat jumlah dan perkembangan pelanggan 

aktif pada Tabel I-1. 

Tabel I-1. 

Perkembangan Jumlah Pelanggan 

PT. SUN Tahun 2014 – 2018 

No. Tahun Konsumen Aktif Perkembangan (%) 

1 2014 321 - 

2 2015 392 22% 

3 2016 459 17% 

4 2017 527 15% 

5 2018 634 20% 

Sumber: PT. Sumber Utama Nusantara (2019) 
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Berdasarkan tabel I-1 diatas, bahwa jumlah konsumen yang aktif sebagai 

pelanggan PT. Sumber Utama Nusantara jika dilihat dari jumlah konsumen 

mengalami peningkatan, akan tetapi jika dilihat dari segi persentase 

perkembangan jumlah pelanggan mengalami penurunan pada tahun 2016 dan 

terus menurun hingga tahun 2017, kemudian mengalami peningkatan kembali 

pada tahun 2018, namun tidak terlalu signifikan yaitu hanya sebesar 5%. Dalam 

hal ini perusahaan harus cepat merespon baik itu dalam kualitas pelayanan, 

kualitas produk ataupun hal lainnya.  

Salah satu upaya dalam membentuk loyalitas pelanggan adalah dengan 

menciptakan kepuasan pelanggan, karena pelanggan yang puas akan menjadi 

loyal pada perusahaan. Definisi kepuasan yang terdapat dalam berbagai literatur 

cukup beragam. Kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa 

seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang 

dipikirkan terhadap kinerja (atau hasil) yang diharapkan (Kotler & Keller, 2009) .  

Faktor lain yang menarik untuk diperhatikan adalah kualitas pelayanan PT. 

Sumber Utama Nusantara, mengingat adanya keluhan mengenai kualitas 

pelayanan yang kurang memuaskan seperti karyawan yang kurang ramah dan 

penanganan yang lambat sebagaimana yang telah dijelaskan sebelumnya. Untuk 

mewujudkan strategi bisnis perusahaan tentu berhubungan dengan keinginan 

pelanggan, maka perusahaan harus optimal dalam menggunakan seluruh asset dan 

kemampuan yang dimiliki untuk memberikan nilai terhadap harapan pelanggan. 

Kunci dari kepuasan pelanggan adalah pelayanan yang diterima konsumen harus 

setara (consumer satisfaction) atau lebih besar (consumer delight) dari harapan 

konsumen. Menurut Tjiptono dalam buku Sumarwan dkk. (2011, hal 235), 
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kualitas pelayanan mempunyai hubungan erat dengan loyalitas pelanggan. 

Kualitas memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk menjalin hubungan 

yang kuat dengan perusahaan. Pemasar dapat meningkatkan kualitas pelayanan 

untuk mengembangkan loyalitas pelanggannya.  

Berdasarkan uraian diatas, maka perkembangan perusahaan PT. Sumber 

Utama Nusantara sejauh ini belum efektif bagi keberlangsungan bisnis. Sehingga 

penulis tertarik untuk melakukan penelitian yang berjudul “Pengaruh Kualitas 

Pelayanan dan Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada PT. Sumber 

Utama Nusantara Medan.” 

 

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan hasil penelitian pada latar belakang masalah yang telah 

dikemukakan, dapat diidentifikasikan masalah sebagai berikut : 

1. Menurunnya loyalitas pelanggan, dilihat dari data jumlah pelanggan aktif 

PT. Sumber Utama Nusantara terdapat penurunan perkembangan 

pelanggan. 

2. Adanya keluhan mengenai ketidakpuasan konsumen atas pelayanan yang 

kurang memuaskan. Seperti karyawan yang kurang ramah, penanganan 

yang lambat sehingga konsumen merasa diabaikan. 

3. Adanya keluhan mengenai harga yang terus berubah, namun price list 

customer terlambat di update, sehingga customer harus menerima barang 

dengan harga yang tidak sesuai. 
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C. Batasan dan Rumusan Masalah 

1. Batasan Masalah 

Dari identifikasi masalah, peneliti memberikan batasan permasalahan agar 

dalam permasalahan dalam penelitian dapat mencapai sasaran yang diharapkan, 

maka peneliti membatasi masalah pada pengaruh kualitas pelayanan dan harga 

terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Sumber Utama Nusantara. 

 

2. Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang dan batasan masalah diatas, maka peneliti 

merumuskan masalah penelitian sebagai berikut : 

1) Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

pada PT. Sumber Utama Nusantara ? 

2) Apakah harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada PT. 

Sumber Utama Nusantara ? 

3) Apakah kualitas pelayanan dan haraga berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan pada PT. Sumber Utama Nusantara ? 

 

D. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

Tujuan yang diharapkan dapat tercapai dalam penelitian ini relevan dengan 

rumusan masalah. Dengan demikian penelitian ini bertujuan : 

1) Untuk mengetahui apakah ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pelanggan. 
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2) Untuk mengetahui apakah ada pengaruh harga terhadap kepuasan  

pelanggan. 

3) Untuk mengetahui apakah ada pengaruh kualitas pelayanan dan harga 

terhadap kepuasan pelanggan. 

2. Manfaat Penelitian  

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat-manfaat sbb: 

a. Manfaat Praktis  

Hasil penelitian ini secara praktis diharapkan dapat menambah pemikiran 

terhadap pemecahan masalah yang berkaitan dengan kepuasan pelanggan dan 

dapat digunakan sebagai bahan pertimbangan bagi perusahaan yang diteliti dalam 

mengambil langkah-langkah perbaikan untuk masa yang akan datang. 

b. Manfaat Teoritis  

Hasil penelitian ini secara teoritis diharapakan dapat memberikan 

sumbangan pemikiran dalam memperkaya wawasan mengenai variabel terkait 

kepuasan pelanggan. Serta penelitian ini diharapakan dapat bermanfaat sebagai 

sumber referensi untuk penelitian selanjutnya. 

c. Bagi Penulis 

Hasil dari penelitian ini diharapkan untuk memperoleh pemahaman yang 

lebih mendalam mengenai analisis faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas 

pelanggan dan memberikan pengalaman yang bermanfaat untuk diterapkan di 

dunia kerja, serta sebagai salah satu syarat untuk memperoleh gelar Sarjana 

Ekonomi di Program Manajemen S-1 Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas 

Muhammadiyah Sumatera Utara. 
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BAB II 

LANDASAN TEORI 

 

A. Uraian Teoritis 

1. Kepuasan pelanggan 

a. Pengertian Kepuasan Pelanggan 

Pelanggan sering merasan puas atau tidak puas dengan sebuah 

produk yang mereka beli. Sebenarnya, perasaan itu muncul ketika mereka 

membandingkan antara yang mereka harapkan dengan yang mereka rasakan. 

Kepuasan pelanggan dapat terwujud apabila pelayanan yang 

dirasakan oleh pelanggan sama atau setidaknya hampir sama dengan apa yang 

pelanggan harapkan dalam membeli atau menggunakan jasa dari penyedia 

jasa. Untuk mewujudkan hal tersebut maka pimpinan harus tahu apa yang 

dianggap penting oleh pelanggan dan pimpinan berusaha untuk menghasilkan 

performance sebaik mungkin agar pelayanan memiliki kualitas yang baik 

sehingga dapat memberikan kepuasan kepada pelanggan. Pelayanan jasa yang 

berkualitas adalah syarat utama kelangsungan bagi kelangsungan perusahaan 

(Yasin, 2015). 

Kepuasan pelanggan merupakan suatu tingkatan dimana kebutuhan, 

keinginan dan harapan dari pelanggan dapat terpenuhi yang akan 

mengakibatkan terjadinya pembelian ulang atau kesetiaan yang berlanjut (Aji 

& Marleni, 2018).  

kepuasan pelanggan adalah evaluasi purna beli dimana alternatif 

yang dipilih memenuhi atau melampaui harapan pelanggan, ketidakpuasan 
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timbul apabila hasil (outcome) tidak memenuhi harapan mereka(Gultom, 

Ginting, & Sembiring, 2014). 

Kepuasan pelanggan atau kepuasan konsumen merupakan evaluasi 

pasca beli dimana alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya sama atau 

melampaui harapan pelanggan, sedangkan ketidakpuasan timbul apabila hasil 

(outcome) tidak memenuhi harapan. Untuk itu perusahaan harus 

mempertahankan kepuasan konsumen (Indahingwati, 2019).  

Kepuasan konsumen bisa menilai sesuatu dimana tingkat kualitas 

produk dan kualitas pelayanan dari suatu produk atau jasa sampai atau tidak 

dihati konsumen. Apabila konsumen merasa lebih dari hasil penilaiannya 

terhadap suatu kualitas yang dipakainya maka konsumen akan merasakan 

tingkat kenikmatan atau kepuasan tersendiri yang timbul dihati konsumen 

begitu juga sebaliknya (Arianty, 2016). 

Berdasarkan pengertian tentang kepuasan pelanggan dapat 

disimpulkan kepuasan pelanggan merupakan suatu tingkatan dimana 

kebutuhan, keinginan dan harapan dari pelanggan dapat terpenuhi, kepuasan 

pelanggan dapat terwujud apabila pelayanan yang dirasakan oleh pelanggan 

sama atau setidaknya hampir sama dengan apa yang pelanggan harapkan 

dalam membeli atau menggunakan jasa dari penyedia jasa apabila konsumen 

merasa lebih dari hasil penilaiannya terhadap suatu kualitas yang dipakainya 

maka konsumen akan merasakan tingkat kenikmatan atau kepuasan tersendiri 

yang timbul dihati konsumen begitu juga sebaliknya. 
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b. Arti penting Kepuasan Pelanggan 

Pentingnya kepuasan pelanggan bagi perusahaan diantaranya untuk 

mengevaluasi sikap dan informasi dari pelangan dan mengevaluasi kekuatan 

dan kelemahan perusahaan. Kepuasan pelanggan dapat digunakan untuk 

strategi positioningyang dapat membantu perusahaan mendapatkan ceruk 

pasar (niche market). 

Kepuasan pelanggan dapat menciptakan kesetiaan dan loyalitas 

(Almana, 2018). 

Perusahaan akan bertindak bijaksana dengan mengukur kepuasan 

pelanggan secara teratur, karena salah satu kunci untuk mempertahankan 

pelanggan adalah kepuasan pelanggan. 

Keuntungan dari memuaskan pelanggan menurut (Muhammad 

Santoso, 2019) yaitu: 

1. Meningkatnya loyalitas konsumen. 

2. Mengurangi harga elastisitas. 

3. Membatasi pelanggan dari usaha persaingan. 

4. Biaya akan lebih rendah pada transaksi yang akan datang. 

5. Mengurangi pemborosan biaya. 

6. Biaya lebih rendah untuk menarik konsumen baru. 

7. Meningkatkan reputasi pada perusahaan. 

Harus membangun komitmen bersama untuk menciptakan visi 

kepuasan pelanggan, agar pelanggan melakukan pembelian ulang.hal ini 

dapat mempertahankan perusahaan di tengah banyaknya persaingan bisnis 

yang terjadi. 
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c. Faktor-faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan 

Dalam mengevaluasi kepuasan pelanggan terhadap produk dan jasa 

perusahaan tertentu, pelanggan pada umumnya mengacu terhadap beberapa 

faktor. Terdapat lima faktor utama yang harus diperhatikan oleh perusahaan 

dalam menentukan tingkat kepuasan pelanggan menurut (M.Anang, 2018) 

yaitu: 

1. Kualitas Poduk, pelanggan akan merasa puas bila produk yang 

mereka gunakan berkualitas. Dalam hal ini produk yang baik akan 

memberikan nilai tambah di benak pelanggan. 

2. Harga, produk yang memiliki kualitas yang sama tetapi menetapkan 

harga yang relatif murah akan memberikan nilai yang lebih tinggi 

kepada pelanggannya. 

3. Kualitas Pelayanan, pelanggan akan merasa puas bila mereka 

mendapatkan pelayanan yang baik atau sesuai dengan yang 

diharapkan. Pelanggan yang puas akan menunjukkan kemungkinan 

untuk membeli kembali produk yang sama. Pelanggan yang puas 

cenderung akan memberikan persepsi terhadap perusahaan. 

4. Faktor Emosional, pelanggan akan merasa bangga dan mendapatkan 

keyakinan bahwa orang lain akan kagum dengan menggunakan 

produk dengan merek dari perusahaan yang telah memiliki citra yang 

baik dibenak masyarakat dan hal tersebut akan cenderung 

mempunyai tingkat kepuasan yang lebih tinggi. 



11 
 

5. Kemudahan, pelanggan akan merasa puas apabila produk yang 

mereka gunakan tidak sulit cara penggunaannya. Hal ini akan 

memberikan nilai tambah bagi perusahaan terhadap produknya. 

Sedangkan menurut (Andriany, 2018) faktor-faktor kepuasan 

pelanggan, yaitu: 

1. Kinerja (performance). 

2. Ciri-ciri atau keiistimewaan tambahan (Features). 

3. Keandalan  (reliability). 

d. Indikator Kepuasan Pelanggan  

Setelah kita mengetahui beberapa faktor-faktor yang mempengaruhi 

kepuasan pelanggan terhadap suatu perusahaan, maka sekarang kita akan 

mengetahui bagaimana seorang pelanggan dapat dikatakan puas terhadap 

suatu perusahaan. 

Indikator-indikator Kepuasan Pelanggan menurut (Rofiah, 2017) 

yaitu: 

1) Setia untuk waktu yang lebih lama 

2) Membeli lagi ketika perusahaan memperkenalkan produk 

baru dan memperbaharui produk lama. 

3) Membicarakan hal-hal baik tentang perusahaan dan 

produknya kepada orang lain. 

4) Tidak terlalu memperhatikan merek pesaing. 

5) Tidak terlalu sensitif terhadap harga. 

 
Dari beberapa indikator kepuasan pelanggan di atas, maka kita dapat 

mengetahui bagaimana pelanggan dapat dikatakan puas terhadap perusahaan. 
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Pada umumnya pelanggan yang puas akan melakukan pembelian ulang di 

kemudian hari atau menjadi pelanggan yang loyal dan tidak akan mudah 

dipengaruhi perusahaan lain yang sejenis. 

 

2. Harga 

a. Pengertian Harga 

Harga merupakan salah satu dari empat variabel keputusan strategi 

utama yang dikendalikan oleh manajer pemasaran. Keputusan penetapan 

harga mempengaruhi jumlah penjualan yang dilakukan oleh perusahaan dan 

berapa banyak pendapatan yang diperoleh (McCarthy, 2009). 

Harga merupakan isu strategi yang penting karena terkait dengan 

positioning produk. Harga mempengaruhi unsur-unsur bauran pemasaran lain 

seperti fitur produk, keputusan saluran, dan promosi (warnadi, 2019). 

Harga suatu jumlah uang yang mengantung utilitas/kegunaan yang 

dibutuhkan untuk mendapatkan sejumlah kombinasi barang maupun jasa 

yang ditukarkan agar meperoleh hak kepemilikan (Lubis, 2015). 

Harga merupakan bauran pemasaran yang menghasilkan pendapatan, 

sedangkan unsur yang lainnya akan menimbulkan biaya. Harga juga 

merupakan satu bauran pemasaran yang paling fleksibel, dimana harga dapat 

berubah dengan cepat. Penentuan harga merupakan titik kritis dalam bauran 

pemasaran jasa karena harga menentukan pendapatan dari suatu usaha/bisnis. 

Keputusan penentuan harga sangat signifikan di dalam penentun 

nilai/manfaat yang diberikan kepada pelanggan dan memainkan peranan 

penting dalam gambaran kualitas dari pelayanan (Junaedi, 2015). 
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Berdasarkan pengertian tentang harga dapat disimpulkan harga 

merupakan satu bauran pemasaran yang paling fleksibel, dimana harga dapat 

berubah dengan cepat. harga suatu jumlah uang yang mengantung 

utilitas/kegunaan yang dibutuhkan untuk mendapatkan sejumlah kombinasi 

barang maupun jasa yang ditukarkan agar meperoleh hak kepemilikan. Harga 

juga merupakan salah satu dari empat variabel keputusan strategi utama yang 

dikendalikan oleh manajer pemasaran dan juga isu strategi yang penting 

karena terkait dengan positioning produk. 

b. Tujuan Penetapan Harga 

Banyak perusahaan yang mengadakan pendekatan terhadap 

penetapan harga berdasarkan tujuan yang hendak dicapainya. Keputusan 

untuk menetapkan harga sering pula melibatkan kepentingan pemimpin (top 

manager) terutama untuk produk baru. Penentuan tingkat harga tersebut 

biasanya dilakukan dengan mengadakan beberapa perubahan untuk menguji 

pasarnya, apakah menerima atau menolak?. Jika pasarnya menerima 

penawaran tersebut, berarti harga itu sudah sesuai. Tetapi jika mereka 

menolak, maka harga tersebut perlu diubah secepatnya. 

Ada lima jenis tujuan penetapan harga menurut (Tjiptono, 2014) 

yaitu: 

1. Tujuan berorientasi pada laba 

2. Tujuan berorientasi pada volume 

3. Tujuan berorientasi pada citra 

4. Tujuan stabilisasi harga 

5. Tujuan-tujuan lainnya 
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Berikut ini akan dijelaskan secara rinci tujuan penetapan harga 

secara satu persatu : 

1. Tujuan berorientasi pada laba 

Tujuan ini dipakai oleh perusahaan yang menggunakan pendekatan 

target laba yaitu tingkat laba yang diharapkan sebagai sasaran laba. Ada dua 

jenis target laba yang biasanya digunakan yakni target margin dan target ROI 

(return on investment: rasio uang yang diperoleh atau hilang pada suatu 

investasi. Relatif terhadap terhadap jumlah uang yang diinvestasikan). 

2. Tujuan berorientasi pada volume 

Harga yang ditetapkan sedemikian rupa agar dapat mencapai target 

volume penjualan, nilai penjualan rupiah, atau target pangsa pasar (absolut 

maupun relatif). 

3. Tujuan berorientasi pada citra 

Citra (image) suatu perusahaan dapat dibentuk melalui strategi 

penetapan harga. Harga tinggi dapat membentuk atau mempertahankan citra 

prestisius, sementara itu harga rendah dapat dignakan untuk membentuk citra 

nilai tertentu (image of value). Misalnya dengan memberikan jaminan bahwa 

harganya merupakan harga yang terendah disuatu wilayah. 

4. Tujuan stabilisasi harga 

Stabilisasi dilakukan dengan jalan menetapkan harga untuk 

mempertahankan hubungan yang stabil antara harga suatu perusahaan dengan 

harga pemimpin industry. 

5. Tujuan-tujuan lainnya 
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Harga dapat pula ditetapkan dengan tujuan mencegah masuknya 

pesaing, mempertahankan loyalitas pelanggan, mendukung penjualan ulang, 

atau menghindari campur tangan pemerintah. 

Para manager dapat memilih program penetapan harga jika mereka 

telah menetapkan tujuan atau sasaran penetapan harga, elastisitas permintaan 

dan biaya untuk membuat dan memasarkan produk. Dalam prakteknya 

program penetapan harga biasanya berorientasi kepada pasar atau berorientasi 

kepada margin. 

 
 

c. Faktor-faktor Yang Mempengruhi Harga 
 
Faktor-faktor yang mempengaruhi harga menurut (Kotler, 2011) 

adalah sebagai berikut: 

1. Keadaan perekonomian  

Keadaan perekonomian sangat mempengaruhi tingkat harga yang 

berlaku. Pada periode resesi misalnya, merupakan suatu periode dimana 

harga berada pada suatu tingkat yang lebih rendah. 

2. Penawaran dan permintaan 

Permintaan adalah sejumlah barang yang dibeli oleh pembeli pada 

tingkat harga tertentu. Pada umumnya tingkat harga yang lebih rendah 

akan mengakibatkan jumlah yang diminta lebih besar, yaitu suatu jumlah 

yang ditawarkan oleh penjual pada suatu tingkat harga tertentu. Pada 

umumnya, harga yang lebih tinggi mendorong jumlah yang ditawarkan 

lebih besar. 
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3. Elastisitas permintaan 

Sifat permintaan pasar tidak hanya mempengaruhi penentuan 

harganya tetapi juga mempengaruhi volume yang dapat dijual untuk 

beberapa barang, harga dan volume penjualan ini berbanding terbalik, 

artinya jika terjadi kenaikan harga maka penjualan akan menurun dan 

sebaliknya. 

4. Persaingan  

Harga jual beberapa macam barang sering dipenaruhi oleh keadaan 

persaingan yang ada. Dalam persaingan, penjual yang berjumlah banyak 

aktif menghadapi pembeli yang banyak pula. Banyaknya penjual dan 

pembeli akan mempersulit penjual perseorangan untuk menjual dengan 

harga lebih tinggi kepada pembeli yang lain. 

5. Biaya 

Biaya merupakan dasar dalam penentuan harga, sebab suatu tingkat 

harga yang tidak dapat menutup akan mengakibatkan kerugian. 

Sebaliknya, apabila suatu tingkat harga melebihi semua biaya akan 

menghasilkan keuntungan. 

6. Tujuan manager 

Penetapan suatu brang sering dikaitkan dengan tujuan yang akan 

dicapai. Seiap perusahaan tidak selalu mempunyai tujuan yang sama 

dengan perusahaan lainnya. 

7. Pengawasan pemerintah 

Pengawasan pemerintah juga merupaka factor pentng dalam 

penentuan harga. Pengawasan pemerintah tersebut dapat diwujudkan 
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dalam bentuk penentuan harga maksimum dan minimum, diskriminasi 

harga, serta praktek-praktek lain yang mendorong atau mencegah usaha 

kearah monopoli. 

 

d. Indikator Harga 

Ada empat indikator yang mencirikan harga menurut (Kotler, 2011) 

yaitu, keterjangkauan harga, kesesuaian harga dengan kualitas produk, daya 

saing harga, kesesuaian harga dengan manfaat. 

1. Keterjangkauan harga, yaitu aspek penetapan harga yang dilakukan oleh 

produsen/penjual yang sesuai dengan kemampuan beli konsumen. 

2. Daya saing harga, yaitu penawaran harga yang diberikan oleh 

produsen/penjual berbeda dan bersaing dengan yang diberikan oleh 

produsen lain, pada satu jenis produk yang sama. 

3. Kesesuaian harga dengan kualitas produk, yaitu aspek penetapan harga 

yang dilakukan oleh produsen/penjual yang sesuai dengan kualitas 

produk yang dapat diperoleh konsumen. 

4. Kesesuaian harga dengan manfaat produk, yaitu aspek penetapan harga 

yang dilakukan oleh produsen/penjual yang sesuai dengan manfaat yang 

dapat diperoleh konsumen dari produk yng dibeli.  

 

3. Kualitas Pelayanan 

a. Pengertian Kualitas Pelayanan 

Persepsi pelanggan terhadap kualitas merupakan suatu hal yang sulit 

dipahami, bahkan pemahaman tentang kualitas sering disalahartikan sebagai 
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sesuatu yang baik, kemewahan, keistimewaan, atau sesuatu yang berbobot. 

Kesulitan penelitian terhadap kualitas dirasakan lebih berat,mengingat 

persepsi pelanggan dalam menilai kualitas sangat subjektif. 

Kualitas pelayanan adalah kemampuan pemberi pelayanan dalam 

melayani pengguna barang atau jasa tersebut (Mutiawati, 2019). 

Kualitas pelayanan adalah keunggulan yang dimiliki oleh suatu 

layanan yang hanya dapat dinilai oleh pelanggan. Kualitas bisa didefinisikan 

sebagai persepsi pelanggan terhadap keseluruhan kualitas atau keunggulan 

suatu produk atau jasa layanan berkenaan dengan maksud yang diharapkan 

(Indahingwati, 2019). 

Kualitas pelayanan merupakan salah satu elemen penting yang 

menjadi pertimbangan bagi pelanggan dalam melakukan pembelian suatu 

produk (Sudarso, 2016). Jika perusahaan tidak mampu memberikan kualitas 

produk yang baik, maka perusahaan telah menghancurkan diri sendiri, karena 

membuat dan memasarkan kualitas yang buruk.  

Berdasarkan pengertian tentang kualitas pelayanan dapat 

disimpulkan kualitas pelayanan merupakan kemampuan pemberi pelayanan 

dalam melayani pengguna barang atau jasa tersebut salah satu elemen penting 

yang menjadi pertimbangan bagi pelanggan dalam melakukan pembelian 

suatu produk kualitas bisa didefinisikan sebagai persepsi pelanggan terhadap 

keseluruhan kualitas atau keunggulan suatu produk atau jasa layanan 

berkenaan dengan maksud yang diharapkan. 
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b. Arti Penting Kualitas Pelayanan 

Seperti penjelasan diatas, kualitas pelayanan harus diperhatikan 

dengan baik. Karena bila tidak, hal tersebut dapat menimbulkan 

ketidakpuasan pelanggan serta persepsi pelanggan terhadap perusahaan. 

Ada tiga dimensi dari kualitas pelayanan Menurut (Indahingwati, 

2019) yaitu : 

1. Technical quality, yaitu yang berhubungan dengan outcome. 

2. Fungsional quality, yaitu yang lebih banyak berhubungan dengan proses 

delivery atau bagaimana pelayanan diberikan kepada pelanggan. 

3. Image atau reputasi dari produsen yang menyediakan jasa.   

Kualitas pelayanan merupakan manfaat yang dirasakan berdasarkan 

evaluasi konsumen atas sesuatu interaksi dibandingkan dengan manfaat yang 

diharapkan sebelumnya. Kualitas pelayanan dapat dikatakan bagus jika sesuai 

atau melampaui harapan pelanggan, dan sebaliknya kualitas pelayanan 

dikatakan buruk jika dibawah harapan dari pelanggan(Sudarso, 2016). 

c. Faktor-faktor Yang Mempengaruhi Kualitas Pelayanan 

Kualitas layanan juga dipengaruhi oleh banyak faktor. Faktor-faktor 

tersebut umumnya untuk menetapkan standart dan mengembangkan kualitas 

layanan yang tinggi. ada dua faktor utama yang mempengaruhi kualitas 

pelayanan Menurut (Ratminto, 2018) yaitu: 

1. Layanan  yang diharapkan. 

2. Layanan yang dirasakan/dipersepsikan. 

Faktor-faktor kualitas pelayanan menurut (Ratnasari, 2015) yaitu: 

1.  Expectation 
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2.  Performance  

3.  Diskonfirmation  

Faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan diatas, dapat 

disimpulkan, perusahaan harus merencanakan serta menerapkan faktor-faktor 

tersebut agar kualitas pelayanan menjadi lebih baik dan dapat mencapai 

tujuan peusahaan. 

d. Indikator Kualitas Pelayanan  

Agar perusahaan dapat mempertahankn serta meningkatkan kualitas 

pelayanannya, maka ada beberapa Indikator-indikator yang harus 

diperhatikan. Terdapat lima Indikator-indikator kualitas pelayanan menurut 

(Prastiwi, 2013) yaitu : 

1. Tangible, yaitu kemampuan suatu perusahaan/produk dalam 

menunjukkan eksistensinya kepada pelanggan. 

2. Reliability, adalah perusahaan/produk memberikan pelayanan sesuai 

dengan kebutuhan pelanggan. 

3. Responsiveness, adalah suatu kebijakan yang dilakukan pegawai 

perusahaan untuk membantu dan memberikan pelayanan kepada 

pelanggan dengan menyampaikan informasi yang jelas. 

4. Assurance, yaitu kemampuan pegawai perusahaan untuk 

menumbuhkan ras percaya pelanggan kepada perusahaan/produk. 

5. Emphathy, yaitu perusahaan memahami masalah pada pelanggannya 

dan bertindak demi pelanggannya, serta memberikan perhatian 

personal kepada para pelanggan dan memiliki jam operasional yang 

nyaman. 



21 
 

Untuk menghasilkan suatu pelayanan yang berkualitas, perusahaan 

diharapkan dapat menerapkan Indikator-indikator tersebut. Agar terciptanya 

harapan dan persepsi pelanggan yang diinginkan dan tejadinya peningkatan 

kualitas pelayanan. 

B. Kerangka Konseptual 

1. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Kualitas pelayanan pada dasarnya bertujuan untuk memenuhi 

kebutuhan dan keinginan pelanggan serta memberikan ketepatan 

penyampaian informasi dalam mengimbangi harapan pelanggan. Kualitas 

pelayanan yang baik dapat memberikan kepuasan terhadap pelanggannya. 

Kualitas didefinisikan sebagai totalitas ciri dan karakteristik suatu 

produk atau jasa yang mendukung kemampuannya untuk memuaskan 

kebutuhan yang dijanjikan (Akbarina, 2018). 

kualitas jasa adalah bagaimana tanggapan nasabah terhadap jasa 

yang dipakai atau yang disarankan. Oleh karena itu perusahaan yang ingin 

memenangkan persaingan harus mampu untuk mengutamakan pelayanan 

kepada nasabah dengan meningkatkan kualitas pelayanannya. Perusahaan 

yang tidak memikirkan pelayanan akan kalah dalam persaingan (Daulay, 

2012). 

Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. Pengaruh positif ini berdampak pada kepuasan 

pelanggan (Septiani, 2018). Artinya, semakin baik kualitas pelayanan yang 

diberikan perusahaan maka semakin besar tingkat kepuasan pelanggan 

terhadap penggunaan PT. Sumber Utama Nusantara. 
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Gambar II.1 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Pelanggan 

Kualitas pelayanan secara langsung dipengaruhi oleh persepsi 

pelanggan terhadap kinerja. Perusahaan yang memiliki kualitas pelayanan 

yang baik maka akan memberikan kepuasan terhadap pelanggan yang 

telah menggunakan produk atau jasa dari perusahaan tersebut. 

2. Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan.  

Harga sangat berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Pelanggan 

menggunakan harga sebagai bahan pertimbangan dalam menentukan 

pembelian suatu produk, kapan sebaiknya pembelian dilakukan serta 

seberapa besar kebutuhan akan produk yang dibeli sesuai dengan 

kemampuan daya beli pelanggan.  

Harga adalah sesuatu yang harus diberikan oleh pelanggan untuk 

mendapatkan keunggulan yang ditawarkan oleh bauran pemasaran 

perusahaan. Jadi, harga memainkan peran langsung dalam membentuk 

nilai pelanggan (Cannon, 2009). 

Pelanggan sendiri memiliki persepsi mengenai harga bahwa semakin 

tinggi harga suatu produk maka semakin tinggi pula kualitas produk. Bila 

suatu produk mengharuskan pelanggan mengeluarkan biaya yang lebih 

besar dibandingkan manfaat yang diterima maka yang terjadi adalah 

Kualitas 
Pelayanan 

Kepuasan 
Pelanggan 
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produk tersebut memiliki nilai negatif. Pelanggan mungkin akan 

menganggapnya nilai yang buruk dan kemudian akan mengurangi 

konsumsi terhadap produk tersebut. Sebaliknya jika manfaat yang 

diperoleh lebih besar maka yang terjadi adalah produk tersebut memiliki 

nili positif. 

 

 

Gambar II.2 Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan pelanggan 

Dengan demikian, maka diduga terdapat hubungan positif antara 

harga dengan kepuasan pelanggan. Artinya, bahwa semakin tinggi 

kelayakan tingkat harganya, maka semakin tinggi pula kepuasan 

pelanggan, sebaliknya, semakin rendah harga semakin rendah pula 

kepuasan pelanggan (Maulana, 2016). 

3. Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap Kepuasan 

Pelanggan. 

Kualitas pelayanan dan harga yang baik merupakan hal yang sangat 

penting untuk menciptakan kepuasan dan mempertahankan pelanggan. 

Mempunyai pelanggan yang puas adalah cara yang penting dalam 

mempertahankan keuntungan dari para pesaing, mengingat memiliki 

pelanggan yang puas berarti pelanggan memiliki kemungkinannya menjadi 

pelanggan dalam waktu yang lama. 

Harga 
Kepuasan 
Pelanggan 



24 
 

Kualitas pelayanan dan harga erat kaitannya dengan kepuasan 

pelanggan. Kualitas pelayanan dan harga merupakan penilaian menyeluruh 

atas suatu tingkat penilaian yang baik, sedangkan kepuasan pelanggan 

adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan hasil kinerja 

yang dirasakan dibandingkan dengan harapannya. Kepuasan pelanggan 

dapat tercipta dengan adanya kualitas pelayanan yang diberikan oleh 

perusahaan melebihi harapan pelanggan dengan harga yang terjangkau. 

Dengan kata lain semakin terjangkaunya harga suatu produk dan kualitas 

pelayanan maka akan semakin besar kepuasan pelanggan. 

Penelitian terdahulu yang menunjukkan hasil keterkaitan antara 

kepuasan pelanggan dan harga terhadap kepuasan pelanggan adalah 

penelitian (Triantoro, 2015) menyimpulkan hasil penelitian yang berjudul 

pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan pelanggan 

pengguna jasa kereta api menorah kelas ekonomi studi kasus pada PT. 

Kreta Api Indonesia DAOP IV Semarang. Menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan dan harga secara bersama-sama berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan, hasil variabel kualitas pelayanan 

memiliki pengaruh sebesar yaitu 0,071 dan variabel harga memiliki 

pengaruh paling besar yaitu 0,413. 

Berdasarkan referensi dan penelitian terdahulu tentang hubungan-

hubungan diatas, kerangka berpikir/paradigma penelitiannya adalah 

sebagai berikut : 
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Gambar II.4 Paradigma Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Harga Terhadap 

Kepuasan Pelanggan  

Dalam gambar di atas dapat dijelaskan bahwa kualitas pelayanan 

dapat berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, 

Harga Berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepusan pelanggan, 

kualitas pelayanan dan harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. 

C. Hipotesis  

Hipotesis berikut ini disusun berdasarkan referensi yang terdapat  di 

dalam kerangka konseptional sebelumnya, oleh karenanya, hipotesis 

penelitian ini adalah : 

a. Ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. 

b. Ada pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan. 

c. Ada pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan 

pelanggan. 

Harga 

Kualitas 
Pelayanan 

Kepuasan 
Pelanggan 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

A. Pendekatan Penelitian 

Pendekatan penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

pendekatan asosiatif dan kuantitatif. Karena dalam penelitian inindata yang telah 

di dapat berwujud angka-angka yang dapat dihitung jumlahnya. 

Metode kuantitatif dinamakan metode tradisional karena metode ini 

sudah lama digunakan sehingga sudah menjadi tradisi sebagai metode penelitian. 

Metode ini disebut sebagai metode positivistivme. Metode ini sebagai metode 

ilmiah/ scientific karena telah memenuhi kaidah-kaidah ilmiah yaitu konkrit/ 

empiris, obyektif, terukur, rasional dan sistematis. Metode ini disebut metode 

kuantitatif karena data penelitian berupa angka-angka dan analisis menggunakan 

statistik (Maulana, 2016). 

penelitian asosiatif yaitu penelitian yang berusaha mencari hubungan 

antara satu variabel dengan variabel lain (Endra, 2017). 

 

B. Defenisi Operasional  

1. Kepuasan Pelanggan (Y) 

kepuasan pelanggan merupakan suatu tingkatan dimana kebutuhan, 

keinginan dan harapan dari pelanggan dapat terpenuhi, kepuasan pelanggan 

dapat terwujud apabila pelayanan yang dirasakan oleh pelanggan sama atau 

setidaknya hampir sama dengan apa yang pelanggan harapkan dalam 

membeli atau menggunakan jasa dari penyedia jasa apabila konsumen merasa 

lebih dari hasil penilaiannya terhadap suatu kualitas yang dipakainya maka 
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konsumen akan merasakan tingkat kenikmatan atau kepuasan tersendiri yang 

timbul dihati konsumen begitu juga sebaliknya. 

Indikator-indikator Kepuasan Pelanggan menurut (Rofiah, 2017) 

yaitu: 

1) Setia untuk waktu yang lebih lama 

2) Membeli lagi ketika perusahaan memperkenalkan produk 

baru dan memperbaharui produk lama. 

3) Membicarakan hal-hal baik tentang perusahaan dan 

produknya kepada orang lain. 

4) Tidak terlalu memperhatikan merek pesaing. 

5) Tidak terlalu sensitif terhadap harga. 

 

2. Kualitas Pelayanan (X1) 

kualitas pelayanan merupakan kemampuan pemberi pelayanan 

dalam melayani pengguna barang atau jasa tersebut salah satu elemen penting 

yang menjadi pertimbangan bagi pelanggan dalam melakukan pembelian 

suatu produk kualitas bisa didefinisikan sebagai persepsi pelanggan terhadap 

keseluruhan kualitas atau keunggulan suatu produk atau jasa layanan 

berkenaan dengan maksud yang diharapkan. 

Agar perusahaan dapat mempertahankan serta meningkatkan kualitas 

pelayanannya, maka ada beberapa Indikator-indikator yang harus 

diperhatikan. Terdapat lima Indikator-indikator kualitas pelayanan menurut 

(Prastiwi, 2013) yaitu : 
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1. Tangible, yaitu kemampuan suatu perusahaan/produk dalam 

menunjukkan eksistensinya kepada pelanggan. 

2. Reliability, adalah perusahaan/produk memberikan pelayanan sesuai 

dengan kebutuhan pelanggan. 

3. Responsiveness, adalah suatu kebijakan yang dilakukan pegawai 

perusahaan untuk membantu dan memberikan pelayanan kepada 

pelanggan dengan menyampaikan informasi yang jelas. 

4. Assurance, yaitu kemampuan pegawai perusahaan untuk 

menumbuhkan ras percaya pelanggan kepada perusahaan/produk. 

5. Emphathy, yaitu perusahaan memahami masalah pada pelanggannya 

dan bertindak demi pelanggannya, serta memberikan perhatian 

personal kepada para pelanggan dan memiliki jam operasional yang 

nyaman 

 

3. Harga (X2) 

Harga merupakan satu bauran pemasaran yang paling fleksibel, 

dimana harga dapat berubah dengan cepat. harga suatu jumlah uang yang 

mengantung utilitas/kegunaan yang dibutuhkan untuk mendapatkan sejumlah 

kombinasi barang maupun jasa yang ditukarkan agar meperoleh hak 

kepemilikan. Harga juga merupakan salah satu dari empat variabel keputusan 

strategi utama yang dikendalikan oleh manajer pemasaran dan juga isu 

strategi yang penting karena terkait dengan positioning produk. 

Ada empat indikator yang mencirikan harga menurut (Kotler, 2011) 

yaitu, keterjangkauan harga, kesesuaian harga dengan kualitas produk, daya 

saing harga, kesesuaian harga dengan manfaat. 
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1. Keterjangkauan harga, yaitu aspek penetapan harga yang dilakukan 

oleh produsen/penjual yang sesuai dengan kemampuan beli 

konsumen. 

2. Daya saing harga, yaitu penawaran harga yang diberikan oleh 

produsen/penjual berbeda dan bersaing dengan yang diberikan oleh 

produsen lain, pada satu jenis produk yang sama. 

3. Kesesuaian harga dengan kualitas produk, yaitu aspek penetapan 

harga yang dilakukan oleh produsen/penjual yang sesuai dengan 

kualitas produk yang dapat diperoleh konsumen. 

4. Kesesuaian harga dengan manfaat produk, yaitu aspek penetapan 

harga yang dilakukan oleh produsen/penjual yang sesuai dengan 

manfaat yang dapat diperoleh konsumen dari produk yng dibeli.  

 

C. Tempat dan Waktu Penelitian 

Peneliti melakukan penelitian tentang kepuasan pelanggan Pada PT. 

Sumber Utama Nusantara yang beralamat jalan Gaharu Medan No. 81c. 

Objek penelitian ini adalah pelanggan PT. Sumber Utama Nusantara. 

Alasan peneliti memilih PT. Sumber Utama Nusantara sebagai lokasi penelitian 

karena terdapat gejala-gejala masalah yang berkaitan dengan penelitian ini. 

Penelitian ini dilaksanakan selama 6 bulan, di mulai dari bulan Mei 2019 

s/d Oktober 2019. 
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Table III – 1. Tabel waktu penelitian direncanakan 

No Kegiatan Mei Juni Juli Agustus September Oktober 
1111111111111112332 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

1 Prariset/penelitian                         
2 Pengajuan Judul                         
3 Penulisan Proposal                         
4 Seminar Proposal                         
5 Revisi Proposal                         
6 Penulisan Skripsi                         
7 Bimbingan Skripsi                         
8 Pengesahan Skripsi                         
9 Sidang Meja Hijau                         

 

D. Populasi dan Sampel 

1. Populasi 

Populasi adalah sekelompok orang, kejadian, atau benda, yang 

memiliki karakteristik tertentu dan dijadikan objek penelitian (Suryani, 

2015). 

Dalam penelitian ini populasi adalah seluruh pelanggan PT. 

Sumber Utama Nusantara. 

2. Sampel 

Sampel adalah sebagian dari populasi yang akan diambil untuk 

diteliti dan hasil penelitiannya digunakan sebagai representasi dari 

populasi secara keseluruhan (Suryani, 2015). 

Pada penelitian ini, penulis menggunakan sampling kuota. 

Sampling kuota merupakan teknik sampling yang menentukan jumlah 

sampel dari populasi yang memiliki ciri tertentu sampai jumlah kuota 

(jatah) yang diinginkan (Suryani, 2015). 

Peneliti juga membatasi jumlah pengambilan sampel senbanyak 

100 orang. Pengambilan sampel dilakukan dengan teknik insidential 
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sampling. Sampling insidential merupakan teknik penentuan sampel 

secara kebetulan, atau siapa saja yang kebetulan (insidential) bertemu 

dengan peneliti yang dianggap cocok dengan karakteristik sampel yang 

ditentukan akan dijadikan sampel (Suryani, 2015). 

E. Teknik Pengumpulan Data  

1. Interview (Wawancara) 

Wawancara merupakan dialog langsung antara peneliti dengan 

responden penelitian, wawancara dapat dilakukan apabila jumlah 

responden hanya sedikit. 

Dalam bagian ini penulis mewawancarai pihak bagian Pemasaran 

PT. Sumber Utama Nusantara untuk mengetahui pelanggan yang sering 

mengalami komplain kepada PT. Sumber Utama Nusantara. 

2. Kuesioner (Angket) 

Kuesioner merupakan pertanyaan/ pernyataan yang disusun peneliti 

untuk mengetahui pendapat/ persepsi responden penelitian tentang suatu 

variabel yang diteliti. Angket dapat digunakan apabila jumlah responden 

penelitin cukup banyak (Juliandi, Irfan, & Manurung, 2014). 

Dalam hal ini penulis melakukan pengumpulan data dari para 

responden pelanggan PT. Sumber Utama Nusantara. 

3. Studi Dokumentasi 

Studi dokumentasi dilakukan untuk memperoleh data yang terkait 

pada PT Sumber Utama Nusantara. 
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Dalam hal ini penulis memperoleh data yang terkait dari pihak 

bagian pemasaran PT. Sumber Utama Nusantara untuk mengetahui 

beberapa fenomena yang terjadi terhadap PT. Sumber Utama Nusantara. 

Skala yang digunakan adalah skala Likert. Skala Likert digunakan 

untuk mengukur sikap, pendapat dan persepsi seseorang atau sekelompok 

orang tentang fenomena sosial. Jawaban setiap item instrumen 

pertanyaan memiliki gradasi sangat posiif sampai sangat negatif. 

Umunya skala likert mengandung pilihan jawaban: sangat setuju, setuju, 

netral, tidak setuju, sangat tidak setuju (Juliandi et al., 2014). 

Tingkat skala Likert yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

sebagai berikut : 

Table III-2. Skala Pengukuran Likert 

Pertayaan Bobot 
 -Sangat Setuju 5 
 -Setuju 4 
 -Kurang Setuju 3 
 -Tidak setuju 2 
 -Sangat Tidak Setuju 1 

 Sumber :Sugiyono (2016) 

Skala likert dapat disusun dalam bentuk pertanyaan atau 

pernyataan, dan bentuk pilihan ganda atau tabel ceklis. 

 

a. Uji Validitas  

 Uji validitas instrumen bertujuan untuk menguji apakah instrumen 

(angket) adalah alat ukur yang benar/tepat untuk mengukur variabel penelitian. 

Rumus yang digunakan dalam uji validitas menurut (Yusuf, 2014) adalah : 
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    =  ∑  −  (∑ ) (∑ ) { ∑ ² −  (∑ )²}{ ∑ ² −  (∑ )²} 

Dimana : 

rᵪ  γ= Item instrument variabel dengan totalnya 

x   = Jumlah butir pernyataan 

y   = Skor total pernyataan 

n   = Jumlah sampel 

 

Adapun uji validitas penelitian dapat dilihat melalui tabel berikut dibawah 

ini: 

 
Tabel III-3 

Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan (X1) 
No Item r hitung r tabel Keterangan 

1 0,715 0,2072 Valid 
2 0,816 0,2072 Valid 
3 0,488 0,2072 Valid 
4 0,698 0,2072 Valid 
5 0,824 0,2072 Valid 
6 0,826 0,2072 Valid 
7 0,776 0,2072 Valid 
8 0,755 0,2072 Valid 
9 0,847 0,2072 Valid 
10 0,824 0,2072 Valid 

Sumber: Hasil pengolahan SPSS, 2019 
 

Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa keseluruhan butir item X1 

dinyatakan valid, karena nilai r hitung > r tabel, sehingga keseluruhan butir item dapat 

dimasukan pada butir kuesioner. 
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Tabel III-4 
Hasil Uji Validitas Harga (X2) 

No Item r hitung r tabel Keterangan 
1 0,555 0,2072 Valid 
2 0,438 0,2072 Valid 
3 0,432 0,2072 Valid 
4 0,490 0,2072 Valid 
5 0,568 0,2072 Valid 
6 0,567 0,2072 Valid 
7 0,583 0,2072 Valid 
8 0,580 0,2072 Valid 
9 0,640 0,2072 Valid 
10 0,471 0,2072 Valid 

Sumber: Hasil pengolahan SPSS, 2019 
 
Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa keseluruhan butir item X2 

dinyatakan valid, karena nilai r hitung > r tabel, sehingga keseluruhan butir item dapat 

dimasukan pada butir kuesioner. 

 

Tabel III-5 
Hasil Uji Validitas Kepuasan Pelanggan (Y) 

 
No Item r hitung r tabel Keterangan 

1 0,673 0,2072 Valid 
2 0,721 0,2072 Valid 
3 0,459 0,2072 Valid 
4 0,603 0,2072 Valid 
5 0,721 0,2072 Valid 
6 0,696 0,2072 Valid 
7 0,628 0,2072 Valid 
8 0,555 0,2072 Valid 
9 0,639 0,2072 Valid 
10 0,565 0,2072 Valid 

Sumber: Hasil pengolahan SPSS, 2019 
 

Berdasarkan data pengolahan data di atas, diperoleh nilai r tabel dengan 

nilai signifikansi 5% sehingga df=n-2, df=100-2= 88, maka r tabel sebesar 0,2072. 
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Selanjutnya berdasarkan tabel diatas dapat dilihat nilai r hitung > r tabel sehingga 

dapat disimpulkan bahwa semua butir item X1, X2 dan Y dinyatakan valid. 

 

b. Uji Reliabilitas 

Untuk mengetahui konsentrasi atau kepercayaan hasil ukur yang 

mengandung kecermatan pengukuran maka dilakukan uji reliabilitas. Pengujian 

reliabilitas dilakukan dengan koefisienalpha (a) dari Crobbach menurut Juliandi, 

dkk (2015, hal 82) dengan rumus: 

r =   (   )  ∑        
Keterangan: 

r = Realibilitas Instrumen 

k = Banyaknya butir pernyataan ∑    = Jumlah Varians butir  1  = Varians Total 

Dengan kriteria:  
 

a) Jika nilai koefisien reliabilitas > 0,6 maka instrumen memiliki 

reliabilitas yang baik 

b) Jika nilai koefisien reliabilitas < 0,6 maka instrumen memiliki 

reliabilitas yang baik 

Adapun pengujian instrument realibilitas dari butir item penelitian dapat 

dilihat melalui tabel berikut dibawah ini:  
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Tabel III-6 
Output Realibilitas Instrument 

No. 
Item 

Variabel Cronbach 
Alpha 

rtabel Keterangan 

1 Kualitas Pelayanan (X1) 0,917 0,2072 Reliabel 
2 Harga (X2) 0,705 0,2072 Reliabel 
3 Kepuasan Pelanggan (Y) 0,825 0,2072 Reliabel 

Sumber: Data Penelitian (diolah), 2019 
 

Berdasarkan tabel uji realibilitas diatas dapat disimpulkan bahwa setiap 

butir instrument variabel > dari nilai rtabel dan > dari 0,6 maka instrument 

dinyatakan Reliabel atau layak memasuki tahap analisis data. 

 

F. Teknik Analisis Data 

Adapun analisis data yang digunakan dalam penelitiaan ini adalah dengan 

kuantitatif yakni, menguji dan menganalisis data dengan perhitungan angka – 

angka dan kemudian menarik kesimpulan dari pengujian tersebut, dengan rumus 

dibawah ini : 

1. Analisis Regresi Linear Berganda 

Analisis regresi untuk mengetahui pengaruh variable bebas terhadap 

variable terikat. Hasil pengumpulan data akan dihimpun melalui program SPSS 

dan menggunakan perhitungan statistic. Dalam penelitian ini perhitungan statistic 

menggunakan model analisis regresi dengan persamaan sebagai berikut : 

 

   Y = α + b1X1 + b2X2 

Dimana:  

  Y     =  Kepuasan Pelanggan 

  α     =  Konstanta 
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  b1 dan b1       = Besaran koefisien Regresi dari masing-masing variable 

  X1     = Pengaruh kualitas pelayanan 

  X2     = Pengaruh Harga 

 

2. Uji Asumsi Klasik 

Uji asumsi klasik yang dimaksud terdiri dari: 

a. Uji Normalitas Data 

Uji normalitas bertujuan untuk mengetahui apakah distribusi sebuah 

data mengikuti atau mendekati distribusi normal. Uji normalitas ini memiliki 

dua cara. Untuk menguji apakah distribusi data normal atau tidak yaitu 

melalui pendekatan grafik. Pada pendekatan histogram data berdistribusi 

normal apabila distribusi data tersebut tidak melenceng kekiri atau kekanan. 

Pada pendekatan grafik, data berdistribusi normal apabila titik mengikuti data 

sepanjang garis diagonal. 

b. Uji Multikolinieritas 

Digunakan untuk menguji apakah pada regresi ditemukan adanya 

korelasi yang kuat/tinggi diantara variabel independen. Apabila terdapat 

korelasi antara variabel bebas maka terjadi multikolonieritas dilakukan 

dengan melihat VIF antar variabel independen dan nilai tolerance. Batasan 

yang umum dipakai untuk menunjukkan adanya multikolonieritas adalah 

tolerance< 0,10 sama dengan VIF > 10. 

c. Uji Heteroskedastisitas 

Uji ini memiliki tujuan untuk mengetahui apakah model regresi 

terjadi ketidaksamaan varian dari residul suatu pengamatan ke pengamatan 



38 
 

yang lainnya tetap, maka disebut homoskedasitas sebaliknya jika varian 

berbeda maka disebut heteroskedastisitas. Ada tidaknya heteroskedastisitas 

dapat diketahui dengan melihat grafik scatterplot antar nilai prediksi 

variabel independen dengan nilai residulnya. Dasar analisis yang dapat 

digunakan untuk menentukan heteroskedastisitas antara lain: 

1) Jika ada pola tertentu seperti titik – titik yang membentuk pola tertentu 

yang teratur (bergelombang melebur kemudian menyempit), maka 

terjadi heteroskedastisitas. 

2) Jika tidak ada pola yang jelas seperti titik menyebar diatas dan dibawah 

angka 0 pada sumbu Y, maka tidak terjadi heteroskedastisitas atau 

homoskedastisitas. 

d. Uji Autokorelasi 

Uji autokorelasi digunakan untuk menguji apakah dalam sebuah model 

regresi linear terdapat korelasi antara kesalahan pengganggu pada peiode t 

dengan kesalahan periode t 1 (sebelumnya). Untuk menguji dapat dilihat dari 

nilai Durbin Waston (DW) yaitu : 

1) Jika nilai D-W -2 berarti ada autokorelasi positif 

2) Jika nilai D-W -2 sampai +2 berarti tidak ada autokorelasi 

3) Jika nilai D-W +2 berarti ada autokorelasi negative. 

 

3. Pengujian Hipotesis 

a. Uji t (uji persial) 

Uji statistic t pada dasarnya bertujuan untuk menunjukkan seberapa 

jauh pengaruh satu variabel independen secara individual dalam 



39 
 

menerangkan variabel dependen. Dengan bantuan komputer program 

Statistical Package For Social Sciences. Pengujian dilakukan dengan 

menggunakan significane level tarafnya nyata 0,05 (α = 5%). 

 

 

 

 

Gambar III.1 Kriteria Pengujian Hipotesis 

 

 

 

      (Sugiyono, 2016) 

Dimana: 

r = Korelasi xy 

n = Jumlah sampel 

t = t hitung 

1) Bentuk pengujian 

Ho : rs = 0, artinya tidak terdapat hubungan antara variabel bebas 

(X) dengan variabel terikat (Y). 

Hₐ : rs ≠ 0, artinya terdapat hubungan antara variabel bebas (X) 

dengan variabel terikat (Y). 

 

t =   √   √     
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2) Kriteria pengambilan keputusan 

Ho diterima : jika –ttabel< thitung <ttabel, pada α = 5%, df = n-k  

Ho ditolak : jika thitung > ttabel atau -thitung 

 

b. Uji F 

Uji statistik F (simultan) dilakukan untuk mengetahui apakah variabel 

bebas (independen) secara bersama – sama berpengaruh secara signifikan atau 

tidak terdapat variabel terikat (dependen) dan sekaligus juga untuk menguji 

hipotesis ke dua. Pengujian ini dilakukan dengan menggunakan significane 

level taraf nyata 0,05 (α = 5%). 

 

  Sugiyono (2016, hal. 240)  

 Keterangan:  

 r = koefisien korelasi berganda 

 k = jumlah variabel independen (bebas) 

 n = jumlah sampel 

 r² = koefisien korelasi ganda yang telah ditentukan 

 F = F hitung yang selanjutnya dibandingkan dengan F table  

Kriteria pengujian:  

1) Tolak Ho apabila F hitung  > F tabel atau –F hitung < -F table 

2) Terima Ho apabila F hitung <F table atau –F hitung>-F table 

  Dasar pengambilan keputusan dalam pengujian ini aadalah: 

1) Jika –F table< F hitung<F table maka Ho diterima, artinya kepemimpinan 

dan lingkungan kerja tidak berpengaruh signifikan terhadap kinerja. 

Fh =    ²/ (    )(     ) 



41 
 

2) Jika F hitung > F table dan atau –F hitung< -F table maka Ho ditolak, artinya 

kepemimpinan dan lingkungan kerja berpengaruh signifikan terhadap 

kinerja. 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar III.2 Kriteria Pengujian Hipotesis Uji F 
 

 

4. Koefisien Determinasi (D) 

Untuk menguji koefisien determinasi (D) yaitu untuk mengetahui seberapa 

besar persentase yang dapat dijelaskan X dan variabel Y adalah: 

 

 

        (Sugiyono, 2016) 

Dimana: 

D = koefisien determinasi 

r  = koefisien kolerasi variabel bebas dengan variabel terikat. 

D = r² x 100% 
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BAB IV 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

A. Hasil Penelitian 

1. Deskripsi Data Penelitian 

 Dalam penelitian ini, penulis melakukan pengolahan data dalam bentuk 

angket yang terdiri dari 10 pernyataan untuk variabel X1, 10 pernyataan untuk 

variabel X2, dan 10 pernyataan untuk variabel Y, dimana yang menjadi variabel X1 

adalah kualitas pelayanan, variabel X2 adalah harga dan yang menjadi variabel Y 

adalah kepuasan pelanggan. Angket yang disebarkan ini diberikan kepada 

pelanggan PT. Sumber Utama Nusantara sebanyak 100 responden. 

a. Identitas Responden 

Untuk mengetahui identitas responden maka dapat dilihat dari 

karakteristik responden sebagai berikut: 

1) Berdasarkan jenis kelamin. 

Untuk mengetahui tingkat persentase jenis kelamin dari 100 responden, 

dapat dilihat pada tabel berikut ini. 

Tabel IV-1. 
Jenis Kelamin Responden 
     Jenis Kelamin 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Laki-Laki 51 51.0 51.0 51.0 

Perempuan 49 49.0 49.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  

Sumber: Hasil Angket Penelitian (Diolah 2019) 

Dari tabel diatas total responden adalah sebanyak 100 orang, berdasarkan 

jenis kelamin responden dapat diketahui 49 responden perempuan dan 51 
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responden laki-laki. Berdasarkan tabel diatas, maka dapat disimpulkan bahwa 

responden dalam penelitian ini didominasi oleh laki-laki. 

 

2) Berdasarkan Usia 

Untuk mengetahui tingkat persentasenya karakteristik responden melalui 

usia dapat dilihat pada tabel berikut ini. 

Tabel IV-2.  
          Usia 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid 25-35 tahun 53 53.0 53.0 53.0 

35-45 tahun 37 37.0 37.0 90.0 
45-55 tahun 10 10.0 10.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  

Hasil Angket Penelitian (Diolah 2019) 
 

Tabel diatas menunjukkan bahwa yang menjadi responden dalam 

penelitian ini yaitu responden memiliki usia 25-35 tahun sebanyak 53 orang, 35-

45 tahun sebanyak 37 orang, 45-55 tahun sebanyak 10 orang. Responden yang 

mendominasi adalah responden berusia 25-35 tahun. 

 

3) Berdasarkan Pendidikan 

Untuk mengetahui tingkat persentasenya karakteristik responden melalui 

jenis pendidikan dapat dilihat pada tabel berikut ini. 

Tabel IV-3.  
        Pendidikan 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid D-3 34 34.0 34.0 34.0 

S-1 36 36.0 36.0 70.0 
S-2 30 30.0 30.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  

Hasil Angket Penelitian (Diolah 2019) 
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Tabel diatas menunjukkan bahwa yang menjadi responden dalam 

penelitian ini yaitu responden yang memiliki jenjang D-3 sebanyak 34 orang, S-1 

sebanyak 36 orang dan S-2 sebanyak 30 orang. 

 
2. Deskripsi Variabel Penelitian 

a. Variabel Kualitas Pelayanan 

Dalam hal ini menunjukkan tujuan tentang data yang diperoleh dari hasil 

angket yang tersebar dengan item yang berhubungan dengan kualitas pelayanan 

yang merupakan variabel bebas dalam penelitian ini sebagaimana dikemukakan 

pada tabel berikut dibawah ini: 

Tabel IV-4 
Skor Angket Variabel X1 (Kualitas Pelayanan) 

Item SS ( 5 ) S ( 4 )  KS ( 3 ) TS ( 2 ) STS ( 1 ) 
Pernyataan F % F % F % F % F % 

1 16 16 47 47 19 19 18 18 0 0 
2 23 23 50 50 9 9 18 18 0 0 
3 23 23 39 39 33 33 5 5 0 0 
4 16 16 42 42 33 33 9 9 0 0 
5 20 20 47 47 21 21 12 12 0 0 
6 14 14 60 60 14 14 12 12 0 0 
7 13 13 60 60 23 23 4 4 0 0 
8 16 16 48 48 20 20 16 16 0 0 
9 22 22 51 51 14 14 13 13 0 0 
10 25 25 40 40 16 16 19 19 0 0 

Sumber: Data Penelitian (diolah 2019) 

Berdasarkan data tabulasi skor angket X1 (Kualitas Pelayanan) di atas 

dapat diuraikan sebagai berikut: 

1. Frekuensi jawaban responden untuk pernyataan 1 tentang penampilan 

pegawai PT. Sumber Utama Nusantara bersih dan rapih, diketahui bahwa 16 

responden menyatakan sangat setuju, 47 responden menyatakan setuju, 19 
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responden menyatakan kurang setuju dan 18 responden menyatakan tidak 

setuju. Hal tersebut didominasi oleh responden yang setuju, berarti 

penampilan pegawai PT. Sumber Utama Nusantara sudah dinilai baik oleh 

konsumen. 

2. Frekuensi jawaban responden untuk pernyataan 2 tentang gedung  PT. 

Sumber Utama Nusantara bersih dan nyaman, diketahui bahwa 23 responden 

menyatakan sangat setuju, 50 responden menyatakan setuju, 9 responden 

menyatakan kurang setuju, dan 18 responden menyatakan tidak setuju. Hal ini 

berarti lingkungan kerja PT. Sumber Utama Nusantara dinilai sudah cukup 

bersih dan nyaman untuk pelanggan. 

3. Frekuensi jawaban responden untuk pernyataan 3 tentang loket pembayaran 

tagihan  PT. Sumber Utama Nusantara bersih dan nyaman, diketahui bahwa 

23 responden menyatakan sangat setuju, 39 responden menyatakan setuju, 33 

responden menyatakan kurang setuju dan 5 responden menyatakan tidak 

setuju. Hal tersebut berarti pelanggan merasa lokasi pembayaran perusahaan 

sudah cukup nyaman bagi pelanggan. 

4. Frekuensi jawaban responden untuk pernyataan 4 tentang pelayanan yang 

diberikan petugas  PT. Sumber Utama Nusantara cepat dan tepat, diketahui 

bahwa 16 responden menyatakan sangat setuju, 42 responden menyatakan 

setuju, 33 responden menyatakan kurang setuju dan 9 responden menyatakan 

tidak setuju. Hal tersebut menunjukkan bahwa pelanggan puas dengan 

pelayanan perusahaan yang cepat dan tepat sesuai keinginan pelanggan. 

5. Frekuensi jawaban responden untuk pernyataan 5 tentang biaya yang 

ditetapkan  PT. Sumber Utama Nusantara sesuai dengan pemakaian tiap 



46 
 

bulan, diketahui bahwa 20 responden menyatakan sangat setuju, 47 responden 

menyatakan setuju, 21 responden menyatakan kurang setuju dan 12 

responden menyatakan tidak setuju. Hal tersebut menunjukkan biaya yang 

ditetapkan sudah cukup baik bagi pemakaian pelanggan. 

6. Frekuensi jawaban responden untuk pernyataan 6 tentang petugas PT. 

Sumber Utama Nusantara memiliki rasa kemauan dalam membantu 

pelanggan dalam memberikan pelayanan, diketahui bahwa 14 responden 

menyatakan sangat setuju, 60 responden menyatakan setuju, 14 responden 

menyatakan kurang setuju dan 12 responden menyatakan tidak setuju. Hal 

tersebut berarti petugas perusahaan dinilai cepat tanggap dalam memberikan 

pelayanan pelanggan. 

7. Frekuensi jawaban responden untuk pernyataan 7 tentang petugas PT. 

Sumber Utama Nusantara cepat dalam menangani pengaduan pelanggan, 

diketahui bahwa 13 responden menyatakan sangat setuju, 60 responden 

menyatakan setuju, 23 responden menyatakan kurang setuju dan 4 responden 

menyatakan tidak setuju. Hal tersebut berarti perusahaan dalam menanggapi 

pengaduan pelanggan dinilai cepat. 

8. Frekuensi jawaban responden untuk pernyataan 8 tentang informasi yang 

diberikan oleh petugas PT. Sumber Utama Nusantara mudah dimengerti, 

diketahui bahwa 16 responden menyatakan sangat setuju, 48 responden 

menyatakan setuju, 20 responden menyatakan kurang setuju dan 16 

responden menyatakan tidak setuju. Hal ini menunjukkan bahwa pemberian 

informasi yang diberikan perusahaan cukup mudah dimengerti pelanggan. 
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9. Frekuensi jawaban responden untuk pernyataan 9 tentang petugas PT. 

Sumber Utama Nusantara disiplin dalam memberikan pelayanan kepada 

pelanggan, diketahui bahwa 22 responden menyatakan sangat setuju, 51 

responden menyatakan setuju, 14 responden menyatakan kurang setuju dan 

13 responden menyatakan tidak setuju. Hal tersebut menunjukkan pegawai 

perusahaan disiplin dalam memberikan pelayanan pelanggan. 

10. Frekuensi jawaban responden untuk pernyataan 10 tentang petugas PT. 

Sumber Utama Nusantara bertanggung jawab atas setiap pelayanan yang 

diberikan kepada pelanggan, diketahui bahwa 25 responden menyatakan 

sangat setuju, 40 responden menyatakan setuju, 16 responden menyatakan 

kurang setuju dan 19 responden menyatakan tidak setuju. Hal ini 

menunjukkan bahwa persentasi petugas perusahaan yang bertanggungjawab 

atas setiap pelayanan sangat baik. 

 

b. Variabel Harga 

Dalam hal ini menunjukkan tujuan tentang data yang diperoleh dari hasil 

angket yang tersebar dengan item yang berhubungan dengan harga yang 

merupakan variabel bebas dalam penelitian ini sebagaimana dikemukakan pada 

tabel berikut: 

Tabel IV-5 
Skor Angket Variabel X2 (Harga) 

Item SS ( 5 ) S ( 4 )  KS ( 3 ) TS ( 2 ) STS ( 1 ) 
Pernyataan F % F % F % F % F % 

1 15 15 47 47 20 20 18 18 0 0 
2 24 24 57 57 8 11 0 0 0 0 
3 28 28 39 39 24 24 9 9 0 0 
4 18 18 49 49 21 21 12 12 0 0 
5 19 19 55 55 22 22 4 4 0 0 
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6 13 13 76 76 7 7 4 4 0 0 
7 20 20 47 47 21 21 12 12 0 0 
8 14 14 60 60 14 14 12 12 0 0 
9 17 17 61 61 20 20 2 2 0 0 
10 21 21 48 48 21 21 10 10 0 0 

Sumber: Data Penelitian (diolah 2019) 

Berdasarkan data tabulasi skor angket X2 (Harga) di atas dapat diuraikan 

sebagai berikut: 

1. Frekuensi jawaban responden untuk pertanyaan 1 tentang tarif yang 

ditawarkan PT. Sumber Utama Nusantara sudah sesuai dengan kemampuan 

konsumen, diketahui bahwa 15 responden menyatakan sangat setuju, 47 

responden menyatakan setuju, 20 responden menyatakan kurang setuju dan 

18 responden menyatakan tidak setuju. Hal ini menunjukan bahwa tarif yang 

ditetapkan perusahaan cukup baik karena menyesuaikan dengan kemampuan 

konsumen. 

2. Frekuensi jawaban responden untuk pertanyaan 2 tentang tarif yang diberikan 

tidak terlalu mahal untuk kualitas yang diberikan, diketahui bahwa 24 

responden menyatakan sangat setuju, 57 responden menyatakan setuju, 8 

responden menyatakan kurang setuju dan 11 responden menyatakan tidak 

setuju. Hasil ini menunjukan bahwa tarif yang diberikan perusahaan sesuai 

dengna kualitas yang diterima konsumen. 

3. Frekuensi jawaban responden untuk pertanyaan 3 tentang harga yang diterima 

sesuai dengan banyaknya pemakaian jaringan, diketahui bahwa 28 responden 

menyatakan sangat setuju, 39 responden menyatakan setuju, 24 responden 

menyatakan kurang setuju dan 9 responden menyatakan tidak setuju. Hal ini 
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menunjukkan biaya yang diterima konsumen sesuai dengan banyaknya 

jaringan yang mereka gunakan. 

4. Frekuensi jawaban responden untuk pertanyaan 4 tentang sistem harga untuk 

klasifikasi berdasarkan besarnya jaringan yang ditetapkan perusahaan sudah 

baik, diketahui bahwa 18 responden menyatakan sangat setuju, 49 responden 

menyatakan setuju, 21 responden menyatakan kurang setuju dan 12 

responden menyatakan tidak setuju. Hasil ini menunjukkan bahwa harga yang 

diberikan perusahaan sesuai dengan besarnya jaringan yang digunakan 

konsumen. 

5. Frekuensi jawaban responden untuk pertanyaan 5 tentang batas atau jangka 

waktu yang ditetapkan oleh PT. Sumber Utama Nusantara untuk pembayaran 

tagihan sesuai, diketahui bahwa 19 responden menyatakan sangat setuju, 55 

responden menyatakan setuju, 22 responden menyatakan kurang setuju dan 4 

responden menyatakan tidak setuju. Hal ini menunjukkan bahwa jangka 

waktu yang ditetapkan oleh perusahaan dalam pembayaran tagihan sesuai 

dengan kemampuan konsumen. 

6. Frekuensi jawaban responden untuk pertanyaan 6 tentang syarat yang 

diberikan untuk pembayaran sudah dapat dilakukan dengan mudah, diketahui 

bahwa 13 responden menyatakan sangat setuju, 76 responden menyatakan 

setuju, 7 responden menyatakan kurang setuju dan 4 responden menyatakan 

tidak setuju. Hasil ini membenarkan pernyataan bahwa sistem pembayaran 

tagih diberikan kemudahan oleh perusahaan. 

7. Frekuensi jawaban responden untuk pertanyaan 7 tentang adanya system 

pembayaran tagihan secara online cukup membantu pelanggan, diketahui 
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bahwa 20 responden menyatakan sangat setuju, 47 responden menyatakan 

setuju, 21 responden menyatakan kurang setuju dan 12 responden 

menyatakan tidak setuju. Hasil ini membenarkan pernyataan sebelumnya 

tentang kemudahan pembayaran yaitu dengan menggunakan sistem online. 

8. Frekuensi jawaban responden untuk pertanyaan 8 tentang adanya denda untuk 

pembayaran tagihan tidak tepat waktu dapat mendisiplinkan pelanggan untuk 

bayar tepat waktu, diketahui bahwa 14 responden menyatakan sangat setuju, 

60 responden menyatakan setuju, 14 responden menyatakan kurang setuju 

dan 12 responden menyatakan tidak setuju. Hal ini menunjukan bahwa sistem 

denda menjadikan konsumen menjadi lebih taat. 

9. Frekuensi jawaban responden untuk pertanyaan 9 tentang system petugas 

langsung datang ke rumah-rumah untuk menagih tagihan program, diketahui 

bahwa 17 responden menyatakan sangat setuju, 61 responden menyatakan 

setuju, 20 responden menyatakan kurang setuju dan 2 responden menyatakan 

tidak setuju. Hasil ini menunjukkan bahwa dengan adanya petugas yang 

melakukan penagihan ke lokasi usaha dapat mengefesiensikan waktu 

konsumen yang tidak memiliki waktu untuk membayar langsung. 

10. Frekuensi jawaban responden untuk pertanyaan 10 tentang langsung 

pembayaran kecabang terdekat dilayani dengan baik, diketahui bahwa 21 

responden yang menyatakan sangat setuju, 48 responden menyatakan setuju, 

21 responden menyatakan kurang setuju dan 10 responden menyatakan tidak 

setuju. Hal ini menunjukan bahwa konsumen yang ingin membayar langsung 

juga diberikan pelayanan yang cukup baik. 
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c. Variabel Kepuasan Pelanggan 

Dalam hal ini menunjukkan tujuan tentang data yang diperoleh dari hasil 

angket yang tersebar dengan item yang berhubungan dengan kepuasan pelanggan 

yang merupakan variabel terikat dalam penelitian ini. 

 

Tabel IV-6 
Skor angket variabel Y (Kepuasan Pelanggan) 

Item SS ( 5 ) S ( 4 )  KS ( 3 ) TS ( 2 ) STS ( 1 ) 
Pernyataan F % F % F % F % F % 

1 16 16 45 45 22 22 17 17 0 0 
2 22 22 54 54 8 8 16 16 0 0 
3 23 23 41 41 31 31 5 5 0 0 
4 16 16 45 45 28 28 11 11 0 0 
5 18 18 54 54 21 21 7 7 0 0 
6 14 14 67 67 12 12 7 7 0 0 
7 16 16 56 56 25 25 3 3 0 0 
8 19 19 54 54 21 21 6 6 0 0 
9 17 17 61 61 20 20 2 2 0 0 
10 28 28 58 58 9 9 5 5 0 0 

Sumber: Data Penelitian (diolah 2019) 

Berdasarkan data tabulasi skor angket Y (Kepuasan Pelanggan) di atas 

dapat diuraikan sebagai berikut: 

1. Frekuensi jawaban responden untuk pernyataan 1 tentang saya merasa puas 

atas kualitas rakitan yang sesuai diberikan PT. Sumber Utama Nusantara, 

diketahui bahwa 16 responden menyatakan sangat setuju, 45 responden 

menyatakan setuju, 22 responden menyatakan kurang setuju dan 17 

responden menyatakan tidak setuju. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas 

rakitan yang diberikan perusahaan sudah cukup baik dan dapat diterima 

konsumen. 
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2. Frekuensi jawaban responden untuk pernyataan 2 tentang saya merasa puas 

dengan penyelesaian keluhan rakitan yang tidak sesuai dan jaringan yang 

lambat, diketahui bahwa 22 responden menyatakan sangat setuju, 54 

responden menyatakan setuju, 8 responden menyatakan kurang setuju dan 16 

responden menyatakan tidak setuju. Hal ini membuktikan bahwa penanganan 

keluhan diselesaikan dengan baik oleh perusahaan. 

3. Frekuensi jawaban responden untuk pernyataan 3 tentang saya merasa puas 

dengan penyelesaian masalah yang dihadapi pelanggan, diketahui bahwa 23 

responden menyatakan sangat setuju, 41 responden menyatakan setuju, 31 

responden menyatakan kurang setuju dan 5 responden menyatakan tidak 

setuju. Hal ini membuktikan pernyataan berikutnya bahwa konsumen 

dominan merasa puas dengan penyelesaian masalah yang dilakukan 

perusahaan. 

4. Frekuensi jawaban responden untuk pernyataan 4 tentang saya merasa puas 

dengan standar pemasangan yang diberikan  PT. Sumber Utama Nusantara, 

diketahui bahwa 16 responden menyatakan sangat setuju, 45 responden 

menyatakan setuju, 28 responden menyatakan kurang setuju dan 11 

responden menyatakan tidak setuju. Hal ini menunjukan bahwa standart 

pemasangan rakitan yang dilakukan oleh perusahaan cukup baik. 

5. Frekuensi jawaban responden untuk pernyataan 5 tentang saya merasa puas 

atas kecepatan perusahaan dalam mengatasi keluhan pelanggan, diketahui 

bahwa 18 responden menyatakan sangat setuju, 54 responden menyatakan 

setuju, 21 responden menyatakan kurang setuju dan 7 responden menyatakan 



53 
 

tidak setuju.  Hasil kuesioner menunjukan bahwa konsumen merasa puas 

dengan kecepatan perusahaan menangani masalah. 

6. Frekuensi jawaban responden untuk pernyataan 6 tentang saya merasa puas 

atas tarif rakitan yang sudah sesuai standar, diketahui bahwa 14 responden 

menyatakan sangat setuju, 67 responden menyatakan setuju, 12 responden 

menyatakan kurang setuju dan 7 responden menyatakan tidak setuju. Hal ini 

menunjukkan bahwa tarif yang diberikan perusahaan sudah sesuai. 

7. Frekuensi jawaban responden untuk pernyataan 7 tentang pelanggan puas 

dengan system yang diterapkan  PT. Sumber Utama Nusantara, diketahui 

bahwa 16 responden menyatakan sangat setuju, 56 responden menyatakan 

setuju, 25 responden menyatakan kurang setuju dan 3 responden menyatakan 

tidak setuju. Hal ini menunjukan bahwa konsumen puas dengan sistem yang 

diberikan oleh perusahaan. 

8. Frekuensi jawaban responden untuk pernyataan 8 tentang saya merasa puas 

dengan keakuratan/ketepatan informasi yang diberikan PT. Sumber Utama 

Nusantara, diketahui 19 responden menyatakan sangat setuju, 54 responden 

menyatakan setuju, 21 responden menyatakan kurang setuju dan 6 responden 

menyatakan tidak setuju. Hal ini menunjukan konsumen merasa puas dengan 

informasi yang diberikan oleh perusahaan. 

9. Frekuensi jawaban responden untuk pernyataan 9 tentang saya merasa puas 

dengan keramahan dan kesopanan petugas PT. Sumber Utama Nusantara, 

diketahui bahwa 17 responden menyatakan sangat setuju, 61 responden 

menyatakan setuju, 20 responden menyatakan kurang setuju dan 2 responden 
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menyatakan tidak setuju. Hal ini menunjukan bahwa pegawai perusahaan 

dinilai memiliki sikap yang baik kepada konsumen. 

10. Frekuensi jawaban responden untuk pernyataan 8 tentang pelanggan puas 

dengan pelayanan yang diberikan oleh  PT. Sumber Utama Nusantara, 

diketahui bahwa 28 responden menyatakan sangat setuju, 58 responden 

menyatakan setuju, 9 responden menyatakan kurang setuju dan 5 responden 

menyatakan tidak setuju. Hal ini menunjukan bahwa pelayanan yang 

diberikan perusahaan sudah cukup memuaskan konsumen. 

3. Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Normalitas 

Uji normalitas data adalah bertujuan untuk menguji apakah dalam model 

regresi, variabel pengganggu atau residual memiliki distribusi normal. Pengujian 

normalitas data dalam penelitian ini dilakukan dengan cara melihat grafik 

histrogram dan gambar normal P-Plot.  

 
 

 
 
 

 
 
 

 
 

 
 

 
 

Gambar IV-1 
Histogram untuk menguji normalitas 

Sumber: Hasil pengolahan SPSS, 2019 
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Normalitas dapat dideteksi dengan melihat penyebaran data (titik) pada 

sumbu diagonal dari grafik atau dengan melihat histogram dari residualnya. 

Berdasarkan gambar diatas dapat dilihat data menyebar di sekitar garis diagonal 

dan mengikuti garis diagonal atau grafik histogramnya menunjukkan pola 

distribusi normal (menyerupai lonceng), sehingga dapat dikatakan regresi 

memenuhi asumsi normalitas. 

 
 

 
 

 
 

 
 
 

 
 

 
 

 

 
 
 

Gambar IV-2 
Regresi Normalitas 

 
Sumber: Hasil Pengolahan SPSS, 2019 
 

Pada Grafik normal P-Plot di atas terlihat bahwa titik-titik meyebar dan 

berada di sekitar garis diagonal dan searah garis diagonal, dengan demikian dapat 

disimpulkan bahwa variabel kepuasan pelanggan dapat dikatakan normal. 
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b. Uji Multikolonieritas  

Uji multikoliniaritas diperlukan dalam suatu penelitian yang memiliki 

variabel independen lebih dari satu. Hal ini untuk mengetahui apakah didalam 

suatu model regresi ditemukan adanya hubungan atau korelasi antar variabel 

independen.  Jika nilai variance inflation factor (VIF) tidak lebih dari 10 dan nilai 

tolerance tidak kurang dari 0,1 maka model dapat dikatakan terbebas dari 

multikolinearitas. 

Tabel IV-7 
Multikolonieritas 

                                 Coefficientsa 

Model 
Collinearity Statistics 
Tolerance VIF 

1 (Constant)   
Kualitas Pelayanan .564 1.772 
Harga .564 1.772 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
Sumber: Hasil pengolahan SPSS, 2019 

Variabel kualitas pelayanan memiliki nilai VIF sebesar 1.772 dengan nilai 

tolerance sebesar 0,564, kemudian harga memiliki nilai VIF yang sama yaitu 

sebesar 1.772 dengan nilai tolerance sebesar 0,564 artinya kedua variabel terbebas 

dari multikolinearitas (karena tidak melebihi 4 atau 5). 

 

c. Uji Heteroskedastisitas 

Menguji terjadinya perbedaan variance residual suatu priode pengamatan 

kepriode pengamatan yang lain, atau gambaran hubungan antara nilai yang 

diprediksikan dengan studentized deleted residual nilai tersebut. Jika variasi 

residual dari suatu pengamatan lain tetap, maka disebut homokedastisitas, dan jika 
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varians berbeda disebut heterokedastisikas. Model yang baik adalah tidak terjadi 

heterokedastisitas. 

Cara memprediksi ada tidaknya heterokadastisitas pada suatu model dapat 

dilihat dari pola gambar scatterplot. Jika pola tertentu, seperti titik-titik (poin-

poin) yang ada membentuk suatu pola tertentu yang teratur, maka terjadi 

heterokedastisitas. Jika tidak ada pola yang jelas, serta titik-titik menyebar 

dibawah dan di atas angka 0 pada sumbu Y, maka tidak terjadi heterokedastisitas. 

 
 

 
 

 
 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 

Gambar IV-3.  
Residuals Statistics Kinerja Pegawai 

Sumber: Hasil pengolahan SPSS, 2019 

Berdasarkan gambar residual diatas dapat dilihat bahwa tidak ada pola yang 

jelas, serta titik – titik menyebar di atas dan bawah angka 0 pada sumbu Y, maka 

tidak terjadi heterokedasitas. 
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4. Regresi Linear Berganda 

Analisis regresi disusun untuk melihat hubungan yang terbangun antara 

variabel penelitian, apakah hubungan yang terbangun positif atau hubungan 

negatif.  

Berdasarkan hasil pengolahan data yang telah dilakukan, maka dapat 

diketahui bahwa model hubungan dari analisis regresi linear berganda dapat 

dilihat melalui tabel berikut ini: 

Tabel IV-8 
 Uji Regresi Linear Berganda 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 2.586 2.519  1.027 .307 

Kualitas 
Pelayanan 

.153 .056 .206 2.741 .007 

Harga .786 .087 .680 9.030 .000 
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

 
Berdasarkan pada tabel di atas maka dapat disusun model persamaan 

regresinya adalah sebagai berikut: 

Y = 2,586 + 0,153 X1 + 0,786 X2  

Dari persamaan di atas berarti kepuasan pelanggan akan naik bila kualitas 

pelayanan dan harga ditingkatkan kualitasnya. Tetapi koefisien regresi harga 

(0,786) lebih besar daripada koefisien regresi lainnya. 

 
a. Uji Parsial (Uji T) 

Uji T digunakan untuk menguji pengaruh secara parsial, bagaimana 

pengaruh masing-masing variabel independen (kualitas pelayanan dan harga) 

terhadap variabel dependen (kepuasan pelanggan). Analisis regresi linier 
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sederhana digunakan untuk mengetahui pengaruh antara satu variabel independent 

dengan satu variabel dependen yang ditampilkan dalam bentuk persamaan regresi. 

Pengujian ini menggunakan kriteria: 

1. Jika thitung> ttabel, maka Ha diterima dan H0 ditolak atau variabel bebas 

memiliki pengaruh yang signifikan terhadap variabel terikat.  

2. Dan jika thitung< ttabel, maka Ha ditolak dan H0 diterima, atau variabel bebas 

tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap variabel terikat. 

Tabel IV-9 
 Hasil uji T 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 2.586 2.519  1.027 .307 

Kualitas 
Pelayanan 

.153 .056 .206 2.741 .007 

Harga .786 .087 .680 9.030 .000 
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

 
Dalam uji t ini dilakukan pada derajat kebebasan (n-k-1), dimana n adalah 

jumlah responden dan k adalah jumlah variabel, mana 100-3-1=96. Untuk tingkat 

keyakinan yang digunakan adalah 95% atau α = 5%. 

Dari data di atas dan pengolahan SPSS dapat diketahui: 

thitung X1 =   2,741 

thitung X2 =   9,030 

ttabel    =  1,98498 

Berdasarkan hasil pengujian secara parsial pengaruh antara kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan diperoleh nilai thitung 2,741 > ttabel 1,98498 

dan nilai sig. 0,007 < 0,005 jadi dapat disimpulkan hipotesa Ha diterima dan Ho 
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ditolak artinya variabel kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. 

Kemudian variabel harga memiliki nilai thitung 9,030 < ttabel 1,98498 dan 

nilai sig. 0,000 < 0,005 sehingga dapat disimpulkan hipotesa Ha ditolak dan Ho 

diterima artinya variabel harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. 

 

b. Uji Simultan (Uji F) 

Uji simultan bertujuan untuk mengetahui apakah variabel-variabel 

independent (variabel kualitas pelayanan dan harga) memiliki pengaruh secara 

bersama-sama terhadap variabel dependen (kepuasan pelanggan).  Pengujian ini 

menggunakan kriteria jika p-value < dari level of significant yang ditentukan 

maka variabel indepeden secara bersama-sama berpengaruh terhadap variabel 

dependen, atau dapat melihat nilai F. Jika nilai Fhitung > Ftabel maka secara 

bersamaan variabel independent berpengaruh terhadap variabel dependen. Ftabel 

dapat dihitung dengan cara df1 = k – 1 dan df2 = n – k, dimana n adalah jumlah 

responden dan k adalah jumlah variabel dependen dan independent. Maka df1 = 2 

– 1 = 2 kemudian df2 = 100 – 3 = 97, maka didapat Ftabel nya adalah 3,09. 

Tabel IV-10 
 Hasil Uji F 
ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1762.092 2 881.046 107.859 .000b 
Residual 792.348 97 8.169   
Total 2554.440 99    

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
b. Predictors: (Constant), Harga, Kualitas Pelayanan 
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Berdasarkan tabel di atas menunjukkan bahwa diperoleh nilai Fhitung 

sebesar 107,859 sedangkan Ftabel sebesar 3,09 maka Fhitung > Ftabel. Maka Ha 

diterima dan h0 ditolak sehingga dapat diambil kesimpulan bahwa variabel X1 

(kualitas pelayanan), X2 (harga) secara bersama-sama berpengaruh terhadap 

variabel Y (Kepuasan Pelanggan). 

 
 

5. Uji Determinasi (R2) 

Uji Koefisien Determinasi bertujuan untuk mengetahui seberapa besar 

kemampuan variabel independent (variabel kualitas pelayanan dan harga) 

menjelaskan variabel dependen (kepuasan pelanggan) atau untuk mengetahui 

besar presentase variasi variabel terikat yang dijelaskan pada variabel bebas, maka 

dicarilah nilai R2 (R square). Jika angka lebih mendekati satu maka dinyatakan 

hubungan antara kedua variabel dinyatakan sangat kuat. Berikut ini hasil SPSS 

yang menggambarkan tentang niai (R2) pada penelitian ini. 

 

Tabel IV-11 
Hasil Uji R Square 

                                                  Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 
1 .831a .690 .683 2.85806 
a. Predictors: (Constant), Harga, Kualitas Pelayanan 
b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

 
  Dapat dilihat bahwa nilai R= 0,690 dan R2(R square) = 0,683. Artinya 

bahwa model regresi yang diperoleh mampu menjelaskan didalam variabel 

kualitas pelayanan dan harga mempengaruhi kepuasan pelanggan sebesar 

(68,3%), sedangkan sisanya (31,7%) dipengaruhi oleh variabel lain. 
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B. Pembahasan 

Penelitian ini menggunakan 3 (empat) variabel, dimana kualitas pelayanan 

dan harga sebagai variabel bebas dan kepuasan pelanggan sebagai variabel terikat. 

Penelitian ini menggunakan data primer yang diperoleh dari penyebaran angket 

(kuesioner), dengan jumlah sampel sebanyak 100 responden. Penjelasan masing-

masing variabel dijelaskan sebagai berikut: 

1. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan 

Berdasarkan hasil penelitian di atas mengenai pengaruh antara kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Sumber Utama Nusantara, 

diperoleh hasil variabel kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 

diperoleh nilai thitung 2,741 > ttabel 1,98498 dan nilai sig. 0,007 < 0,005 jadi dapat 

disimpulkan hipotesa Ha diterima dan Ho ditolak artinya variabel kualitas 

pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Hal ini berarti kualitas pelayanan memiliki pengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan. Bagaimana penilaian konsumen kepada suatu produk atau jasa yang 

diberikan perusahaan, tergantung dari bagaimana perusahaan memberikan 

pelayanan agar apa yang diinginkan oleh pelanggan sesuai dengan persepsinya. 

Pelanggan sering merasan puas atau tidak puas dengan sebuah produk 

yang mereka beli. Sebenarnya, perasaan itu muncul ketika mereka 

membandingkan antara yang mereka harapkan dengan yang mereka rasakan. 

Kepuasan pelanggan dapat terwujud apabila pelayanan yang dirasakan oleh 

pelanggan sama atau setidaknya hampir sama dengan apa yang pelanggan 

harapkan dalam membeli atau menggunakan jasa dari penyedia jasa. Untuk 

mewujudkan hal tersebut maka pimpinan harus tahu apa yang dianggap pentng 
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oleh pelanggan dan pimpinan berusaha untuk menghasilkan performance sebaik 

mungkin agar pelayanan memiliki kualitas yang baik sehingga dapat memberikan 

kepuasan kepada pelanggan. 

Kualitas pelayanan adalah keunggulan yang dimiliki oleh suatu layanan 

yang hanya dapat dinilai oleh pelanggan. Kualitas bisa didefinisikan sebagai 

persepsi pelanggan terhadap keseluruhan kualitas atau keunggulan suatu produk 

atau jasa layanan berkenaan dengan maksud yang diharapkan (Indahingwati, 

2019). Kualitas dapat dipandang secara luas sebagai keunggulan atau 

keistimewaan dan dapat didefenisikan sebagai penyampaian layanan yang relatif 

istimewa terhadap pelanggan. Kualitas pelayanan merupakan salah satu elemen 

penting yang menjadi pertimbangan bagi pelanggan dalam melakukan pembelian 

suatu produk (Sudarso, 2016). Jika perusahaan tidak mampu memberikan kualitas 

produk yang baik, maka perusahaan telah menghancurkan diri sendiri, karen 

membuat dan memasarkan kualitas yang buruk.  

Hal tersebut sejalan dengna penelitian yang menyimpulkan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Pengaruh positif ini berdampak pada kepuasan pelanggan (Feranita, 2018). 

Selanjutnya sebagaimana penelitian yang dilakukan oleh (Nasution, 2018) yaitu 

kualitas pelayanan secara umum mempengaruhi konsumen dalam menentukan 

pilihannya untuk berbelanja dan keputusan itu yang akan membawa konsumen 

pada kepuasan yang ingin diperolehnya. 
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2. Pengaruh Harga terhadap Kepuasan Pelanggan 

Berdasarkan hasil penelitian di atas mengenai pengaruh antara harga 

terhadap kepuasan pelanggan PT. Sumber Utama Nusantara, diperoleh hasil 

variabel variabel harga memiliki nilai thitung 9,030 < ttabel 1,98498 dan nilai sig. 

0,000 < 0,005 sehingga dapat disimpulkan hipotesa Ha ditolak dan Ho diterima 

artinya variabel harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Jadi dapat dikatakan bahwa dalam menjamin kepuasan pelanggan 

dikemudian hari, harga merupakan salah satu faktor pendorong yang penting. 

Karena harga merupakan tolak ukur bagi pelanggan dalam membandingkan 

dengan pesaing lain. Selain itu dengan harga yang berkualitas dan kompetitif serta 

dibarengi dengan kualitas yang baik, akan mampu meningkatkan kesetiaan 

pelanggan dalam membeli. 

Harga merupakan salah satu dari empat variabel keputusan strategi utama 

yang dikendalikan oleh manajer pemasaran. Keputusan penetapan harga 

mempengaruhi jumlah penjualan yang dilakukan oleh perusahaan dan berapa 

banyak pendapatan yang diperoleh (McCarthy, 2009). Harga merupakan isu 

strategi yang penting karena terkait dengan positioning produk. Harga 

mempengaruhi unsur-unsur bauran pemasaran lain seperti fitur produk, keputusan 

saluran, dan promosi (warnadi, 2019). Harga sangat berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan. Pelanggan menggunakan harga sebagai bahan pertimbangan 

dalam menentukan pembelian suatu produk, kapan sebaiknya pembelian 

dilakukan serta seberapa besar kebutuhan akan produk yang dibeli sesuai dengan 

kemampuan daya beli pelanggan.  
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Dengan demikian, maka diduga terdapat hubungan positif antara harga 

dengan kepuasan pelanggan. Artinya, bahwa semakin tinggi kelayakan tingkat 

harganya, maka semakin tinggi pula kepuasan pelanggan, sebaliknya, semakin 

rendah harga semakin rendah pula kepuasan pelanggan (Maulana, 2016). 

Selanjutnya sebagaimana menurut (Nasution & Lesmana, 2018) dalam 

penelitiannya yang menyebutkan bahwa harga merupakan faktor utama yang 

dipertimbangkan oleh konsumen untuk melakukan pembelian, biasanya konsumen 

tertarik kepada harga yang bersaing dan relative murah yang sejalan dengna 

kualitas dari produk yang diinginkan. 

 

3. Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga terhadap Kepuasan Pelanggan 

Mengenai pengaruh secara simultan antara variabel kualitas pelayanan dan 

harga terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Sumber Utama Nusantara, diperoleh 

nilai Fhitung sebesar 107,859 sedangkan Ftabel sebesar 3,09 maka Fhitung > Ftabel. 

Maka Ha diterima dan h0 ditolak sehingga dapat diambil kesimpulan bahwa 

variabel X1 (kualitas pelayanan), X2 (harga) secara bersama-sama berpengaruh 

terhadap variabel Y (Kepuasan Pelanggan). 

Jadi dapat dikatakan bahwa dengan adanya kualitas pelayanan dan harga 

yang baik, yang disesuaikan dengan kebutuhan dan persepsi pelanggan, maka hal 

tersebut dapat meningkatkan kepuasan pelanggan kepada perusahaan dan 

akhirnya akan memperoleh tujuan perusahaan yaitu menciptakan loyalitas 

pelanggan. 

Kualitas pelayanan dan harga yang baik merupakan hal yang sangat 

penting untuk menciptakan kepuasan dan mempertahankan pelanggan. 



66 
 

Mempunyai pelanggan yang puas adalah cara yang penting dalam 

mempertahankan keuntungan dari para pesaing, mengingat memiliki pelanggan 

yang puas berarti pelanggan memiliki kemungkinannya menjadi pelanggan dalam 

waktu yang lama. Kualitas pelayanan dan harga yang diberikan perusahaan 

mempunyai pengaruh terhadap Kepuasan pelanggan yang pada awalnya 

dipengaruhi oleh faktor persepsi pelanggan. Hal tersebut didukung oleh penelitian 

yang dilakukan (Arif, 2016) dalam penelitiannya yang menyebutkan bahwa 

terdapat pengaruh positif antara variabel kualitas pelayanan dan harga secara 

simultan yaitu bila penjual memberikan harga lebih murah, mungkin saja produk 

akan terjual dengan baik, kombinasi yang tepa tantara pelayanan yang baik dan 

harga yang wajar akan menghasilkan nilai yang baik. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

A. KESIMPULAN 

Berdasarkan analisis data dan pembahasan pada bab sebelumnya, maka 

dapat dikemukakan kesimpulan pada penelitian ini adapun kesimpulan tersebut 

adalah sebagai berikut: 

1. Berdasarkan hasil pengujian secara parsial pengaruh antara kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan diperoleh nilai thitung 2,741 > ttabel 

1,98498 dan nilai sig. 0,007 < 0,005 jadi dapat disimpulkan hipotesa Ha 

diterima dan Ho ditolak artinya variabel kualitas pelayanan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

2. Kemudian variabel harga memiliki nilai thitung 9,030 < ttabel 1,98498 dan 

nilai sig. 0,000 < 0,005 sehingga dapat disimpulkan hipotesa Ha ditolak 

dan Ho diterima artinya variabel harga berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. 

3. Berdasarkan hasil pengujian secara simultan menunjukkan bahwa 

diperoleh nilai Fhitung sebesar 107,859 sedangkan Ftabel sebesar 3,09 maka 

Fhitung > Ftabel. Maka Ha diterima dan h0 ditolak sehingga dapat diambil 

kesimpulan bahwa variabel X1 (kualitas pelayanan), X2 (harga) secara 

bersama-sama berpengaruh terhadap variabel Y (Kepuasan Pelanggan). 
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B. SARAN 

Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan yang telah disajikan maka 

peneliti memberikan saran terkait atas hasil penelitian ini. Adapun saran yang 

ingin disampaikan adalah sebagai berikut: 

1. Berdasarkan hasil evaluasi atau hasil dalam penelitian ini menunjukkan 

bahwa kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan sudah cukup baik 

dalam memenuhi keinginan pelanggan, pelanggan sudah puas dengan 

dengan kinerja pelayanan yang diberikan perusahaan. Oleh karena itu, 

perusahaan diharapkan mampu mempertahankan hal tersebut dan bahkan 

terus meningkatkan kualitas yang ada supaya konsumen terus merasa puas 

dan berdampak pada pembelian ulang. 

2. Harga merupakan salah satu dari empat variabel keputusan strategi utama 

yang dikendalikan oleh manajer pemasaran, harga yang terjangkau menjadi 

salah satu hal yang dapat menarik perhatian pelanggan. Oleh karena itu 

hendaknya penetapan harga yang terjangkau inilah dapat terus dijaga dan 

tetap harus dipertahankan perusahaan, agar dapat membuat pelanggan 

menjadi loyal. 
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KUESIONER PENELITIAN 

Kuesioner Penelitian Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Pada PT. Sumber Utama Nusantara Medan 

 

 

 

 

 

 

 Kuesioner ini dibuat dalam rangka menunjang kegiatan penelitian yang dilakukan oleh 

saya selaku Mahasiswa Program Studi Manajemen S-1 konsentrasi Pemasaran Fakultas Ekonomi 

dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara yang melakukan penelitian dengan judul 

diatas, maka saya mengharapkan Bapak/Ibu untuk memberikan pendapat mengenai isi dari 

angket yang saya berikan. Atas bantuan dan kesedian Bapak/Ibu saya ucapkan terimakasih.  

 

Hormat Saya 

          

 M.MAZLAN LATIF 

 



A. Identitas Responden  

1. No   :  

 

2. Jenis Kelamin  : 1. Laki-laki    

 2. Perempuan  

 

3. Usia    : 1. 25-35 Tahun  

  2. 35-45 Tahun  

  3. 45-55 Tahun  

 

4. Tingkat Pendidikan : 1. S-3     3. D­3    

  2. S-2     4.SLTA  

  3. S-1    

 

B. Petunjuk Pengisian  

Berikan tanda centang (  ) untuk mengisi pertanyaan yang Bapak/Ibu pilih sesuai 

pendapat dan perasaan, bukan berdasarkan pendapat umum atau pendapat orang lain. Adapun 

makna tanda dalam kolom adalah sebagai berikut:  

SS : Sangat Setuju   Nilai (5)  

S : Setuju   Nilai (4)  

KS : Kurang Setuju  Nilai (3) 

TS : Tidak Setuju    Nilsi (2)  

STS : Sangat Tidak Setuju  Nilai (1)   



KEPUASAN PELANGGAN(Y) 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

No Pertanyaan Jawabatan 
SS S KS TS STS 

1 saya merasa puas atas kualitas rakitan yang 
sesuai diberikan PT. Sumber Utama Nusantara 

     

2 saya merasa puas dengan penyelesaian keluhan 
rakitan yang tidak sesuai dan jaringan yang 
lambat 

     

3 saya merasa puas dengan penyelesaian masalah 
yang dihadapi pelanggan 

     

4 saya merasa puas dengan standar pemasangan 
yang diberikan  PT. Sumber Utama Nusantara 

     

5 saya merasa puas atas kecepatan perusahaan 
dalam mengatasi keluhan pelanggan 

     

6 saya merasa puas atas tarif rakitan yang sudah 
sesuai standar 

     

7 pelanggan puas dengan system yang diterapkan  
PT. Sumber Utama Nusantara 

     

8 saya merasa puas dengan keakuratan/ketepatan 
informasi yang diberikan pdam tirtanadi medan 

     

9 saya merasa puas dengan keramahan dan 
kesopanan petugas pdam tirtanadi medan 

     

10 pelanggan puas dengan pelayanan yang 
diberikan oleh  PT. Sumber Utama Nusantara 

     



 

KUALITAS PELAYANAN (X1) 

 

 

 

 

 

 

 

 

No Pertanyaan Jawabatan 
SS S KS TS STS 

1 Apakah penampilan pegawai PT. Sumber Utama 
Nusantara bersih dan rapih? 

     

2 Apakah gedung  PT. Sumber Utama Nusantara 
bersih dan nyaman? 

      

3 Apakah loket pembayaran tagihan  PT. Sumber 
Utama Nusantara  bersih dan nyaman? 

     

4 Apakah pelayanan yang diberikan petugas  PT. 
Sumber Utama Nusantara cepat dan tepat? 

     

5 Apakah biaya yang ditetapkan  PT. Sumber 
Utama Nusantara  sesuai dengan pemakaian tiap 
bulan? 

     

6 Apakah petugas PT. Sumber Utama Nusantara 
memiliki rasa kemauan dalam membantu 
pelanggan dalam memberikan pelayanan? 

     

7 Apakah petugas PT. Sumber Utama Nusantara 
cepat dalam menangani pengaduan pelanggan? 

     

8 Apakah informasi yang diberikan oleh petugas 
PT. Sumber Utama Nusantara mudah 
dimengerti? 

     

9 Apakah petugas PT. Sumber Utama Nusantara 
disiplin dalam memberikan pelayanan kepada 
pelanggan? 

     

10 Apakah petugas PT. Sumber Utama Nusantara 
bertanggung jawab atas setiap pelayanan yang 
diberikan kepada pelanggan? 

     



 

HARGA (X2) 

 

No Pertanyaan Jawabatan 
SS S KS TS STS 

1 tarif yang ditawarkan PT. Sumber Utama 
Nusantara sudah sesuai dengan kemampuan 
konsumen  

     

2 tarif yang diberikan tidak terlalu mahal untuk 
kualitas yang diberikan 

     

3 harga yang diterima sesuai dengan banyaknya 
pemakaian jaringan 

     

4 sistem harga untuk klasifikasi berdasarkan 
besarnya jaringan yang ditetapkan perusahaan 
sudah baik   

     

5 batas atau jangka waktu yang ditetapkan oleh 
PT. Sumber Utama Nusantara untuk pembayaran 
tagihan sesuai 

     

6 syarat yang diberikan untuk pembayaran sudah 
dapat dilakukan dengan mudah 

     

7 adanya system pembayaran tagihan secara online 
cukup membantu pelanggan 

     

8 adanya denda untuk pembayaran tagihan tidak 
tepat waktu dapat mendisiplinkan pelanggan 
untuk bayar tepat waktu 

     

9 system petugas langsung datang ke rumah-rumah 
untuk menagih tagihan program 

     

10 langsung pembayaran kecabang terdekat dilayani 
dengan baik 

     

 


