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Abstract

The aim of this research is to determine the effect of service quality and price on consumer satisfaction
at TB Mandala Iron & Building Store. The method used is quantitative. The sampling technique used
the ancient rao formula and a sample of 96 respondents was obtained. Data analysis uses validity tests,
reliability tests, classical assumption tests, regression analysis, correlation coefficients, coefficients of
determination and hypothesis testing. The population in this study was TB Mandala Iron & Building
Shop consumers and the total sample size was 96 respondents. Data collection methods are through
guestionnaires with a Likert scale, observation, and literature study. The results of this research are
that service quality has a significant positive effect on consumer satisfaction with a coefficient of
determination value of 41.6% and the hypothesis test obtained t count >t table or (8.182 > 1.986). Price
has a significant negative effect on consumer satisfaction with a coefficient of determination value of
20.4% and the hypothesis test obtained t count > t table or (-4.907 > -1.986). Service quality and price
simultaneously have a significant effect on consumer satisfaction with the regression equation Y =
24.980 + 0.488X1+ 0.136X2, the coefficient of determination value is 52.8% while the remaining 47.2%
is influenced by other factors. Hypothesis testing obtained calculated F value > F table or (52.040 >
2.700).

Keywords: Service Quality, Price, Consumer Satisfaction

Abstrak

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap
kepuasan konsumen pada TB Mandala Toko Besi & Bangunan. Metode yang digunakan adalah
kuantitatif. Teknik pengambilan sampel menggunakan rumus rao purba dan diperoleh sampel sebanyak
96 responden. Analisis data menggunakan uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, analisis regresi,
koefisien korelasi, koefisien determinasi dan uji hipotesis. Populasi dalam penelitian ini adalah
Konsumen TB Mandala Toko Besi & Bangunan dan jumlah sampel jenuh berjumlah 96 responden.
Metode pengumpulan data melalui kuesioner dengan skala likert, observasi, dan studi kepustakaan.
Hasil penelitian ini adalah kualitas pelayanan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan
konsumen dengan nilai koefisien determinasi sebesar 41,6% dan uji hipotesis diperoleh t hitung > t tabel
atau (8,182 > 1,986). Harga berpengaruh negatif signifikan terhadap kepuasan konsumen dengan nilai
koefisien determinasi sebesar 20,4% dan uji hipotesis diperoleh t hitung > t tabel atau (-4,907 > -1,986).
Kualitas pelayanan dan harga secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen
dengan persamaan regresi Y = 24,980 + 0,488X;+ 0,136X, nilai koefisien determinasi sebesar 52,8%
sedangkan sisanya sebesar 47,2% dipengaruhi oleh faktor lain. Uji hipotesis diperoleh nilai F hiwng > F
tabel atau (52,040 > 2,700).

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Harga, Kepuasan Konsumen.

PENDAHULUAN

Semakin ketatnya persaingan pasar yang ada, terutama persaingan yang berasal dari pasar modern
sejenis, membuat Perusahaan semakin dituntut agar bergerak lebih cepat dalam hal menarik konsumen,
sehingga Perusahaan yang menerapkan konsep pemasaran perlu mencermati perilaku konsumen dan
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faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan pembeliannya, dalam usaha pemasaran sebuah produk
yang dilakukan.

Dalam konsep pemasaran, salah satu cara untuk mencapai tujuan perusahaan adalah dengan
mengetahui apa kebutuhan dan keinginan konsumen atau pasar sasaran memberikan kepuasan yang
diharapkan secara lebih efektif dan efisien dibandingkan para pesaing. Salah satunya adalah dibidang
perdagangan, baik dalam bentuk toko, minimarket, departemen store, pasar swalayan maupun toko
bangunan.

TB Mandala Toko Besi & Bangunan merupakan sebuah usaha yang bergerak pada penjualan
bahan bangunan dan perkakas pembuat bangunan. Usaha dagang ini menjual berbagai bahan dan
perkakas untuk membuat bangunan seperti pasir, semen, berbagai macam kayu, paku, cat, besi, sekop ,
mata gerinda dan sebagainya. Usaha-usaha dari TB Mandala Toko Besi & Bangunan tersebut sering
mengalami naik dan turun, ada beberapa hal yang menjadikan kepuasan konsumen di TB Mandala Toko
Besi & Bangunan belum terciptanya menyeluruh. Untuk mengetahui data volume penjualan Toko
Banguanan Mandala dapat dilihat dari total penjualan periode 2021-2023 sebagai berikut:

Tabel 1: Data Penjualan TB Mandala Toko Besi & Bangunan tahun 2021-2023

Tahun Target Realisasi Persentase Keterangan
Pertahun Pertahun (%)

2021 | Rp 8.550.000.000 Rp 6.735.000.000 78,77% Tidak Tercapai

2022 | Rp 8.770.000.000 Rp 7.115.623.000 81,13% Tidak Tercapai

2023 | Rp 9.100.000.000 Rp 6.817.355.000 74,91% Tidak Tercapai

Sumber: TB Mandala Toko Besi & Bangunan, 2024

Berdasarkan data tersebut diketahui adanya pergerakan fluaktif selama 3 tahun terakhir dari
penjualan. Pada tahun 2021 hanya mampu mencapai 78,77% dari target yang ditetapkan. Pada tahun
2022 hanya mampu mencapai 81,13% dari target yang ditetapkan. Pada tahun 2023 hanya mampu
mencapai 74,91% dari target yang ditetapkan. Kondisi terkait pendapatan pada tabel diatas
menggambarkan bahwa TB Mandala Toko Besi & Bangunan harus menerapkan strategi yang sesuai
agar mampu menarik banyak konsumen agar bisa mencapai target penjualan dengan optimal.

Fenomena tersebut diduga merupakan penyebab kepuasan konsumen menurun adalah kualitas
pelayanan yang kurang baik. Dengan demikian kualitas pelayanan menjadi salah satu faktor penting
terhadap kepuasan konsumen. Kualitas pelayanan juga dapat mengoptimalkan pembelian dan
keuntungan yang diperoleh. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen, hal ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dapat membuat perubahan positif dengan
beberapa kemampuan seperti keandalan, ketanggapan, empati, kepastian, keberwujudan sehigga
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Pendapat diatas diperkuat dan diperjelas oleh Sudarso dalam
jurnal (Rozi & Khuzaini, 2021: 216) Kualitas pelayanan adalah tindakan yang ditawarkan oleh satu
pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya tidak berwujud dan menyebabkan kepemilikan sesuatu.
Dalam hal ini, para konsumen cenderung memilih perusahaan yang dapat memberikan kualitas baik
dalam hal pelayanan.

Kondisi yang terjadi di TB Mandala Toko Besi & Bangunan masih sering ditemukan masalah
pada kualitas pelayanan, sehingga membuat konsumen yang datang menjadi terbatas. Selain itu terdapat
juga masalah lainnya yaitu adanya keluhan konsumen mengenai kualitas pelayanan pada TB Mandala
Toko Besi & Bangunan. Salah satu keluhannya yaitu karyawan pada TB Mandala Toko Besi &
Bangunan kurang responsif terhadap konsumen.

Selain kualitas pelayanan, hal yang mempengaruhi kepuasan konsumen adalah harga. Harga
sering kali dianggap sebagai indikator nilai, bilamana harga tersebut dihubungkan dengan manfaat yang
dirasakan atas suatu barang atau jasa yang pada tingkat harga tertentu apabila manfaat yang dirasakan
pelanggan meningkat, maka nilainya akan meningkat pula. Sama halnya dengan tingkat harga tertentu,
nilai suatu barang dan jasa akan meningkat seiring dengan meningkatnya manfaat yang dirasakan.
Dalam usahanya memasarkan barang atau jasa perusahaan perlu menetapkan harga yang tepat. Dengan
demikian harga juga dipandang sebagai suatu alat dalam pertukaran terhadap suatu barang atau jasa oleh
konsumen. Sehingga dapat disimpulkan bahwa, harga bagi konsumen merupakan bahan pertimbangan
yang penting bagi konsumen untuk membeli produk pada suatu perusahaan, karena harga suatu produk
mempengaruhi persepsi pelanggan mengenai produk tersebut. Perubahan harga juga berdampak
terhadap konsumen yang sensitife akan cenderung beralih ke tempat lain yang lebih murah.
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Metode

Jenis penelitian ini adalah kuantitatif, menurut Sugiyono (2020:8) berpendapat “penelitian kuantitatif
adalah metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti pada
populasi atau sampel tertentu, pengumpulan data menggunakan instrumen penelitian, analisis data
bersifat kuantutatif atau statistik, dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan”.
Penelitian ini merupakan studi empiris yang bertujuan untuk menguji pengaruh antara variabel kualitas
pelayanan dan harga terhadap kepuasan konsumen pada TB Mandala Toko Besi & Bangunan. Populasi
dan sampel dalam penelitian ini berjumlah 96 responden, pengumpulan data menggunakan data primer
dengan cara menyebar kusioner kepada responden. Adapun analisa data yang dilakukan meliputi: uji
instrumen data (validitas dan reliabilitas), uji asumsiklasik (normalitas, multikolinieritas, dan
heteroskedastisitas), uji regresi linier berganda, uji determinasi dan uji hipotesis (uji t dan uji F).

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Hasil Penelitian
Uji Validitas
Uji validitas digunakan untuk mengetahui kuesioner dikatakan valid atau tidak. Dalam uji
validitas ini peneliti menggunakan SPSS versi 26 dengan kriteria sebagai berikut :
a. Jika nilai rhiung > lavel Maka butir pernyataan dikatakan valid.
b. Jika nilai rmiwung < laver Maka butir pernyataan dikatakan tidak valid.

Berikut ini disampaikan hasil perhitungan uji validitas setiap variabel yang digunakan peneliti
dalam penelitian ini yaitu variabel kualitas pelayanan, harga dan kepuasan konsumen dengan perincian
sebagai berikut:

Pengujian Validitas Variabel Kualitas Pelayanan (X1)
Berdasarkan hasil pengujian validitas diperoleh hasil sebagai berikut:
Tabel 2: Pengujian Validitas Instrumen Pernyataan Kualitas Pelayanan (X1)

No Pernyataan r hitung r tabel Keterangan
KX1-1 0,375 0,201 Valid
KX1-2 0,399 0,201 Valid
KX1-3 0,313 0,201 Valid
KX1-4 0,500 0,201 Valid
KX1-5 0,698 0,201 Valid
KX1-6 0,490 0,201 Valid
KX1-7 0,700 0,201 Valid
KX1-8 0,725 0,201 Valid
KX1-9 0,701 0,201 Valid

KX1-10 0,513 0,201 Valid

Sumber: Pengolahan Data, 2024

Berdasarkan tabel di atas apabila rhiwung> ranet maka dinyatakan valid dan sebaliknya, apabila rhiwng
< ranet maka dinyatakan tidak valid. Pada penelitian ini jumlah sampel (n) yang akan diuji sebanyak 96
responden dengan taraf signifikan dua arah 0,050 dengan ketentuan df = n — 2, maka df = 96 — 2 = 94
maka didapat r tabel sebesar 0,201. Dari tabel di atas menunjukkan pernyataan pada variabel kualitas
pelayanan dapat dikatakan valid karena seluruh pernyataan memiliki nilai r hitung > 0,201.
Pengujian Validitas Variabel Harga (X>)

Berdasarkan hasil pengujian validitas diperoleh hasil sebagai berikut:

Tabel 3: Pengujian Validitas Instrumen Pernyataan Harga (X»)

No Pernyataan r hitung r tabel Keterangan
KX2-1 0,548 0,201 Valid
KX2-2 0,740 0,201 Valid
KX2-3 0,632 0,201 Valid
KX2-4 0,814 0,201 Valid
KX2-5 0,776 0,201 Valid
KX2-6 0,746 0,201 Valid
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KX2-7 0,485 0,201 Valid
KX2-8 0,855 0,201 Valid
KX2-9 0,690 0,201 Valid
KX2-10 0,630 0,201 Valid

Sumber: Pengolahan Data, 2024
Berdasarkan tabel di atas diketahui bahwa semua butir pernyataan pada variabel harga dinyatakan
valid, hal itu dibuktikan dengan nilai r hitung > r tabel, (n-2) = 96 - 2 = 94 yaitu 0,201. Dengan demikian
data layak diteruskan sebagai data penelitian.
Pengujian Validitas Variabel Kepuasan Konsumen (Y)
Berdasarkan hasil pengujian validitas diperoleh hasil sebagai berikut:
Tabel 4: Pengujian Validitas Instrumen Pernyataan Kepuasan Konsumen ()

No Pernyataan r hitung r tabel Keterangan
KY-1 0,544 0,201 Valid
KY-2 0,607 0,201 Valid
KY-3 0,307 0,201 Valid
KY-4 0,389 0,201 Valid
KY-5 0,389 0,201 Valid
KY-6 0,422 0,201 Valid
KY-7 0,717 0,201 Valid
KY-8 0,582 0,201 Valid
KY-9 0,584 0,201 Valid

KY-10 0,452 0,201 Valid

Sumber: Pengolahan Data, 2024
Berdasarkan tabel di atas diketahui bahwa semua butir pernyataan pada variabel kepuasan
konsumen dinyatakan valid, hal itu dibuktikan dengan nilai r hitung > r tabel, (n-2) = 96 - 2 = 94 yaitu
0,201. Dengan demikian data layak diteruskan sebagai data penelitian.

Uji Reliabilitas
Reliabilitas adalah sebuah indeks yang menunjukkan sejauh mana suatu instrumen dapat
dipercaya. Instrumen yang valid umumnya pasti reliabel, tetapi penguji reliabilitas perlu dilakukan.
Berikut tabel hasil reliabilitas instrumen:
Uji Reliabilitas Variabel Kualitas Pelayanan (Xu)
Berdasarkan hasil pengujian validitas diperoleh hasil sebagai berikut:
Tabel 5: Uji Reliabilitas Variabel Kualitas Pelayanan (X1)
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
,735 10
Sumber: Pengolahan data SPSS 26
Dari tabel di atas dapat dilihat bahwa variabel kualitas pelayanan dikatakan reliabel, karena
pengujian diperoleh nilai cronbach’s alpha lebih besar dari pada 0,600, yaitu 0,735 > 0,600.
Uji Reliabilitas VVariabel Harga (X»)
Tabel 6: Uji Reliabilitas VVariabel Harga (X>)
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
,878 8
Sumber: Pengolahan data SPSS 26
Dari tabel di atas dapat dilihat bahwa variabel harga dikatakan reliabel, karena pengujian
diperoleh nilai cronbach’s alpha lebih besar dari pada 0,600, yaitu 0,878 > 0,600.
Uji Reliabilitas Variabel Kepuasan Konsumen (Y)
Tabel 7: Uji Reliabilitas Variabel Kepuasan Konsumen (YY)
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Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
,662 8
Sumber: Pengolahan data SPSS 26
Dari tabel di atas dapat dilihat bahwa variabel kepuasan konsumen dikatakan reliabel, karena
pengujian diperoleh nilai cronbach’s alpha lebih besar dari pada 0,600, yaitu 0,662 > 0,600.

Uji Asumsi Klasik

Uji asumsi klasik ini terdiri atas uji normalitas, uji heteroskedastisitas, dan uji multikolinearitas.
Adapun alat yang digunakan untuk mengolah data yaitu menggunakan program SPSS 26.
Uji Normalitas

Uji normalitas dilakukan untuk mengetahui apakah populasi data berdistribusi normal atau tidak,
uji normalitas untuk setiap variabel dilakukan dengan melihat titik-titik sebaran data. Data variabel
dikatakan terdistribusi normal jika data atau titik menyebar berada pada sekitar garis diagonal dan
mengikuti arah garis diagonal, sebaliknya data dikatakan tidak terdistribusi normal jika data menyebar
jauh dari arah garis atau tidak mengikuti garis diagonal.

Tabel 8: Hasil Uji Normalitas
Tests of Normality

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Statistic ~ df Sig. Statistic df Sig.
Kepuasan Konsumen (YY) .089 96 .057 .967 96 .016

a. Lilliefors Significance Correction
Sumber: Pengolahan Data, 2024

Dari tabel di atas dapat diperoleh nilai signifikan (2-tailed) sebesar 0,057. Karena signifikannya
lebih dari 0,050 atau (0,057 > 0,050) maka disimpulkan data tersebut berdistribusi normal.

Selanjutnya uji normalitas juga dilakukan dengan menggunakan grafik Probability Plot (P-P Plot)
yang prinsipnya normalitas dapat dideteksi dengan cara melihat pola penyebaran data (titik) pada sumbu
diagonal grafik atau dengan melihat histogram dan residualnya atau dengan kata lain mengikuti arah
garis diagonal. Adapun hasil ujinya sebagai berikut:

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Kepuasan Konsumen ()
N

Expected Cum Frob

Observed Cum Prob

Sumber: Pengolahan Data, 2024
Gambar 1: P-Plot Uji Normalitas

Dari grafik di atas dapat diketahui bahwa titik-titik menyebar sekitar garis dan mengikuti arah
garis diagonal, maka dapat disimpulkan bahwa data residu dari variabel kualitas pelayanan (X1), harga
(X2) dan kepuasan konsumen (Y) yang diteliti adalah data yang berdistribusi normal.

Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas yaitu untuk mengetahui ada atau tidaknya ketidaksamaan varian dari
residual untuk semua pengamatan pada model regresi. Dalam penelitian ini uji heteroskedastisitas dapat
dilihat pada grafik scatterplot sebagai berikut:
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Scatterplot

Dependent Variable: Kepuasan Konsumen (Y)

Regression Studentized Residual
°

Regression Standardized Predicted Value

Sumber: Pengolahan Data, 2024
Gambar 2: Grafik Scatter Plot Hasil Uji Heteroskedastisitas
Pada gambar scatter plot terlihat bahwa titik-titik menyebar secara acak dan tidak beraturan, maka
dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi heteroskedastisitas pada model regresi ini.

Uji Hipotesis
Uji t (Uji Parsial)
Untuk mengetahui pengaruh antara kualitas pelayanan (Xi) dan harga (Xz) terhadap kepuasan
konsumen () dapat dilakukan dengan uji t (uji parsial). Adapun ketentuannya sebagai berikut:
1) Jika thiwng > tnel berarti Ho ditolak dan H, diterima (terdapat pengaruh).
2) Jika thiung > traver berarti Ho diterima dan Ha ditolak (tidak terdapat pengaruh)

Uji Hipotesis Parsial Untuk Variabel Kualitas Pelayanan (X1)

Hipotesis yang akan diuji pada bagian ini adalah :
Ho1 : Tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen

pada TB Mandala Toko Besi & Bangunan.
Ha: : Terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada

TB Mandala Toko Besi & Bangunan.
Adapun hasil pengolahan data menggunakan program SPSS Versi 26, dengan hasil sebagai berikut:

Tabel 9: Hasil Uji Hipotesis Secara Parsial Antara Kualitas Pelayanan (Xy)
Terhadap Kepuasan Konsumen (YY)
Coefficients?
Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients

Model B Std. Error Beta t  Sig.
1 (Constant) 18.198 2.484 7.325 .000
Kualitas Pelayanan (X1) .542 .066 .645 8.182 .000

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen (Y)
Sumber: Pengolahan Data 2024

Berdasarkan hasil pengujian pada tabel di atas diperoleh nilai t hitung > t avel atau (8,182 > 1,986),
hal tersebut juga diperkuat dengan nilai signifikansi < 0,05 atau (0,000 < 0,05). Dengan demikian maka
Ho: ditolak dan Ha; diterima, hal ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang positif signifikan
antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada TB Mandala Toko Besi & Bangunan.

Uji Hipotesis Parsial Untuk Variabel Harga (X>)
Hipotesis yang akan diuji pada bagian ini adalah :
Hoo : Tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara harga terhadap kepuasan konsumen pada TB
Mandala Toko Besi & Bangunan.
Ha.2 : Terdapat pengaruh yang signifikan antara harga terhadap kepuasan konsumen pada TB Mandala
Toko Besi & Bangunan.
Adapun hasil pengolahan data menggunakan program SPSS Versi 26, dengan hasil sebagai
berikut:
Tabel 10: Hasil Uji Hipotesis Secara Parsial Antara Harga (X2)
Terhadap Kepuasan Konsumen ()
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Coefficients?

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1  (Constant) 44,691 1.318 33.909 .000
Harga (X2) -.180 .037 -452  -4.907 .000

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen (Y)
Sumber: Pengolahan Data 2024
Berdasarkan pada hasil pengujian pada tabel di atas diperoleh nilai t hiwng > t taber atau (-4,907 > -
1,986), hal tersebut juga diperkuat dengan nilai signifikansi < 0,05 atau (0,000 < 0,05). Dengan demikian
maka Ho. ditolak dan Hs diterima, hal ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang negatif
signifikan antara harga terhadap kepuasan konsumen pada TB Mandala Toko Besi & Bangunan.

Uji Simultan (Uji F)

Pengujian F statistik adalah uji secara bersama-sama seluruh variabel independen nya (kualitas
pelayanan dan harga) terhadap variabel dependen nya (kepuasan konsumen). Perhitungan statistik F dari
ANOVA dilakukan dengan membandingkan nilai krisis yang diperoleh dari tabel distribusi F pada
tingkat signifikan tertentu. Adapun rumusan hipotesis yang dibuat sebagai berikut:

Hos : Tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan dan harga secara simultan
terhadap kepuasan konsumen pada TB Mandala Toko Besi & Bangunan.

Haz @ Terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan dan harga secara simultan terhadap
kepuasan konsumen pada TB Mandala Toko Besi & Bangunan.

Sebagai pembanding untuk melihat pengaruh signifikan, maka digunakan taraf signifikan sebesar
5% (0,05) dan membandingkan F-hitung dengan F-tabel dengan kriteria sebagai berikut :

1) Jika Fhiung<Franel berarti Ho diterima dan Haditolak
2) Jika Friwng>Ftapel berarti Ho ditolak dan Ha diterima
Rumus untuk mencari nilai F tabel yaitu:
(df =k-1) =dfl =3-1=2dan (df2=n-k) =96 - 3 =93
Maka dengan signifikansi 5% atau 0,05 diperoleh Frpel dari 93 = 2,700 dari tabel statistik. Berikut adalah
hasil uji ANOVA atau uji F:
Tabel 11: Hasil Uji Simultan (Uji F) Antara Kualitas Pelayanan (X;) Dan Harga (X5)
Terhadap Kepuasan Konsumen (Y)

ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 536,174 2 268,087 52,040 ,000°
Residual 1701,636 81 21,008
Total 2237,810 83

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen (Y)
b. Predictors: (Constant), Harga (X2), Kualitas Pelayanan (X1)
Sumber: Pengolahan Data 2024

Berdasarkan hasil pengujian pada tabel ANOVA di atas, diperoleh nilai F hitung > F tabel atau
(52,040 > 2,700) dan diperkuat dengan signifikansi < 0,05 atau (0,000 < 0,05). Sehingga dapat
disimpulkan bahwa kualitas pelayanan dan harga secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen pada TB Mandala Toko Besi & Bangunan.
Pembahasan

Setelah diketahui hasil temuan dalam hal ini kemudian di analisis seberapa baik data tersebut
mempresentasikan hasil penelitian yang diangkat, terutama kemampuan dalam menjelaskan seberapa
baik kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan konsumen. Selanjutnya akan dilakukan
pembahasan hasil-hasil dalam penelitian ini sebagai berikut:

Pengaruh Kualitas Pelayanan (X:) Terhadap Kepuasan Konsumen (Y)

Kepuasan konsumen akan memberikan keuntungan. Maka dari itu, terciptanya layanan yang
berkualitas merupakan tujuan perusahaan untuk dapat memuaskan konsumen. Ini artinya ada hubungan
dimana layanan bisa dipergunakan untuk mengukur tingkatan kepuasan konsumen. Hal ini selaras
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dengan apa yang dipaparkan oleh oleh (Kotler & Amstrong, 2020: 349), yang menyebutkan: “Consumer
loyalty is firmly connected to quality. Quality has an immediate impaction item execution and consumer
loyalty. In the tightest sense, quality can be characterized as "independence from turncoats" however
most client's focused organization go past this limited meaning of value. All things considered, they
characterized quality as far as consumer loyalty”.

Berdasarkan hasil analisis, variabel penelitian kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen dengan dibuktikan hasil uji thiung = 8,182 sedangkan tiaher = 1,986 (thitung > trabel )
dengan taraf signifikan 0,000 < 0,05 maka Ho: ditolak dan Ha; diterima.

Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang telah dilakukan oleh Lu’lu Ul Maknunah (2021)
dalam penelitiannya menyimpulkan bahwa, kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang searah yang
sama besarnya kepada kepuasan konsumen. Berdasarkan uji Parsial (T), variabel Kualitas pelayanan
menghasilkan nilai 4,630 dan signifikansi 0,000 < 0,05, hal ini artinya bahwa Ha diterima dan HO
ditolak.

Pengaruh Harga (X;) Terhadap Kepuasan Konsumen (Y)

Harga menjadi indikator yang dipertimbangkan oleh konsumen dalam memutuskan membeli atau
tidaknya suatu produk. Dari sudut pandang konsumen, harga seringkali dijadikan indikator nilai apabila
harga tersebut dihubungkan dengan manfaat yang dirasakan atas suatu produk barang atau jasa. Untuk
konsumen yang sensitif terhadap harga maka hal itu merupakan hal yang penting karena mereka akan
mendapatkan value of money yang tinggi.

Berdasarkan hasil analisis, variabel harga berpengaruh negatif signifikan terhadap kepuasan
konsumen dengan dibuktikan hasil uji thiung = -4,907 sedangkan tianel = -1,986 (thitung > traver ) dengan taraf
signifikan 0,000 < 0,05 maka H; diterima dan Ho ditolak.

Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang telah dilakukan oleh Riri Oktarini (2019) dalam
penelitiannya disimpulkan Harga memberikan pengaruh yang negatif serta signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan dan harga Secara simultan dengan menggunakan uji F
diketahui memberikan pengaruh positif serta signifikan terhadap kepuasan pelanggan pengguna aplikasi
Go-jek di Kota Tangerang.

Pengaruh Kualitas Pelayanan (Xi;) Dan Harga (X:) Secara Simultan Terhadap Kepuasan
Konsumen (Y)

Berdasarkan hasil uji Anova diperoleh nilai Fhitung > Ftabel atau (52,040 > 2,700) dan juga
diperkuat dengan nilai signifikan < 0,05 atau (0,000 < 0,05). Sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas
pelayanan dan harga secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada
TB Mandala Toko Besi & Bangunan.

Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang telah dilakukan oleh Rifki Abhi Rama (2024) dalam
penelitiannya disimpulkan Kualitas Pelayanan dan Harga berpengaruh secara simultan terhadap
Kepuasan Konsumen. Koefsien determinasi diperoleh R squere sebesar 0,292 artinya Kualitas
Pelayanan dan Harga secara bersama - sama memiliki kontribusi sebesar 29,2% terhadap Kualitas
Pelayanan.

Simpulan

Berdasarkan hasil uraian pada setiap bab sebelumnya, dan dari hasil analisa serta pembahasan
mengenai pengaruh kualitas pelayanan (X;) dan harga (Xz) terhadap kepuasan konsumen (Y), adalah
sebagai berikut :

1. Secara parsial kualitas pelayanan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan konsumen, hal
tersebut dibuktikan dengan hasil uji hipotesis diperoleh t hitung > t tabel (8,182 > 1,986) dan juga
diperkuat dengan signifikansi 0,000 < 0,05. Maka Ha; diterima. Dengan demikian dapat ditarik
kesimpulan bahwa variabel kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen
pada TB Mandala Toko Besi & Bangunan.

2. Secara parsial harga berpengaruh negatif signifikan terhadap kepuasan konsumen, hal tersebut
dibuktikan dengan hasil uji hipotesis diperoleh t hitung > t tabel (-4,907 > -1,986) dan juga diperkuat
dengan signifikansi 0,000 < 0,05. Maka Ha, diterima. Dengan demikian dapat ditarik kesimpulan
bahwa variabel harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada TB Mandala Toko
Besi & Bangunan.
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3. Kualitas pelayanan dan harga secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, hal
tersebut dibuktikan dengan hasil uji hipotesis diperoleh F hitung > F tabel atau (52,040 > 2,700) dan
juga diperkuat dengan signifikansi 0,000 < 0,05. Maka Has diterima. Dengan demikian dapat ditarik
kesimpulan bahwa variabel kualitas pelayanan dan harga secara simultan berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen pada TB Mandala Toko Besi & Bangunan.
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