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ABSTRAK

ANALISIS PENGARUH HARGA, KUALITAS PRODUK DAN KUALITAS 
PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN JM SUKARAME

PALEMBANG

Oleh :
Felda Apriana

Penelitian ini merupakan studi kasus yang ditujukan pada pelanggan JM 
Sukarame Palembang dengan judul Analisis Pengaruh Harga, Kualitas Produk dan 
Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan JM Sukarame Palembang. 
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh harga, 
kualitas produk, dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan JM 
Sukarame.

Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer. Metode 
pengumpulan data yang dilakukan dengan menyebarkan kuesioner kepada 105 
responden. Analisis yang dilakukan adalah analisis regresi linier berganda, 
pengujian secara parsial (uji t) dan pengujian secara simultan (uji F). Hasil dari 
penelitian ini adalah secara simultan variabel harga, kulaitas produk dan kualitas 
pelayanan mempengaruhi kepuasan pelanggan dengan tingkat signifikansi 0.00. 
Secara parsial, hanya variabel harga dan variabel kualitas - pelayanan yang 
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Melalui analisis regresi linier 
berganda, variabel yang paling dominan mempengaruhi kepuasan pelanggan 
adalah variabel harga.

Kata kunci : Kepuasan pelanggan, harga, kualitas produk, kualitas 
pelayanan.

Ketua, Anggota,

Drs. H. A. Widad, M.Sc 
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Drs. H.
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ABSTRACT

ANALYSIS THE INFLUENCE OF PRICE, PRODUCTS QUALITY, AND 
SURVICING QUALITY TOWARDS CUSTOMER SATISFACTION 

OF JM PALEMBANG SUKARAME

by :
Felda Apriana

This research is a case study aimed to customers of jm sukarame 
palembang entitled “analysis the influence of price, products quality, and 
survicing quality towards customer satisfaction of jm palembang sukarame”. The 
purpose of this study is to investigate and analyze the effect of price, product 
quality, and Service quality to customer satisfaction of JM Sukarame.

The data used in this study is primary data . The method of collecting data 
is done by distributing questionnaires to 105 respondents. The analysis is 
performed by multiple linear regression analysis, partial test (t test) and 
simultaneous testing (F test). The results of this study indicate that the variable 
price, product quality and Service quality simultaneously affect customer 
satisfaction with a significance level of 0.00. Partially, only the variables of price 
and the variables of Service quality that give influence for customer satisfaction. 
Through multiple linear regression analysis.. the most dominant variable affecting 
customer satisfaction is a variable price.

Keywords : Customer satisfaction, price, product gua/iiy, Service quality. 

Tuthorsip thesis I, Tuthorsip thesis II,
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*BABI

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Persaingan bisnis yang semakin ketat mengharuskan setiap perusahaan untuk 

mempersiapkan diri sebaik mungkin jika masih ingin mempertahankan 

eksistensinya. Persaingan yang semakin ketat ini menuntut para pelaku bisnis 

untuk mampu memaksimalkan kinerja perusahaannya agar dapat bersaing di 

pasar. Untuk mengatasi hal tersebut maka perusahaan harus memiliki strategi 

pemasaran yang kuat dalam memasarkan produk barang dan jasanya sehingga 

dapat bertahan dalam persaingan.

Kondisi persaingan yang ketat membuat konsumen sangat rentan untuk 

berubah-ubah, sehingga setiap perusahaan dituntut untuk dapat mengikuti 

perubahan keinginan konsumen secara terus-menerus. Sehingga terjadi perubahan 

cara berpikir, termasuk dalam pemasaran dimana yang awalnya pemasaran 

berwawasan transaksi (transactional marketing) berubah menjadi pemasaran 

berwawasan hubungan (relationship marketing). Dengan memahami kebutuhan, 

keinginan dan permintaan pelanggan, maka akan memberikan masukan penting 

bagi perusahaan untuk merancang strategi pemasaran agar dapat menciptakan 

kepuasan bagi pelanggannya.
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Perusahaan harus menempatkan orientasi pada kepuasan pelanggan sebagai 

tujuan utama. Hal ini tercermin dari semakin banyaknya perusahaan yang 

menyertakan komitmennya terhadap kepuasan pelanggan dalam pernyataan 

misinya, iklan, maupun public relations release. Kunci utama perusahaan untuk 

memenangkan persaingan adalah memberikan nilai dan kepuasan kepada 

pelanggan melalui penyampaian produk dan jasa yang berkualitas dengan harga 

yang bersaing.

Kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan merupakan bagian dari pengalaman 

pelanggan terhadap suatu produk atau jasa yang ditawarkan. Berdasarkan 

pengalaman yang diperolehnya, pelanggan memiliki kecenderungan untuk 

membangun nilai-nilai tertentu. Nilai tersebut akan memberikan dampak bagi 

pelanggan untuk melakukan perbandingan terhadap kompetitor dari produk atau 

jasa yang pernah dirasakannya. Apabila sebuah perusahaan memberikan produk 

atau jasanya yang berkualitas baik, maka diharapkan mampu memenuhi harapan 

pelanggan dan akhirnya mampu memberikan nilai yang maksimal serta 

menciptakan kepuasan bagi pelanggan dibanding kompetitor-kompetitor yang

ada.

Perusahaan harus bisa memasarkan produk atau jasa yang diproduksi kepada 

konsumen agar dapat bertahan dan bersaing dengan perusahaan lain. Menurut 

Kotler and Armstrong (2012) arti dari kualitas produk adalah

"the ability ofa product to perform its fimctions, it includes ihe product 's overall 
durability, reliability, precision, ease of operation and repair, and other vahied 
attributes ”

2



artinya kemampuan sebuah produk dalam memperagakan fungsinya, hal itu 

termasuk keseluruhan durabilitas, reliabilitas, ketepatan, kemudahan pengoperasian 

dan reparasi produk juga atribut produk lainnya Hubungan kualitas produk dengan 

kepuasan pelanggan tersebut ditegaskan pula oleh Chase dan Aguilano (1995) 

dalam Pramita (2010), berpendapat bahwa kualitas dari suatu produk ditentukan 

oleh pelanggan melalui karakteristik yang ada pada suatu produk dan jasa, dimana 

puas dan tidaknya pelanggan dipengaruhi oleh nilai yang didapat dengan 

mengkonsumsi suatu produk.

Selain ditinjau dari kualitas suatu produk, faktor harga juga merupakan hal 

penting yang menjadi pertimbangan konsumen. Harga adalah sejumlah uang yang 

ditagihkan atas suatu produk atau jasa, atau jumlah dari nilai yang ditukarkan para 

pelanggan untuk memperoleh maanfaat dari memiliki atau menggunakan suatu 

produk atau jasa (Tjiptono, 2008). Bila suatu produk mengharuskan konsumen 

mengeluarkan biaya yang lebih besar dibanding manfaat yang diterima, maka 

yang terjadi adalah bahwa produk tersebut memiliki nilai negatif. Konsumen 

mungkin akan menganggap sebagai nilai yang buruk kemudian akan mengurangi 

konsumsi terhadap produk tersebut. Bila manfaat yang diterima lebih besar, maka 

yang akan terjadi adalah produk tersebut memiliki nilai positif (Lupiyoadi & 

Hamdani, 2007).

Kualitas pelayanan juga menjadi salah satu kunci utama keberhasilan. Hal 

tersebut sepaham dengan pendapat kualitas pelayanan menurut Tjiptono (2008) 

dimana kualitas pelayanan adalah upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan 

pelanggan serta ketepatan penyampainnya untuk mengimbangi harapan

yang

3



pelanggan. Pendekatan kualitas jasa yang banyak dijadikan acuan dalam riset 

adalah model SERVQUAL (Service Quality) yang dikembangkan oleh 

Parasuraman, Zeithaml, dan Berry. SERVQUAL dibangun atas adanya 

perbandingan dua faktor utama, yaitu persepsi pelanggan atas layanan yang nyata 

mereka terima (perceived Service) dengan layanan yang sesungguhnya diharapkan 

(expected Service). Jika kenyataannya lebih dari yang diharapkan maka layanan 

dapat dikatakan berkualitas, dan sebaliknya. Kualitas jasa dapat didefinisikan 

sebagai seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan pelanggan atas 

layanan yang mereka terima (Parasuraman, dkk.,1998 dalam Purnama, 2006).

Dengan adanya kualitas produk dan kualitas pelayanan yang baik dan 

didukung dengan strategi penetapan harga yang mampu bersaing (kompetitif) 

tentunya juga akan mempengaruhi rasa kepuasan konsumen. Semakin terpenuhi 

harapan-harapan dari konsumen tentu konsumen akan semakin puas. Jika 

konsumen merasa puas, maka ia akan melakukan pembelian secara berulang- 

ulang. Untuk memberikan kepuasan terhadap konsumen, perusahaan harus dapat 

menjual barang atau jasa dengan kualitas yang paling baik dengan harga yang 

layak sesuai dengan apa yang didapatkan. Perusahaan juga melakukan strategi- 

strategi untuk membentuk kepuasan konsumen dengan memberikan pelayanan 

yang berkualitas. Dengan kualitas yang baik akan mendorong konsumen untuk 

menjalin hubungan baik dengan perusahaan.

Dengan demikian perusahaan dapat meningkatkan kepuasan konsumen 

dengan meminimalkan pengalaman yang tidak mengenakan dari konsumen.

pemasaran
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Kepuasan konsumen dapat menciptakan kesetiaan dan loyalitas konsumen kepada 

perusahaan yang memberikan kualitas memuaskan.

JM Sukarame adalah salah satu cabang outlet PT. Jaya Masawan Putra 

Sejahtera yang beralamat di Jl. Kolonel Haji Burlian No. 1917/1895 dengan 

Jumlah karyawan sebanyak 348 orang. JM Sukarame Palembang adalah sebuah

perusahaan yang berkembang dalam bidang penjualan barang secara retail.

Dengan semakin meningkatnya persaingan yang ada, perusahaan harus

mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggannya agar dapat

melakukan perbaikan dan inovasi yang diharapkan dapat meningkatkan kepuasan 

pelanggan setelah melakukan transaksi di JM Sukarame Palembang. Adapun data 

keluhan pelanggan JM Sukarame yang diperoleh dari kotak kritik dan saran 

konsumen pada periode November 2012 sampai Januari 2013 dengan total 1579 

suara dapat dilihat pada tabel 1.1 berikut ini:
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Tabel 1.1
Daftar Keluhan pada JM Sukarame Palembang 

Periode November 2012-Januari 2013

Aspek Keluhan 
Konsumen

Persentase (%)Keluhan KonsumenNo.
1. Pelanggan merasa sebagian

harga yang ditawarkan ada 
lebih mahal

5Harga1. yang
dibandingkan ditempat lain. 

1. Pelanggan merasa produk 
yang dijual, seperti pakaian 
kurang
perkembangan mode saat

10mengikutiKualitas Produk2.

mi.
Kualitas Layanan3.

1. Di salah satu bagian tempat 
terdapat debu yang 
menempel.

2. Fasilitas air di WC 
terkadang airnya 
keluar.

20a. Tangible
tidak

1. Pelayanan kurang tanggap 
dalam melayani pelanggan. 
Apabila 
menanyakan 
produk, pramuniaga kurang 
menguasai produk yang 
dijual.

pelanggan
informasib. Responsiviness 25

1. Proses transaksi di kasir 
sehingga 

pelanggan
yang lama, 
membuatc. Reliability 20

menunggu lama.
1. Pramuniaga kurang tenang 

dalam melayani pelanggan. 
Sehingga terlihat tidak 
ikhlas

d. Assurance 10
dalam melayani

pelanggan.______________
1. Pramuniaga tidak meminta 

maaf apabila informasi
produk yang diberikan
salah.

e. Empathy 10

Sumber: Data diperoleh dari JM Sukarame
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Dari data tabel 2.1 dapat dijelaskan bahwa kurang optimalnya aspek variabel 

harga, kualitas produk, dan kualitas pelayanan JM Sukarame Palembang, 

faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan seperti harga, produk, 

kualitas pelayanan tentang JM Sukarame masih belum dapat menciptakan 

kepuasan bagi pelanggannya secara optimal, sehingga perlu dievaluasi kembali 

beserta seberapa besar pengaruhnya terhadap para pelanggan.

Dari latar belakang yang telah diuraikan diatas, penulis tertarik untuk 

melakukan penelitian dengan judul “Analisis Pengaruh Harga, Kualitas 

Produk dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan JM 

Sukarame Palembang".

Semua

1.2 Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas, maka perumusan 

masalah dalam penelitian ini sebagai berikut:

1. Seberapa besar pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan di JM Sukarame?

2. Seberapa besar pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan di JM 

Sukarame?

3. Seberapa besar pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan di JM 

Sukarame?
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1.3 Tujuan Penelitian

Adapun yang menjadi tujuan penelitian ini adalah:

Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan di JM 

Sukarame.

2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan di 

JM Sukarame.

3. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan di 

JM Sukarame.

1.

1.4 Manfaat Penelitian

Manfaat dari penelitian ini adalah :

1. Bagi penelitian lain

Sebagai bahan perbandingan dan dapat digunakan sebagai tambahan referensi 

bagi pihak lain untuk mendukung penelitian ini di masa yang akan datang.

2. Bagi penulis

Penulis dapat mengetahui lebih mendalam mafaat dari kepuasan pelanggan 

didalam bisnis untuk diterapkan kedepannya.

3. Bagi perusahaan

Bagi perusahaan diharapkan hasil penelitian ini bisa dijadikan sebagai salah 

satu dasar pertimbangan dalam menentukan langkah dan kebijakan perusahaan 

khususnya dalam penentuan strategi pemasaran yang berorientasi pada 

kepuasan pelanggan.
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1.5 Sistematika Penulisan

Untuk memberikan gambaran yang jelas mengenai penelitian yang 

dilakukan, maka disusunlah suatu sistematika penulisan yang berisi informasi 

mengenai materi dan hal yang dibahas dalam tiap-tiap bab. Adapun 

sistematika penulisan ini adalah sebagai berikut:

Bab I : Pendahuluan

Pada bab ini dijelasakan mengenai latar belakang masalah,

rumusan masalah, tujuan penelitian, dan sistematika penulisan.

Bab II : Tinjauan Pustaka

Pada bab dua ini dijelaskan mengenai landasan teori yang

digunakan sebagai dasar dari analisis penelitian, penelitian

terdahulu dan kerangka penelitian.

Bab m : Metode Penelitian

Pada bab ini dijelaskan mengenai ruang lingkup penelitian, 

rancangan penelitian, sumber data, cara penentuan sampel, definisi 

operasional dan pengukuran variabel dan teknik analisis data yang 

dipakai dalam penelitian.

Bab IV : Gambaran Umum Perusahaan dan Pembahasan

Pada bab ini menguraikan tentang gambaran umum perusahaan dan 

deskripsi objek penelitian, analisis data dan pembahasan hasil 

pengolahan data.
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Bab V : Kesimpulan dan Saran

Pada bab terakhir ini merupakan kesimpulan yang diperoleh dari

seluruh penelitian dan juga saran-saran yang direkomendasikan

oleh peneliti ke perusahaan.
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