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ABSTRAK 

Pengaruh Kualitas Produk dan Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan 
Dalam Menggnnakan Air PDAM Tirtanadi di Kecamatan Sunggal 

Desa Sei Semayang 

Oleh: 

Ade Rohmanda Satrio 

11.832.0112 

Air adalah kebutuhan yang sangat penting bagi masyarakat kualitas air 
yang digunakan sangat mcnentukan kcschatan bagi pcnggunanya dan cara 
memperolehnyapun haruslah mudah dan murah. Perusahaan Daerah Air 
Minum (PDAM) adalah usaha milik daerah yang bertugas mendistribusikan 
air bersih bagi masyarakat umum . 

Penelitian ini secara asosiatif bertujuan untuk mengetahui pengaruh 
kualitas produk dan harga terhadap kepuasan pelanggan dalam menggunakan 
air PDAM tirtanadi di kecamatan sunggal desa sei semayang. Populasi yang 
menjadi objek penelitian adalah warga Kecamatan Sunggal Desa Sei 
Semayang Dusun XIII Pondok Miri yang menjadi pelanggan pengguna air 
PDAM dengan jumlah 120 pengguna dan yang menjadi sampel penelitian ini 
sendiri berjumlah 55 pengguna. Proses pengumpulan data dengan teknik 
kuisioner yaitu memberikan daftar pertanyaan-pertanyaan kepada responden 
yang termasuk dalam sampel penelitian. Adapun teknik yang digunakan dalam 
penelitian ini menggunakan teknik Field Research yaitu Pengumpulan data 
yang dilakukan secara langsung terhadap objek penelitian atau dengan terjun 
langsung ke lapangan. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh 
positif tetapi tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan 
pengguna air PDAM dan untuk variabel harga mempunyai pengaruh positif 
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pengguna air PDAM. Variable 
kualitas produk dan variabel harga secara simultan berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan pengguna air PDAM. 

Kata Kunci: Kualitas Produk, Harga, Kepuasan pelanggan 
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BABI 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Saat ini jika berbicara masalah bisnis masyarakat adalah bagian yang 

sangat penting bagi perusahaan karena masyarakat merupakan calon pelanggan 

bagi perusahaan. Masyarakat saat ini sudah sangat sadar akan masalah kualitas 

dari barang maupun jasa yang dibelinya ataupun yang digunakannya mak.a dari itu 

tentunya perusahaan harus sangat memperhatikan masalah kualitas dari barang 

yang diproduksinya agar dapat terus dipilih oleh masyarakat dan bertahan dalam 

berbisnis. (PDAM) atau Perusahaan Daerah Air Minum merupakan salah satu 

usaha milik daerah yang bergerak dalam distribusi air bersih bagi masyarakat 

umum. (PDAM) terdapat di setiap provinsi, kabupaten, dan kotamadya di seluruh 

Indonesia. (PDAM) merupakan perusahaan daerah yang mengemban tugas satu 

unit sebagai penyedia air bersih yang diawasi dan dimonitor oleh aparat-aparat 

eksekutif maupun legislatif daerah. Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) 

tentulah harus mengutamakan kualitas air hasil produksi mereka karena air 

merupakan kebutuhan bagi masyarakat dalam menjalankan kehidupannya dan 

sebagai perusahaan daerah yang merupakan organisasi sektor publik haruslah 

memiliki tingkat harga dimana semua kalangan bisa menjangkaunya. Dalam 

menjalankan aktifttas perusahaan daerah tersebut Perusahaan Daerah Air Minum 

(PDAM) dianggap belum mampu memuaskan pelanggan bahkan semakin banyak 

pelanggan yang mengeluhkan kualitas dan pelayanan dari organisasi sektor publik 

1111. 
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Berdasarkan data dari TRIBUN-MEDAN.com, MEDAN- Kualitas air dan 

pelayanan jaringan pipa yang dilakukan PDAM Tirtanadi dianggap masih belum 

maksimal. Tak sedikit masyarakat yang mengeluhkan kotomya air hingga aliran 

air yang hanya hidup tengah malam. 

Seperti yang terjadi pada Warga Simalingkar Medan Sudah I ,5 Tahun Tak 

Dialiri Air PDAM. Warga di lingkungan Nilam Perumnas Simalingkar sudah 1,5 

tahun tidak pemah sekalipun merasakan air mengalir sampai ke rumah. Mereka 

juga mengaku sudah membangun sumur bor didaerah tempat tingglnya tetapi 

tetap juga merasa kesusahan air. Kejadian matinya air bahkan sudah sering 

dilaporkan tetapi jawabannya selalu akan diperiksa. Di dalam peraturan dikatakan 

tidak boleh memasang pompa penghisap dan mereka menaatinya tapi hasilnya 

jadi tidak punya air. Setiap bulan warga diharuskan membayar biaya abondemen 

dengan catatan di kuitansi pembayaran dengan keterangan pelanggan pasif. 

PDAM dianggap tidak bertanggungjawab. Warga menambahkan tidak tahu lagi 

mengatasi masalah yang selalu berulang tanpa ada solusi ini. 

Di daerah sunggal pelanggan mendapat air yang kotor dan mengeluarkan 

cacing dari PDAM Tirtanadi. Air yang keluar sangat kotor terdapat cacing dan 

pacat. Kejadian ini terjadi pada warga yang tinggal di Sunggal dekat pengelolaan 

airPDAM. 

Masalah lain air PDAM terjadi di Jalan Cokroaminoto Gang Ali ldrus Air 

PDAM Cuma Hidup Tengah Malam setiap hari hidupnya hanya di jam sembilan 

malam sampai jam lima pagi. Padahal warga mengaku membayar mahal setiap 

bulannya. 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 20/3/24 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)20/3/24 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

Ade Rohmanda Satrio - Pengaruh Kualitas Produk dan Harga terhadap Kepuasan...



3 

Keadaan matinya air PDAM juga dirasakan Warga Medan Area warga 

JI.Amaliun Gang A~juna 3 Kelurahan Komat 2 Kecamatan Medan Area 

mengatakan Kami tidak mendapatkan air selama satu minggu ini dan mohon 

diatasi permasalahan kami ini. 

Sumber : TRIBUN-MEDAN.com, MEDAN Kamis, 4 September 2014 19:59 

WIB. 

Permasalahan air bersih sangat dirasakan warga Pondok Miri desa Sei 

Semayang. Sumber air yang berasal dari sumur-sumur warga berwama kuning 

dan berbau tidak sedap ketika digunakan. 

Setiap perusahaan baik yang masih bersekala kecil, sedang, besar, 

ataupun yang telah mengglobal selalu dihadapkan dengan dua jenis pelanggan 

yaitu pelanggan lama dan pelanggan baru. kedua hal ini haruslah diperhatikan 

secara seimbang oleh perusahaan. Untuk mempertahankan pelanggan lama dan 

menarik pelanggan baru, bukan hanya promosi saja yang dapat dilakukan tetapi 

membuat pelanggan terpuaskan adalah suatu keharusan. Untuk menimbulkan 

pelanggan yang puas ada banyak faktor yang dapat dilakukan perusahaan, 

diantaranya adalah meningkatkan kualitas produk, meningkatkan pelayanan dan 

memberikan penyesuaian harga yang bersaing. semakin tinggi kualitas pelayanan 

dan kualitas produk yang diberikan pemsahaan tentunya akan semakin 

meningkatkan kepuasan konsumen. Irawan juga mengatakan didalam bukunya 

(2004) salah satu faktor yang mendorong kepuasan pelanggan adalah kualitas 

produk. 
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Produk adalah sesuatu yang dapat ditawarkan ke pasar untuk diperhatikan, 

dipakai , dimiliki , atau dikonsumsikan sehingga dapat memuaskan keinginan atau 

kebutuhan M. Tohar (2000). Secara garis besar jenis-jenis produk bisa kita perinci 

menjadi dua jenis, yaitu produk konsumsi dan produk industri.! Produk konsumsi 

(consumer products) adalah barang yang dipergunakan oleh konsumen akhir atau 

rumah tangga dengan maksud tidak untuk dibisniskan atau dijuallagi. Umumnya 

Pengguna air PDAM menggunakan produknya sebagai Barang kebutuhan sehari

hari (convenience goods), yaitu barang yang umumnya sering kali dibeli, segera 

dan memerlukan usaha dan harga yang kecil dan untuk memilikinya. 

Dalam penetapan harga haruslah menyesuaikan dengan keadaan pasar dan 

juga memperhatikan pesaing agar perusahaan bisa mendapatkan posisi, biasanya 

perusahaan yang dapat menjamin kualitas dari barang yang mereka tawarkan 

selalu mendapat posisi yang tinggi dipasaran. Menurut Tjiptono (2006 : 178), 

secara sederhana istilah harga dapat diartikan sebagai jumlah uang (satuan 

moneter) dan/atau aspek lain non moneter yang mengandung utilitaslkegunaan 

tertentu yang diperlukan untuk mendapatkan suatu jasa. Sementara bagi 

perusahaan harga adalah penetapan daftar harga, diskon, ataupun potongan nilai 

tukar sejumlah barang ataupun jasa yang mereka produksi untuk konsumen 

dengan tujuan untuk mempertahankan perusahaan dan mendapatkan laba. 

Sejumlah pelanggan PDAM (Perusahaan Daerah Air Minum) merasa kurang puas 

dengan harga air yang diberikan kepada mereka alasannya warga menganggap 

harga yang ditawarkan tidak sesuai dengan kualitas air yang mereka dapatkan, 

warga juga mengaku tidak pemah mendapatkan potongan harga dari perusahaan 

jika ter:iadi kemacetan air. 
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Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan biasa tercipta di 

dalam internal perusahaan seperti dalam pelayanan sumber daya manusia dan 

produk yang diciptakan dengan kesesuaian harga yang keseluruhannya harus 

melampaui dari apa yang pelanggan harapkan. 

Dari faktor-faktor penentu yang dapat menciptakan kepuasan pelanggan 

diatas dan keadaan nyata yang dirasakan pelanggan dapat kita simpulkan bahwa 

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Tirtanadi sebagai salah satu usaha milik 

daerah yang bergerak dalam distribusi air bersih bagi masyarakat umum belum 

dapat memuaskan pelanggannya. 

Dari latar belakang permasalahan di atas menarik untuk dilakukan 

penelitian dengan judul Pengamh Kualitas Produk dan Harga Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Dalam Menggunakan Air PDAM Tirtanadi di Kecamatan Sunggal 

Desa Sei Semayang. 

B. Rumusan Masalah 

Sesuai dengan latar belakang masalah yang telah dikemukakan di atas 

adapun Rumusan Masalah dalam penelitian ini sebagai berikut: 

1 . Apakah kual itas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Tirtanadi di Kecamatan Sunggal 

Desa Sei Semayang ? 

2. Apakah harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Perusahaan 

Daerah Air Minum (PDAM) Tirtanadi di Kecamatan Sunggal Desa Sei 

Semayang? 
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3. Apakah kualitas produk dan harga berpengaruh secara simultan terhadap 

kepuasan pelanggan Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Tirtanadi di 

Kecamatan Sunggal Desa Sei Semayang ? 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan penelitian dalam 

penulisan ini adalah : 

1. Untuk mengetahui apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Tirtanadi di Kecamatan 

Sunggal Desa Sei Semayang. 

2. Untuk mengetahui apakah harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Tirtanadi di Kecamatan Sunggal Desa 

Sei Semayang. 

3. Untuk mengetahui apakah kualitas produk dan harga berpengaruh secara 

simultan terhadap kepuasan pelanggan Perusahaan Daerah Air Minum 

(PDAM) Tirtanadi di Kecamatan Sunggal Desa Sei Semayang. 

D. Manfaat Penelitian 

Berdasarkan tujuan penelitian diatas, maka manfaat yang diharapkan dari 

pelaksanaan penelitian ini adalah sebagai berikut : 

I. Bagi Peneliti 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan untuk menambah wawasan 

dan ilmu pengetahuan dari teori yang telah berkembang dengan permasalahan 

di lapangan dalam penelitian ini berkaitan dengan kualitas produk dan harga. 
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Melalui penelitian ini, peneliti dapat mengukur tingkat kepuasan pelanggan 

yaitu pelanggan yang menggunakan air dari PDAM Tirtanadi sunggal. 

2. Bagi peneliti lainnya 

Diharapkan hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan kajian, referensi, 

dan informasi untuk dipakai sebagai dasar penelitian. Penelitian 

ini juga diharapkan dapat menambah bahan kepustakaan bagi Universitas 

Medan Area dan bermanfaat. 

3. Bagi perusahaan 

Dapat menjadi bahan masukan yang berkaitan dengan pengaruh kualitas 

produk, dan harga terhadap kepuasan pelanggan Perusahaan Daerah Air 

Minum (PDAM) Tirtanadi. 
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A. Landasan Teori 

BABII 

LANDASAN TEORI 

1. Pengertian Kepuasan Pelanggan 

Pengertian secara umum mengenai kepuasan atau ketidak puasan 

konsumen merupakan hasil dari adanya perbedaan-perbedaan antara harapan 

konsumen dengan kinerja yang dirasakan oleh konsumen tersebut. Perasaan 

senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah seseorang membandingkan 

antara apa yang persepsi atau kesan terhadap kinerja atau hasil suatu produk dan 

harapan-harapannya. Menurut Irawan (2008: 3) kepuasan pelanggan adalah hasil 

akumulasi dari konsumen atau pelanggan dalam menggunakan produk dan jasa. 

pelanggan puas jika setelah membeli suatu produk dan menggunakanya, temyata 

produk tersebut dirasa memiliki kualitas yang baik. Kepuasan pelanggan sangat 

tergantung pada persepsi dan ekspektasi pelanggan itu sendiri. Pelanggan akan 

lebih puas jika suatu produk barang ataupun jasa memiliki ciri khas dan 

keistimewaan tersendiri. 

Dari beragam definisi kepuasan konsumen yang telah diteliti dan 

didefinisikan oleh para ahli pemasaran, dapat disimpulkan bahwa kepuasan 

konsumen merupakan suatu tanggapan perilaku konsumen berupa evaluasi puma 

beli terhadap suatu barang atau jasa yang dirasakannya (kinerja produk) 

dibandingkan dengan harapan konsumen. Jadi, kepuasan merupakan fungsi dari 

persepsi atau kesan atas kinerja dan harapan. Jika kinerja berada dibawah harapan 

8 
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maka pelanggan tidak puas. Jika kinerja memenuhi harapan maka pelanggan akan 

puas. Jika kine~ja melebihi harapan maka pelanggan akan amat puas atau senang. 

Kunci untuk menghasikan kesetiaan pelanggan adalah memberikan nilai 

pelanggan yang tinggi. 

Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan selain kualitas 

pelayanan dan citra produk juga dipengaruhi oleh kualitas produk dan harga hal 

ini juga seperti yang diungkapkan oleh Lupiyuadi (200 I) pelanggan akan 

merasa puas hila hasil evaluasi mereka menunjukkan bahwa produk yang mereka 

gunakan berkualitas. Lupiyoadi (200 I) harga merupakan salah satu faktor yang 

mempengaruhi kepuasan konsumen. 

Didalam lingkungan yang kompetitif, indikator yang dapat menunjukkan 

kepuasan konsumen adalah apakah konsumen tersebut akan membeli kembali dan 

menggunakan produk tersebut diwaktu yang akan datang. 

Hubungan antara kepuasan pelanggan dan pelanggan yang loyal adalah 

tidak proporsional contohnya adalah kepuasan pelanggan yang diranking dengan 

skala 1-5, yaitu : 

1. Kepuasan pelanggan pada tingkat san gat rendah (tingkat 1 ), kemungkinan 

besar pelanggan akan berpindah meninggalkan perusahaan dan menjelek

jelekkannya. 

2. Kepuasan pelanggan pada tingkat 2 sampai dengan tingkat 4, pelanggan 

merasa agak puas,tetapi masih mungkin untuk berpindah ketika suatu 

penawaran lebih baik muncul. 

3. Kepuasan pelanggan pada tingkat 5, pelanggan sangat mungkin membeli 

kembali dan bahkan menyebarluaskan kabar baik tentang perusahaan. 
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Kesenangan atau kepuasan yang tinggi menciptakan suatu ikatan emosional 

dengan merek atau perusahaan tersebut dan tidak hanya terpaku pada pilihan 

yang masuk akal saja. 

10 

Sedangkan kepuasan menurut Kotler dan Armstrong (2001 : 9) Kepuasan 

konsumen adalah sejauh mana anggapan kinerja produk memenuhi harapan 

pembeli. Bila kinerja produk lebih rendah ketimbang harapan pelanggan, maka 

pembelinya merasa puas atau amat gembira. 

Menurut Zeithaml dan Bitner (2000:75) definisi kepuasan adalah: Respon 

atau tanggapan konsumen mengenai pemenuhan kebutuhan. Kepuasan merupakan 

penilaian mengenai ciri atau keistimewaan produk ataujasa, atau produk itu 

sendiri, yang menyediakan tingkat kesenangan konsumen berkaitan dengan 

pemenuhan kebutuhan konsumsi konsumen. 

Kepuasan konsumen dapat diciptakan melalui kualitas, pelayanan dan nilai. 

1. Kualitas 

Kualitas mempunyai hubungan yang erat dengan kepuasan konsumen. Kualitas 

akan mendorong konsumen untuk menjalin hubungan yang erat dengan 

perusahaan. Dalam jangka panjang, ikatan ini memungkinkan perusahaan 

untuk memahami harapan dan kebutuhan konsumen. Kepuasan konsumen pada 

akhirnya akan menciptakan loyalitas konsumen kepada perusahaan yang 

memberikan kualitas yang memuaskan mereka. 

2. Pelayanan konsumen 

Pelayanan konsumen tidak hanya sekedar menjawab pertanyaan dan keluhan 

konsumen mengenai suatu produk atau jasa yang tidak memuaskan mereka, 

namun lebih dari pemecahan yang timbul setelah pembelian. 
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3. Menurut Kotler (2000:34) definisi nilai pelanggan adalah: Nilai yang dirasakan 

pelanggan adalah selisih antarajumlah nilai pelanggan denganjumlah biaya 

pelanggan. Jumlah nilai pelanggan adalah sekelompok manfaat yang 

diharapkan dari produk dan jasa. Jumlah biaya pelanggan adalah sekelompok 

biaya yang digunakan dalam menilai, mendapatkan, menggunakan dan 

membuang produk atau jasa. 

Karena kepuasan pelanggan sangat tergantung pada persepsi dan 

ekspektasi pelanggan, maka sebagai pemasok produk perlu mengetahui faktor

faktor yang mempengaruhinya. 

Menurut Zeithaml et.al terdapat empat faktor yang mempengaruhi persepsi 

dan ekspektasi pelanggan,yaitu sebagai berikut : 

1. Apa yang didengar pelanggan dari pelanggan lainnya (word of mounth 

communication). Dimana hal ini merupakan faktor potensial yang menentukan 

ekspektasi pelanggan.Sebagai contoh, seorang pelanggan memiliki perusahaan 

yang di harapkan dapat memberikan pelayanan dengan kualitas tinggi 

berdasarkan rekomendasi ternan-ternan atau tetangganya. 

2. Ekspektasi pelanggan sangat bergantung dari karakteristik individu dimana 

kebutuhan pribadi (personnel needs). 

3. Pengalaman masa lalu (past experience) dalam menggunakan pelayanan dapat 

juga mempengaruhi tingkat ekspetasi pelanggan. 

4. Komunikasi dengan pihak ekstemal (external communication) dari pemberi 

layanan memainkan peranan kunci dalam membentuk ekspektasi pelanggan. 

Berdasarkan E.r:ternal communication. perusahan pemberi layanan dapat 

memberikan pesan-pesan secara langsung maupun tidak langsung kepada 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 20/3/24 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)20/3/24 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

Ade Rohmanda Satrio - Pengaruh Kualitas Produk dan Harga terhadap Kepuasan...



12 

pelanggannya. Sebagai contoh dari pengaruh adanya external communication 

adalah harga di mana biaya pelayanan sangat berperan penting dalam 

membentuk ekspektasi pelanggan. 

Dengan demikian, kemungkinan antara ekspektasi pelanggan dan kualitas 

pelayanan Gasa) yang di terimanya dapat digambarkan sebagai berikut: 

I. Pelanggan menjadi senangjika kualitas pelayanan yang diterima lebih baik dari 

perkiraannya. 

2. Pelanggan menjadi biasa sajajika kualitas pelayanan yang terima sama dengan 

perkiraannya. 

3. Pelanggan menjadi kecewa jika kualitas pelayanan yang diterima lebih jelek 

dari perkiraannya. 

Kepuasan pelanggan menurut Guiltinan yaitu " A buyer's degree of 

satisfaction with product is the consequence of the comparison a buyer makes 

between the level of the benefits perceived to have been received after consuming 

or using a product and the level qf the benefits expected prior purchase "Artinya 

bahwa kepuasan pelanggan merupakan konsekuensi dari perbandingan yang 

dilakukan oleh pelanggan yang membandingkan antara tingkatan dari manfaat 

yang dirasakan terhadap manfaat yang diharapkan oleh pelanggan. Dalam rangka 

menciptakan kepuasan pelanggan. Menurut Guiltanan perusahaan harus mampu 

menawarkan kualitas dari suatu produk dan juga pelayanannya. 

Sedangkan menurut Pasuraman, Zeithaml, dan Berry, mengemukakan 

bahwa kepuasan pelanggan adalah perasaan pelanggan terhadap satu jenis 

pelayanan yang didapatkannya. Lovelock menjelaskan bahwa kepuasan adalah 

keadaan emosional, reaksi pasca pembelian mereka dapat berupa kemarahan, 
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ketidakpuasan, kejengke\an, kegembiraan atau kesenangan. Tidak mengherankan 

bahwa perusahaan telah menjadi terobsesi dengan kepuasan pelanggan, mengingat 

hubungannya yang langsung dengan kesetiaan pelanggan, pangsa pasar dan 

keuntungan. Schiffman dan Kanuk menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan 

merupakan perasaan seseorang terhadap kinerja dari suatu produk atau jasa yang 

dibandingkan dengan harapannya. 

Kotler seperti yang dikutip Rangkuti menjelaskan bahwa kepuasan 

pelanggan merupakan perasaan senang atau kecewa seseorang sebagai hasil dari 

perbandingan antara prestasi atau produk yang dirasakan dan diharapkannya. Jadi 

dari definisi-definisi diatas artinya adalah jika perasaan seseorang tersebut 

memenuhi atau bahkan melebihi harapannya maka seseorang tersebut dapat 

dikatakan puas. 

Schisffman dan Kanuk menandaskan bahwa kepuasan pelanggan 

merupakan perasaan seseorang terhadap kinerja dari suatu produk yang dirasakan 

dan diharapkannya. Jadi dari definisi-definisi diatas artinya adalah jika perasaan 

seseorang tersebut memenuhi atau bahkan melebihi harapannya maka seseorang 

tersebut dapat dikatakan puas. 

Aspek-aspek yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan secara efektif yaitu : 

1 . Warranty costs 

Beberapa perusahaan dalam menangani warranty costs produk/jasa mereka 

dilakukan melalui persentase penjualan. Kegagalan perusahaan dalam memberi 

kepuasan kepada pelanggan biasanya karena perusahaan tidak memberi 

jaminan terhadap produk yang mereka jual kepada pelanggan. 

2. Penanganan terhadap komplain dari pelanggan. 
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Secara statistik hal ini penting untuk diperhatikan, namun seringkali terlambat 

bagi perusahaan untuk menyadarinya. Bila komplain/klaim dari pelanggan 

tidak secepatnya diatasi, maka customer defections tidak dapat dicegah. 

3. Market Share. 

Mempakan hal yang hams diukur dan berkaitan dengan kinerja perusahaan. 

Jika market share diukur, maka yang diukur adalah kuantitas, bukan kualitas 

dari pelayanan perusahaan. 

4. Costs of poor quali~v 

Hal ini dapat bemilai memuaskan bila biaya untuk defecting customer dapat 

diperkirakan. 

5. Industry reports 

Terdapat banyak jenis dan industry reports ini, seperti yang disampaikan oleh 

J.D Power dalam Bhote, yakni report yang fairest, most accurate, dan most 

eagerly yang dibuat oleh perusahaan. 

Guiltinan mengemukakan bahwa salah satu manfaat dari kepuasan 

pelanggan ini adalah dapat meningkatkan loyalitas pelanggan, seperti yang terlihat 

pada gambar di bawah ini. 
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Gambar 11.1 
Bagan Konsekuensi Kepuasan Pelanggan 

Sedangkan Lovelock mengemukakan bahwa kepuasan pelanggan 

memberikan banyak manfaat bagi perusahaan, dan tingkat kepuasan pelanggan 

yang lebih besar. Dalam jangka panjang, akan Jebih menguntungkan 

mempertahankan pelanggan yang baik daripada terus menerus menarik dan 

membina pelanggan baru untuk menggantikan pelanggan yang pergi. Pelanggan 

yang sangat puas akan menyebarkan cerita positif dari mulut ke mulut dan malah 

akan menjadi iklan bet:jalan dan berbicara bagi suatu perusahaan, yang akan 

menurunkan biaya untuk menarik pelanggan baru seperti yang terlihat pada 

gambar di bawah ini mengenai manfaat dari kepuasan pelanggan. 
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Gambar II.2 
Manfaat kepuasan pelanggan 

1.1 Manfaat Pengukuran Kepuasan Pelanggan 

16 

Ukuran kepuasan pelanggan dapat dikategorikan sebagai kurang puas, puas dan 

sangat puas. Pengukuran mutu pelayanan dan kepuasan pelanggan dapat 

digunakan untuk beberapa tujuan yaitu : 

1. Mempelajari persepsi masing-masing pelanggan terhadap mutu pelayanan yang 

dicari , diminati dan diterima atau tidak di terima pelanggan,yang akhirnya 

pelanggan merasa puas dan terus melakukan kerja sama. 

2. Mengetahui kebutuhan, keinginan, persyaratan, dan harapan pelanggan pada 

saat sekarang dan masa yang akan datang yang disediakan perusahaan yang 

sesungguhnya dengan harapan pelanggan atas pelayanan yang diterima. 

3. Meningkatkan mutu pelayanan sesuai dengan harapan-harapan pelanggan. 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 20/3/24 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)20/3/24 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

Ade Rohmanda Satrio - Pengaruh Kualitas Produk dan Harga terhadap Kepuasan...



17 

4. Menyusun rencana kerja dan menyempurnakan kualitas pelayanan dimasa akan 

datang. 

1.2 Mengukur Kepuasan Pelanggan 

Ada beberapa metode yang dapat dipergunakan setiap perusahaan untuk 

mengukur dan memantau kepuasan pelanggannya dan pelanggan perusahaan 

pesaing. Kotler, mengemukakan 4 metode untuk mengukur kepuasan pelanggan, 

yaitu: 

I. Sistem keluhan dan saran 

Sebuah perusahaan yang berfokus pada pelanggan mempermudah 

pelanggannya untuk memberikan saran, pendapat dan keluhan mereka.Media 

yang di gunakan meliputi kotak saran yang di letakkan di tempat-tempat 

strategis, menyediakan kartu komentar, saluran telepon khusus dan sebagainya. 

Tetapi karena metode ini cenderung pasif, maka sulit mendapatkan gambaran 

lengkap mengenai kepuasan dan tidak kepuasan pelanggan. Tidak semua 

pelanggan yang tidak puas lantas akan menyampaikan keluhannya. Bisa saja 

mereka langsung beralih ke perusahaan lain dan tidak akan menjadi pelanggan 

perusahaan tersebut. 

2. Survei kepuasan pelanggan 

Umumnya banyak penelitian mengenai kepuasan pelanggan di lakukan dengan 

menggunakan metode survei baik melalui pos, telepon maupun wawancara 

pribadi. 

Pengukuran kepuasan pelanggan melalui metode ini 

dengan berbagai cara, diantaranya : 
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a. Directly Reported Satisfaction 

Pengukuran dilakukan secara langsung melalui pertanyaan. 

b. Derived Dissatisfaction 

Pertanyaan yang di ajukan menyangkut 2 hal utama, yaitu besarnya harapan 

pelanggan terhadap atribut tertentu dan besarnya kinerja yang telah mereka 

rasakan atau terima. 

c. Problem Analysis 

Pelanggan yang dijadikan responden diminta untuk mengungkapkan 2 hal 

pokok, yaitu : masalah-masalah yang mereka hadapi berkaitan dengan 

penawaran dari menajemen perusahaan dan saran-saran untuk melakukan 

perbaikan. 

d. Importance-Performance Ana~ysis 

Dalam teknik ini responden diminta meranking berbagai elemen dari 

penawaran berdasarkan derajat pentingnya setiap elemen tersebut. Selain itu 

juga, responden diminta merangking seberapa baik kinerja perusahaan dalam 

masing-masing elemen tersebut. 

3. Belanja siluman (Ghost shopping). 

Metode ini dilaksanakan dengan cara memperkerjakan beberapa orang(ghost 

shopper)untuk berperan atau bersikap sebagai pelanggan potensial produk 

perusahaan dan pesaing.Lalu ghost shopper tersebut menyampaikan temuan

temuannya mengenai kekuatan dan kelemahan produk perusahaan pesaing 

berdasarkan pengalaman mereka dalam pembelian produk-produk tersebut. 

Selain itu para ghost shopper juga datang melihat langsung bagaimana 

karyawan berinteraksi dan memperlakukan para pelanggannya. Tentunya 
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karyawan tidak boleh tahu kalau atasannya baru melakukan penilaian akan 

menjadi bias. 

4. Analisis pelanggan yang hi lang (lost customer analysis) 

Pihak perusahaan berusaha menghubungi para pelanggannya yang sudah 

berhenti menjadi pelanggan atau beralih ke pemsahaan lain. Yang di harapkan 

adalah memperoleh informasi bagi perusahaan untuk mengambil kebijakan 

selanjutnya dalam rangka meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. 

S urn ber: http:/ I dedylondong. blogspot.com/20 12/04/kepuasan-pelanggan

customer.html 

1.3 Indikator Kepuasan Pelanggan 

Adapun indikator kepuasan pelanggan menurut lrawan (2008) : 

1. Perasaan puas (dalam arti puas akan produk dan pelayanannya). 

Y aitu perasaan senang atau kelegaan konsumen dikarenakan harapan dan 

kenyataan mengkonsumsi suatu produk ataujasa dapat terpenuhi. 

2. Selalu membeli produk. 

Yaitu pelanggan akan tetap memakai dan terus membeli suatu produk 

apabila tercapainya harapan yang mereka inginkan. 

3. Akan merekomendasikan kepada orang lain. 

Yaitu pelanggan yang merasa puas setelah memakai suatu produk ataujasa 

dan akan menceritakan kepada orang lain sertamampu menciptakan 

pelanggan baru bagi suatu perusahaan. 

4. Terpenuhinya harapan pelanggan setelah membeli produk. 
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Yaitu hasil dari evaluasi terhadap kinerja suatu produk atau jasa dengan 

ekspektasi pelanggan pasca pembelian suatu produk. 

2. Pengertian Kualitas Produk 

a. pengertian Kualitas 

Menurut Kotler (2009), kualitas didefinisikan sebagai keselumhan ciri 

serta sifat barang dan jasa yang berpengaruh pada kemarnpuan rnemenuhi 

kebutuhan yang dinyatakan rnaupun yang tersirat. 

Menurut Tjiptono (2008), kualitas rnerupakan perpaduan antara sifat dan 

karakteristik yang menentukan sejauh mana keluaran dapat memenuhi prasyarat 

kebutuhan pelanggan atau menilai sampai seberapa jauh sifat dan karakteristik itu 

mernenuhi kebutuhannya. 

b. Pengertian Produk 

Simamora (2001: 139) menyatakan :"Produk adalah segala sesuatu yang 

dapat ditawarkan kepada pasar untuk diperhatikan, dibeli, digunakan, ataupun 

dikonsumsi yang dapat memuaskan kebutuhan atau kemauan" . 

Amir (2005: 8) mendefinisikan produk sebagai : "Apa saja yang dapat 

ditawarkan kepada pasar agar dapat dibeli, digunakan atau dikonsumsi yang dapat 

memuaskan keinginan atau kebutuhan mereka". 

Dari pengertian di atas dapat disimpulkan bahwa konsumen membeli tidak 

hanya sekedar kumpulan atribut fisik saja. Pada dasarnya mereka membayar 

sesuatu yang memuaskan keinginan. Jadi sebuah produk yang baik juga menjual 

manfaat produk itu sendiri. Konsumen membeli produk dengan fungsinya 
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sekaligus maknanya. Produk merupakan simbol airibut pribadi, tujuan dan pola 

sosial. Konsumen membeli produk yang mampu memperkuat citra konsumen dan 

seorang konsumen merupakan penilai yang tajam tentang sebuah produk. 

c. Fungsi Produk 

Ketika konsumen membeli sebuah produk, maka ia memiliki sebuah harapan 

bagaimana produk tersebut berfungsi. Selanjutnya menurut Kotler dalam 

Simamora (2001: 139) fungsi produk adalah sebagai berikut: 

I. Produk berfungsi lebih baik dari yang diharapkan. 

Inilah yang disebut dengan diskonfirmasi positif (positif disconfirmasi). Jika ini 

te~jadi maka konsumen akan merasa puas. 

2. Produk berfungsi seperti apa yang diharapkan. 

lnilah yang disebut dengan konfirmasi sederhana (simple confirmasi). jika ini 

terjadi maka konsumen akan merasa puas dan tidak mengecewakan konsumen. 

Konsulnen akan memiliki perasaan netral. 

3. Produk berfungsi lebih buruk dari apa yang diharapkan. 

lnilah yang disebut dengan diskonfirmasi negatif (negtive disconfinnasi). Produk 

yang berfungsi buruk tidak sesuai dengan harapan konsumen dan akan 

menyebabkan kekecewaan sehingga konsumen merasa tidak puas. 

d. kualitas Produk 

Menurut Kotler dan Amstrong (2008),kualitas produk (product quality) 

adalah kemampuan suatu produk untuk menunjukkan berbagai fungsi tennasuk 

ketahanan, kehandalan, ketepatan dan kemudahan dalam penggunaan. 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 20/3/24 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)20/3/24 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

Ade Rohmanda Satrio - Pengaruh Kualitas Produk dan Harga terhadap Kepuasan...



22 

Sedangkan kualitas produk menurut Juran (2004), kualitas produk adalah 

kecocokan penggunaan produk (fitness for use) untuk memenuhi kebutuhan dan 

kepuasan pelanggan. 

Dapat disimpulkan kualitas produk adalah kemampuan atau karakteristik 

suatu produk untuk menunjukkan berbagai fungsinya termasuk ketahanan, 

kehandalan, ketepatan dan kemudahan dalam penggunaan yang dianggap mampu 

memenuhi persyaratan kegunaannya sesuai jenis barang a tau jasa sejenisnya. 

2.1 Klasifikasi Produk 

Menurut Gitosudarmo (2000: 182) produk dapat diklasifikasikan berdasarkan 

daya tahan produk dan tujuan pembelian. Berdasarkan pembagian tersebut maka 

klasifikasi produk masing-masing dapat dijelaskan sebagai berikut: 

1) Daya tahan 

a. Barang tahan lama 

Barang tahan lama adalah barang yang berwujud yang biasanya dipakai untuk 

waktu lama, misahlya alat perlengkapan rumah tangga, alat-alat dapur, mebel, 

televisi, barang otomotif, dan lain sebagainya. 

PenjuaJan dan penawaran barang tahan lama pada umumnya dilakukan dengan 

cara memotivasi pembeli dengan pendekatan pribadi (personal selling), 

memberikan penjelasan tentag keunggulan barang yang ditawarkan, kotiniutas 

supply dan dalam hal ini biasanya memerlukan banyak garansi atau pelayanan 

purna Jual. 
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Sedangkan kualitas prodl'lk menurut Juran (2004), kualitas produk adalah 

kecocokan penggunaan produk (fitness for use) untuk memenuhi kebutuhan dan 

kepuasan pelanggan. 

Dapat disimpulkan kualitas produk adalah kemampuan atau karakteristik 

suatu produk untuk menunjukkan berbagai fungsinya termasuk ketahanan, 

kehandalan, ketepatan dan kemudahan dalam penggunaan yang dianggap mampu 

memenuhi persyaratan kegunaannya sesuai jenis barang atau jasa sejenisnya. 

2.1 Klasifikasi Produk 

Menurut Gitosudarmo (2000: 182) produk dapat diklasifikasikan berdasarkan 

daya tahan produk dan tujuan pembelian. Berdasarkan pembagian tersebut maka 

klasifikasi produk masing-masing dapat dijelaskan sebagai berikut: 

1) Day a tahan 

a. Barang tahan lama 

Barang tahan lama adalah barang yang berwujud yang biasanya dipakai untuk 

waktu lama, misahlya alat perlengkapan rumah tangga, alat-alat dapur, mebel, 

televisi, barang otomotif, dan lain sebagainya. 

Penjualan dan penawaran barang tahan lama pada umumnya dilakukan dengan 

cara memotivasi pembeli dengan pendekatan pribadi (personal selling), 

memberikan penjelasan tentag keunggulan barang yang ditawarkan, kotiniutas 

supply dan dalam hal ini biasanya memerlukan banyak garansi atau pelayanan 

puma Jual. 
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b. Barang tidak tahan lama 

Barang tidak tahan lama adalah barang berwujud yang biasanya habis dikonsumsi 

satu kali pemakaim. misalnya makanan. munuman, sabun, shampoo, minyak 

wangi dan sebagainya. Barang ini sering dibeli oleh karena itu haruslah mudah 

didapat dan pembeli dimotivasi untuk mencoba produk. 

2) Barang konsumsi 

a. Barang konveinien (convenience goods) 

Barang konvenien ini akan dibutuhkan oleh masyarakat untuk kehidupan setiap 

hari. Barang ini memiliki sifat-sifat tertentu yaitu frekuensi pembeliannya tinggi 

dan konsumen berkeinginan hanya dengan sedikit usaha mendapatkannya Sebagai 

contoh dari produk ini adalah beras, sayuran, lauk pauk dan lain sebagainya. 

Barang konvenien dapat dibedakan menjadi tiga yaitu : barang kebutuhan pokok, 

barang impulsive dan barang darurat. Barang kebutuhan pokok adalah barang 

yang dibutuhkan untuk kehidupan sehari-hari dan tanpa barang tersebut konsumen 

tidak dapat bertahan hidup. 

• Barang impulsive adalah barang yang dibeli tanpa rencana dimana 

konsumen secara mendadak setelah melihat barang tersebut lalu tertarik 

dan membeli produk tersebut. 

• Barang darurat adalah barang yang dibeli untuk kcbutuhan - kebutuhan 

mendadak dan biasanya tidak dapat ditunda, misalnya obat-obatan. 
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b. Barang belanja (shopping goods) 

Barang belanja adalah barang kebutuhan pelengkap yang mana terhadap barang 

tersebut dalam proses pemilihan dan pembeliannya, konsumen terlebih dahulu 

memperbadingkan dan mempertimbangkan dengan matang berbagai hal yang 

berkaitan dengan barang tersebut. Perbadingannya biasanya meliputi keserasian 

mutu, wama, harga, model dan sebagainya. Barang tersebut bukan merupakan 

kebutuhan pokok karena tanpa barang tersebut sabenamya bisa bertahan hidup. 

Contoh barang ini seperti hiasan dinding. 

c. Barang spesial (barang mewah) 

Barang spesial adalah barang kebutuhan sehari-hari yang pada umumnya 

harganya mahal dan kebutuhannya tidak menuntut jumlah yang banyak serta 

frekuensi pembeliannya pun sangat kecil misahlya mobil, sepeda motor. camera, 

antena parabola, dan lain sebagainya. 

2.2 Tingkat Produk 

Menurut Kotler dan Susanto (200 l: 560) dalam merencanakan penawaran 

pasar atau produk, pemasar harus memikirkan lima tingkat produk, yaitu: 

1. Manfaat utama 

Tingkat paling dasar adalah mantaat utama. yaitu jasa atau manfaat dasar yang 

sesungguhnya dibeli pelanggan. Pemasar harus memandang dirinya sendiri 

sebagai pemberi manfaat. Dalam hal sepeda motor, konsumen membeli 

kenyamanan dan kualitas. 
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2. Produk generik 

Pada tingkat kedua adalah produk generik. Pemasar harus merubah manfaat utama 

itu menjadi produk generik, yaitu versi dasar dari produk tersebut. Misalnya pada 

sebuah hotel yaitu suatu bangunan yang memiliki ruangan-ruangan yang 

disewakan. 

3. Produk yang diharapkan 

Pada tingkat yang ketiga adalah produk yang diharapkan, yairu satu set atribut dan 

persyaratan yang biasanya diharapkan dan disetujui pembeli ketika membeli 

produk itu. Misalnya tamu hotel mengharapkan tempat tidur yang bersih, sabun 

dan handuk, air ledeng yang lancar, telepon, lemari pakaian dan ketenangan. 

4. Produk tambahan 

Pada tingkat yang keempat, pemasar mempersiapkan produk tambahan, yaitu 

yang meliputi tambahan dan manfaat yang akan membedakan dari produk 

pesaing. Misalnya hotel dapat menambahkan produknya dengan melengkapinya 

dengan televisi, bunga-bunga segar, pelayanan chek in dan chek out yang cepat. 

5. Produk potensial 

Pada tingkat yang kelima adalah produk potensial, yaitu semua tambahan dan 

perubahan yang mungkin di dapat produk tersebut di masa depan. Disinilah 

perusahaan berusaha mencari cara baru untuk memuaskan pelanggan dan 

membedakan penawarannya. Beberapa perusahaan yang paling berhasil 
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menambahkan manfaat pada penawarannya yang tidak hanya memuaskan 

pelanggan juga menyenangkannya. Menyenangkan dalam arti memberikan 

kejutan yang tidak terduga pada penawarannya. 

2.3 lndikator Kualitas Produk 

Menurut Orville, Larreche, dan Boyd (2005) indikator kualitas produk 

yaitu: 

1. Kinerja(Peiformance) 

Berhubungan dengan karakteristik operasi dasar dari sebuah produk. 

2. Daya Tahan (Durability) 

Berapa lama atau umur produk yang bersangkutan bertahan sebelum produk 

tersebut harus diganti. Semakin besar frekuensi pemakaian konsumen terhadap 

produk maka semakin besar pula daya tahan produk. 

3. Kesesuaian dengan Spesifikasi (Conformance to Specifications) 

Sejauh mana karakteristik operasi dasar dari sebuah produk memenuhi 

spesifikasi tertentu dari konsumen atau tidak ditemukannya cacat pada produk. 

4. Fitur (Features) 

Fitur adalah karakteristik produk yang dirancang untuk menyempumakan 

fungsi produk atau menambah ketertarikan konsumen terhadap produk. 

5. Reliabilitas (Reliabilty) 

Probabilitas bahwa produk akan beke~ja dengan memuaskan atau tidak dalam 

periode waktu tertentu. Semakin kecil kemungkinan terjadinya kerusakan maka 

produk tersebut dapat diandalkan. 

6. Estetika (Aesthetics) 
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Berhubungan dengan bagaimana penampilan produk bisa dilihat dari tampak, 

rasa, bau, dan bentuk dari produk. 

7. Kesan Kualitas (Perceived Quality) 

Sering dibilang merupakan hasil dari penggunaan pengukuran yang dilakukan 

secara tidak langsung karena terdapat kemungkinan bahwa konsumen tidak 

mengerti atau kekurangan informasi atas produk yang bersangkutan. Jadi, 

persepsi konsumen terhadap produk didapat dari harga, merek, periklanan, 

reputasi, dan negara asal. Menurut beberapa pelanggan kualitas produk dalam 

penggunaan air PDAM dianggap kurang memuaskan hal ini terlihat dari 

beberapa laporan masyarakat yang menyatakan bahwa air yang digunakan 

sering tidak lancar mengalimya sehingga pelanggan kesulitan memenuhi 

kebutuhan air. 

Pelanggan juga sering mengeluhkan akan air yang berbau dan berlumpur 

terkadang air juga mengeluarkan cacing pada saat melakukan pengisian. Kejadian 

ini tentunya membuat pelanggan yang ingin memenuhi kebutuhan air bersih tidak 

tercapai padahal air bersih adalah kebutuhan yang sangat penting bagi manusia 

dan kewajiban PDAM sebagai perusahaan Negara untuk memenuhinya. 

3. Pengertian Harga 

Harga adalah kata yang tidak asing dan sangat sering kita dengar sehari 

hari, dalam pasar tradisional harga merupakan kesepakatan antara penjual dan 

pembeli terhadap suatu produk dengan tujuan agar barang tersebut terjual dan 

dapat dipergunakan konsumen. 

Menurut Tjiptono (2006: 178), secara sederhana istilah harga dapat 
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diartikan sebagai jumlah uang (satuan moneter) dan/atau aspek lain non moneter 

yang mengandung utilitas/kegunaan tertentu yang diperlukan untuk mendapatkan 

suatu jasa. Dalam kemajuan ekonomi saat ini harga mempunyai istilah yang 

berbeda-beda di dalam perbankan ada yang disebut sebagai bunga dan di dalam 

bisnis jasa seperti konsultan dapat disebut juga sebagai fee. 

Hurriyati (2005: 152) menyatakan harga mempunyai peranan penting 

dalam proses pengambi I an keputusan yaitu peranan alokasi dari harga adalah 

membantu para pembeli untuk memutuskan cara memperoleh manfaat atau utilitas 

tertinggi yang diharapkan berdasarkan kekuatan daya belinya. 

Kotler, terjemahan (2008 : 519) mengemukakan bahwa : Harga merupakan 

satu-satunya elemen bauran pemasaran yang menghasilkan pendapatan, elemen

elemen lainnya menimbulkan biaya. Di dalam marketing mix harga merupakan 

satu-satunya unsur yang menghasilkan penerimaan bagi perusahaan, sedangkan 

produk, tempat, dan promosi hanya unsur biaya yang sifatnya hanya mendukung 

saja. Harga mempengaruhi tingkat penjualan, tingkat keuntungan, serta share 

pasar yang dapat dicapai oleh perusahaan. 

Dari berhagai pengertian di atas dapat disimpulkan bahwa harga adalah Sejumlah 

uang atau alat tukar lainnya yang mengandung kegunaan dengan nilai tertentu 

yang digunakan oleh masyarakat untuk memenuhi kebutuhannya dalam 

mendapaikan produk atau jasa dan harga juga merupakan elemen yang 

menciptakan penerimaan bagi perusahaan untuk mencapai tujuan-tujuan 

perusahaan. 
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3.1 Tingkat Harga 

Pada dasamya tingkat harga yang te~jadi dipengaruhi oleh beberapa faktor. 

Menurut Swastha dan Sukotjo (2000 : 211 ), faktor-faktor yang mempengaruhi 

tingkat harga antara lain: 

I . Keadaan Pemerintah 

Kondisi Pemerintah sangat mempengaruhi tingkat harga yang berlaku. Pada 

saat resesi, daya beli konsumen menurun seiring dengan menurunnya nilai 

tukar uang. Masyarakat menjadi penuh pertimbangan dan selektif dalam 

memilih produk untuk dikonsumsi. 

2. Penawaran dan Permintaan 

Kuantitas suatu produk akan dibeli tergantung pada tingkat harganya. Semakin 

tinggi harga, semakin sedikit barang atau jasa yang diminta konsumen, 

sebaliknya semakin rendah tingkat harga, semakin banyak barang atau jasa 

yang akan konsumen minta. Sedangkan penawaran adalah jumlah produk yang 

akan ditawarkan ke pasar oleh para pemasok dengan harga yang bervariasi 

dalam suatu periode tertentu. 

3. Elastisitas Pennintaan. 

Elastisitas Permintaan mempengaruhi keputusan manajemen untuk menaikkan 

atau menurukan harga jual produk. Jika permintaan suah1 produk bersifat 

elastis maka keputusan untuk menurunkan harga jual berakibat pada 

meningkatnya volume penjualan dalam jumlah yang relative besar. 

4. Persaingan 

Persaingan yang ketat antara perusahaan sejenis dapat mempengaruhi tingkat 

harga suatu produk. Dalam menentukan tingkat harga produk, manajemen 
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perusahaan akan melihat harga produk pada perusahaan lainnya. Apakah harga 

tersebut tinggi, sedang, atau rendah. 

5. Biaya 

Biaya merupakan dasar dalam penentuan tingkat harga, sebab suatu tingkat 

harga yang tidak dapat menutupi biaya akan mengakibatkan kerugian. 

Sebaliknym apabila suatu tingkat harga melebihi semua biaya, baik biaya 

operasi maupun biaya non operasi akan menghasilkan keuntungan. 

6. Tujuan Perusahaan 

Penetapan harga suatu barang sering dikaitkan dengan tujuan-tujuan yang akan 

dicapai. Setiap perusahaan tidak selalu mempunyai tujuan yang sama dengan 

perusahaan yang lainnya. 

7. Pengawasan Pemerintah 

Pengawasan Pemerintah juga merupakan faktor panting dalam penetapan 

harga. Pengawasan pernerintah tersebut dapat diwujudkan dalam bentuk 

penentuan harga maksimum dan minimum, serta praktek-praklek lain yang 

mendorong atau mencegah usaha-usaha kearah monopoli. 

3.2 Strategi Penetapan Harga 

Meuurut Peter dan Olson (2000: 232) Strategi penetapan harga menjadi 

suatu yang perlu diperhatikan dalam tiga situasi berikui ini : 

I. Ketika harga suatu produk baru sedang ditetapkan. 

2. Ketika sedang menpertimbangkan melakukan perubahan jangka panjang bagi 

suatu produk yang telah mapan. 
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3. Ketika sedang mempertimbangkan melakukan perubahan harga jangkan 

pendek. 

Perubahan-perubahan akan terjadi pada situasi-situasi tertentu, dalam 

penetapan harga tentunya perusahaan hams dapat menyikapinya dengan bijak dan 

mempertimbangkan banyak faktor. 

Strategi penetapan harga sering menjadi masalah yang tidak mudah 

dipecahkan oleh pemsahaan. Perusahaan harus mempertimbangkan banyak Faktor 

yang ada di dalam dan diluar pemsahaan yang harus dianalisis seperti biaya 

produksi, situasi lingkungan, dan pandangan konsumen terhadap perusahaan serta 

eksistensi barang yang diproduksi. 

Tahapan Proses penetapan harga tersebut dapat diuraikan sebagai berikut : 

1. Analisis hubungan konsumen-produk. 

Tahap pertama yang sangat penting dalam proses tersebut adalah melakukan 

analisis hubungan konsumen-produk. Perusahaan harus mengeti apa produk 

yang diinginkan konsumen dan apa kegunaan produk tersebut bagi konsumen. 

2. Analisis situasi lingkungan. 

Perusahaan harus mempertimbangkan situasi lingkungan di sekitamya seperti 

tren ekonomi, pandangan politik, pembahan sosial, dan hambatan hukum. 

Elemen-elemen tersebut sudah hams dipertimbangkan sesegera mungkin di 

awal proses perumusan bagian-bagian dari strategi pemasaran dan harus 

dipantau secara terus-menems. 

3. Tentukan peran harga dalam strategi pemasaran. 

Dalam situasi terlentu, harga tidak dapat memainkan peran pemosisian yang 

penting selain hanya sebagai alat persaingan harga semata. Jika konsumen 
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menikmati kenyamanan berbelanja yang lebih besar atau jika suatu produk 

memiliki keunggulan pembeda yang jelas walaupun harga mungkin ditetapkan 

sama di atas harga pesaing namun tidak menjadi sesuatu penting dalam strategi 

pemosisian. 

4. Perkirakan biaya produksi dan pemasaran yang relevan. 

Biaya untuk memproduksi dan memasarkan suatu produk dengan efektif dapat 

menjadi suaru tolak ukur yang sangat berguna dalam membuat keputusan 

harga. 

5. Tentukan tujuan penetapan harga. 

Tujuan penetapan harga harus diturunkan dari tujuan pemasaran keseluruhan 

yang aman pada akhinya, akan diturunkan dari tujuan perusahaan. Pada 

dasamya, tujuan yang paling umum digunakan adalah berupa pengembalian 

invetasi pada tingkat penetrasi tertentu. 

6. Kembangkan strategi harga dan tetapkan harga. 

Tugas penetapan harga saat ini adalah untuk menentukan suatu strategi 

penetapan harga dan harga tertentu yang, ( 1 ). Cukup berada di atas biaya untuk 

dapat menciptakan tingkat laba yang diinginkan dan mencapai tujuan yang 

ditetapkan, (2). Merupakan harga yang bersaing dalam artian kekonsistenannya 

dengan keseluruhan strategi pemasaran dan pemosisian, dan (3) . Didisain 

untuk menciptakan permintaan konsumen yang didasarkan pada tawar

menawar antar biaya konsumen serta nilai. 

Dari tahapan-tahapan di atas, perusahaan dapat menetapkan harga suatu 

produk. Dengan melalui semua proses tahapan tersebut harga dapat disesuaikan 

dengan keadaan perusahaan dan konsumen 
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3.3 Tujuan Penetapan Harga 

Perusahaan tentu memiliki banyak tujuan-tujuan yang ingin di capai. 

Dalam pencapaian-pencapaian tujuan tersebut perusahaan dapat menggunakan 

harga sebagai salah satu jalan hal ini dikarenakan harga dapat menghasilkan laba 

bagi perusahaan, menghabiskan stock, bahkan dapat mempengaruhi citra dan 

posisi produk perusahaan. 

Menurut Tjiptono (2006: 152), pada dasamya terdapat tujuan penetapan 

harga yaitu : 

I. Tujuan berorientasi pada laba. 

Asumsi teori ekonomi klasik menyatakan bahwa setiap perusahaan selalu 

memilih harga yang dapat menghasilkan laba paling tinggi, tujuan ini dikenal 

dengan istilah maksimalisasi laba. 

2. Tujuan berorientasi pada volume. 

Selain tujuan berorientasi pada laba, ada pula perusahaan yang menetapkan 

harganya berdasarkan tujuan yang berorientasi pada volume tertentu atau yang 

biasa dikenal dengan istilah volume pricing objectives. 

3. Tujuan berorientasi pada citra. 

Citra (image) suatu perusahaan dapat dibentuk melalui strategi penetapan 

harga. Perusahaan dapat menetapkan harga tinggi untuk membentuk atau 

mempertahankan citra prestisius. 

4. Tujuan stabilisasi harga. 

Pada pasar yang konsumenya sangat sensitif terhadap harga, hila suatu 

perusahaan menurunkan harganya, maka para pesaingnya harus menunurukan 

harga mereka. 
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5. Tujuan-Tujuan Lainnya 

Harga dapat pula ditetapkan dengan tujuan mencegah masuknya pesaing, 

mempertahankan loyalitas pelanggan, mendukung penjualan ulang, atau 

menghindari cam pur tangan pernerintah. 

Tujuan-tujuan penetapan harga di atas sangat berpengaruh dan penting 

untuk membangun strategi bersaing perusahaan dengan penetapan harga yang 

tepat perusahaan memiliki citra khusus di masyarakat. Tujuan yang ditetapkan 

harus konsisten dengan cara yang ditempuh perusahaan dalam menempatkan 

posisi relatifnya dalam persaingan. Misanya, pemilihan tujuan berorientasi pada 

laba mengandung makna bahwa perusahaan akan mengabaikan harga para 

pesaing. 

Pembahasan tujuan penetapan harga diatas sangat umum bagi setiap 

perusahaan. Penetapan harga tidak terlepas dari tingkat harga, tingkat harga yang 

diberikan oleh perusahaan melalui produknya akan berdampak pada perusahaan 

itu sendiri. 

3.4 Indikator Harga 

Menurut Me Charty indikator harga diketahui sebagai berikut : 

1. Tingkat harga 

2. Potongan harga 

3. Waktu pembayaran 

4. Syarat pembayaran (Swastha, 20 l 0: 125). 

Dikarenakan perusahaan daerah air minum (PDAM) Tirtanadi sunggal 

tingkat pembayaranzjumlah yang di bayar oleh pelanggan dianggap tidak sesuai 
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dengan kualitas air yang di hasilkan oleh perusahaan daerah air minum (PDAM). 

Syarat pembayaran dan waktu pembayaran perusahaan daerah air minurn (PDAM) 

Tirtanadi juga dianggap belum dapat menjadi yang terbaik di benak pelanggan 

mereka. Maka dalam penelitian ini indikator harga yang digunakan adalah tingkat 

harga, waktu pembayaran dan syarat pembayaran. 

B. Penelitian Terdahulu 

Adapun penelitian terdahulu yang melatarbelakangi penelitian ini adalah 

sebagai berikut : 

No Nama 
Peneliti 

1 Dewi Wulan 

Retna 

Angga 

Sulistiono 

Sekolah Ti nggi 

llmu Ekonomi 

Kesatuan Bogor 

(2013) 

2 Dita Amanah 

Fakultas 

Ekonomi 

Universitas 

Negeri Mcdan 

(2010) 

Tabel 11.1 
Penelitian Terdabulu 

Judul Penelitian Variabel 
Penelitian 

Pengaruh Kualitas X I: Kualitas 

Produk dan Kualitas Produk. X2: 

Pelayanan Terhadap Kualitas 

Kepuasan Pelanggan Pelayanan, 

Pada PDAM Ti1ia Y: Kepuasan 

Pakuan Kota Bogor Pelanggan 

pengaruh Harga dan XI: Harga 

X2: Kualitas 
Kualitas Produk Produk 

Tcrhadap Kepuasan 
Y: Kepuasan 

Konsumcn. 

Konsumen Pad a 

Majestiyk Bakery & 

Cake Shop Cabang H.M. 

Yamin Medan. 

Hasil 

variabel kualitas produk 
dan kuali tas pelayanan 
menunjukkan adanya 
pengaruh yang signifikan 
terhadap kepuasan 
pelanggan. 

Harga dan Kualitas 

Produk Berpengaruh 

Terhadap 

Konsumen 

Bakery. 

Kcpuasan 

Majestyk 
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3 Retno Wati Anal isis Faktor-Faktor Kualitas Hasil penelitian ini 

Wi~jaksono Eko Yang Mempengaruhi Pelayanan, menunjukkan bahwa 

Hartoyo Kepuasan Pclanggan Citra kualitas pelayanan. 

Fakultas Perusahaan Daerah Air Pentsahaan, kualitas produk dan 

Ekonomi Minum (PDAM) Kota Barga, harga berpengaruh 

Universitas Semarang Kualitas lerhadap kepuasan 

Semarang Produk, pelanggan. 

(20 12) Kepuasan 

Pelanggan 

C. Kerangka Kouseptual 

Adapun kerangka konseptual dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

Kualitas Produk 

(XI) 

Harga 

(X2) 

D. Hipotesis 

Gambar 11.3 
Kerangka Konseptual 

Kepuasan Pelanggan 

(Y) 

Menurut Sugiyono (2006) hipotesis merupakan jawaban sementara 

terhadap rumusan masalah penelitian. Maka hipotesis dalam penelitian ini adalah 

sebagai berikut : 

1. Kualitas produk berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Tirtanadi di Kecamatan 

Sunggal Desa Sei Semayang. 
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2. Harga berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Tirtanadi di Kecamatan Sunggal Desa 

Sei Semayang. 

3. Kualitas produk dan harga berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan 

pelanggan Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Tirtanadi di Kecamatan 

Sunggal Desa Sei Semayang. 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 20/3/24 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)20/3/24 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

Ade Rohmanda Satrio - Pengaruh Kualitas Produk dan Harga terhadap Kepuasan...



BABlll 

METODE PENELlTIAN 

A . .Jenis, Lokasi dan Waktu Penelitian 

1. Jenis Penelitian 

Jenis penelitian ini adalah penelitian asosiatif, (Sugiyono, 2003) dimana 

penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh a tau pun juga hubungan antara 

dua variabel atau lebih . 

2. Lokasi Penelitian 

Penelitian ini dilakukan di Kabupaten Deli Serdang Kecamatan Sunggal 

Desa Sei Semayang, Dusun XIII Pondok Miri yaitu pelanggan yang menggunakan 

air PDAM Tirtanadi Sunggal. 

3. Waktu Penelitian 

Penelitian direncanakan mulai bulan November 2014 sampai dengan 

Maret 20 I 5. Untuk lebihjelasnya berikut dis~jikan tabel waktu penelitian. 

No Kegiatan 

1. Pembuatan 

2. 

5. Seminar hasil 

6. Pengajuan 
Sidang Meja 
Hi au 

38 
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B. Populasi dan Sampel Penelitian 

1. Populasi 

Menurut Sugyono (2006), " Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas 

objek atau su~jek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang 

ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya" . 

Berdasarkan defenisi diatas, maka Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan 

PDAM Tirtanadi di Kecamatan Sunggal, Desa Sei Semayang Dusun Xlll Pondok 

Miri yang berjumlah 120 pengguna. 

2. Sampel 

Menurut Sugiyono (2006) sampel adalah sebagian dari jumlah dan 

karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Adapun rumus mencari 

sampel menurut Sugyono (2006) yaitu : 

N 
n = -----

1 + (N(e)2 ) 

Keterangan : 

n = jumlah sampel 

N = jumlah populasi 

e = taraf kesalahan (standar error I 0%) 

Makajumlah sampel yang diperoleh: 

120 
X = 1 + (120(0,1) 2 ) 

=54,54 
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Dari hasil perhitungan rum us slovin diatas, maka sampel yang diambil berjumlah 

54,54 orang, dibulatkan menjadi 55 pengguna. Teknik pengambilan sampel dalam 

penelitian ini diambil dengan teknik random Sampling. Random Sampling 

merupakan teknik pengambilan sampel secara acak didalam penelitian ini yaitu 

pelanggan Perusahaan daerah air minum (PDAM) tirtanadi kec. Sunggal desa Sei 

Semayang dusun Xlll Pondok Miri. 

C. Definisi Operasional 

Tabel ill.l 
Devinisi Oprasional 

Variabel Definisi Indikator 

Kualitas Kecocokan penggunaan • Kesesuaian 
Produk produk (fitness for use) untuk dengan 
(Xl) memenuhi kebutuhan dan Spesifikasi : 

kepuasan pelanggan. 
~ Tidak bau, tidal<.. 

(Juran. 2004) 
berasa, tidak 

berwarna 

~ Bersih 

'r Jemih 

~ Tidak 

menimbulkan 

penyakit 

• Kesan Kualitas 

• Rcliabilitas 

Skala 
Ukur 

Likert 
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Harga istilah harga dapat diartikan • Waktu Likert 
(X2) sebagai jumlah uang (satuan pembayaran 

moneter) dan /atau aspek lain • Syarat 
non moncter yang pembayaran 
mengandung • Tingkat Harga 
uti! itas/kegunaan tertentu 
yang diperlukan untuk 
mendapatkan suatu jasa. 
Tj iptono (2006) 

Kepuasan perasaan senang atau kecewa • Perasaan puas Likert 
Pelanggan seseorang yang muncul (terkait produk 

(Y) setelah membandingkan dan pelayanan) 
kinerja (hasil) produk yang • Akan selalu 
dipikirkan terhadap kinerja membeli 
(atau hasil) yang diharapkan. produk 
(Kotler, 2007) • Perbandingan 

an tara harapan 
dan keyakinan 

• Selalu membeli 
produk 

D. Somber Data 

Adapun sumber data dalam penelitian ini adalah : 

a. Data primer dalam penelitian ini adalah hasil wawancara dan jawaban 

kuesioner yang di sebarkan kepada responden yaitu pelanggan PDAM 

Tirtanadi di Kec. Sunggal Desa Sei Semayang. yang menggunakan 

menggunakan air PDAM Tirtanadi. 

b. Data sekunder dalam penelitian ini adalah data yang di peroleh dari 

lembaga pengumpul data, yaitu kantor desa Sei Semayang. 

E. Teknik Pengumpulan Data 

Untuk membuktikan kebenaran hipotesis yang telah diuraikan di atas 

maka penulis melakukan penelitian untuk mendapatkan data, informasi dan bahan 

yang diperlukan dengan menggunakan beberapa metode: 
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Penelitian Lapangan (Field Research) 

Pengumpulan data yang dilakukan secara langsung terhadap objek penelitian atau 

dengan terjun langsung ke lapangan dengan menggunakan teknik kuisioner. 

Kuisioner adalah teknik pengumpulan data dengan menyebarkan daftar 

pertanyaan-pertanyaan kepada kuesioner dengan cara memilih alternatif jawaban 

yang tersedia. Dimana responden memilih salah satu jawaban yang telah 

disediakan dalam daftar pertanyaan. Bobot nilai kuesioner yang ditentukan yaitu : 

a. Jawaban "Sangat Setuju", diberi nilai 5 

b. Jawaban "Setuju", diberi nilai 4 

c. Jawaban "kurang setuju", diberi nilai 3 

d. Jawaban "Tidak Setuju", diberi nilai 2 

e. Jawaban "Sangat Tidak Setuju", diberi nilai 1 

Adapun yang menjadi skala pengukuran data dalam penelitian ini adalah skala 

Iikert. 

F. Teknik Analisis Data 

I . Uj i fnstrumen 

a. Uji Validitas 

Uji yang dilakukan untuk mengetahui layak atau tidaknya alat 

ukur yang digunakan. Pengujian validitas dilakukan dengan 

menggunakan program SPSS Versi 20, dengan kriteria sebagai berikut: 

Jika rhitung > ftabeh maka pertanyaan dinyatakan valid 

Jika fhitung < Trabe/, maka pertanyaan dinyatakan tidak valid 
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b. Uji Reliabilitas 

Uji yang digunakan untuk mengetahui konsistensi dan kestabilan 

suatu alat ukur, apakah alat pengukur yang digunakan dapat diandalkan 

dan tetap konsisten jika pengukuran tersebut diulang. Pengujian 

dilakukan dengan menggunakan program SPSS Versi 20. Butir 

pertanyaan yang sudah dinyatakan valid dalam uji validitas 

reliabilitasnya dengan kriteria sebagai berikut: 

1) Jika ralpha positif atau lebih besar dari Ttabel maka pertanyaan reliable. 

2) Jika TaJpha negatif atau lebih kecil dari ftabet maka pertanyaan tidak reliable. 

2. Uji Asumsi Klasik 

Syarat asumsi klasik yang harus dipenuhi model regresi berganda sebelum 

data tersebut dianalisis adalah sebagai berikut : 

a. Uji Normalitas 

Uji Normalitas bertujuan untuk mengetahui apakah distribusi sebuah data 

mengikuti atau mendekati distribusi normal, yakni distribusi data dengan bentuk 

lonceng dan distribusi data tersebut tidak menceng ke kiri atau menceng ke kanan. 

Uji normalitas dilakukan dengan menggunakan pendekatan kurva PP-Piots. 

b. Uji Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah sebuah grup 

mempunyai varians yang sama di antara anggota grup tersebut. Artinya, jika 

varians variabel independent adalah konstan (sama) untuk setiap nilai tertentu 

variabel independen disebut homoskedastisitas. 
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c. Uji Autokorelasi 

Autokorelasi adalah korelasi yang terjadi antar observasi dalam satu variable 

Nachrowi djalal dan Hardius usman (2006). 

Metode pengujian yang sering dilakukan dengan Uji Durbin-Watson (Uji D-W). 

Uji statistik : 

d 

Ketentuan sebagai berikut : 

Bila 0 < d < dL: terdapat autokorelasi. 

Bila dL < d < dU : tidak dapat mengambil kesimpulan (ragu-ragu). 

Bila dU < d < 4- dU : tidak ada autokorelasi. 

Bila 4- dU < d < 4- dL: tidak dapat mengambil kesimpulan (ragu-ragu). 

Bila 4 - dL < d < 4: terdapat autokorelasi. 

d. Analisis Regresi Berganda 

Analisis regresi merupakan sebuah pendekatan yang digunakan untuk 

mendefinisikan hubungan matematis antara variabel output/dependent (Y) dengan 

satu atau beberapa variabel input/independen (X). Model regresi dinyatakan 

dalam persamaan : 

Keterangan : 

Y : Kepuasan pelanggan 
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a : Konstanta 

b1 ••• b2: Koefisien regresi masing-masing variabel 

X1 : Kualitas produk 

X2 : Harga 

e : standar error 

G. Uji Hipotesis 

a. Uji Parsial (Uji t) 

Uji t statistik dimaksudkan untuk menguji pengaruh secara parsial 

antara variabel bebas terhadap variabel terikat dengan asumsi bahwa variabel lain 

dianggap konstan, dengan tingkat keyakinan 90% (a= 0, l atau 1 0%). 

Kriteria pengujian: 

Thitun? ttahel = Ho ditolak 

T hitung :S ttabel = H0 diterima 

b. Uji simultan ( Uji F) 

Untuk mengetahui apakah variabel bebas secara simultan berpengaruh 

terhadap variabel terikat dengan tingkat keyakinan 95% (a= 0,05). 

Kriteria penguj ian : 

Fhitung> Ftabel = Ho d\tolak, 

fhitung :S Ftabel = H0 diterima 
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c. Koefi sien Detenninasi 

Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh variabel bebas (kualitas produk dan 

Harga ) terhadap variabel terikat (kepuasan pelanggan) ditentukan dengan 

koefisien detenninasi 0 = r2 x 100%. 
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BABIV 

BASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Pembahasan 

1. Deskripsi Hasil Penelitian 

Dalam bab ini penulis akan membahas data yang diperoleh selama 

penelitian yang dilakukan di Desa Sei Semayang, Dusun XllJ Pondok Miri 

Kecamatan Sunggal. Penulis mengolah data dalam bentuk kuisioner untuk 

mengetahui pengaruh kualitas produk dan harga terhadap kepuasan pelanggan 

yang menggunakan air PDAM Tirtanadi. Penelitian terdiri dari 2 jenis variabel 

berdasarkan kerangka konseptual, yaitu variabel bebas dan variabel terikat. 

variabel terikat adalah kepuasan konsumen (Y). Variabel bebas adalah kualitas 

produk (X 1) dan harga (X2). Berdasarkan kuisioner variabel Y terdiri dari 6 

pernyataan, variabel (Xl) terdiri dari 7 pernyataan, dan varia bel (X2) terdiri dari 4 

pernyataan. Jumlah kuisioner yang disebarkan sebanyak 55 kuisoner berdasarkan 

sampel penelitian kepada responden dan semuanya dikembalikan sehingga 

validitas kuisioner mencapai I 00%. 

2. Karakteristik Responden 

Gambaran mengenai karateristik responden diperoleh dari kuisioner yang 

disebarkan. Kuisioner yang menjelaskan kerakteristik responden didapat 

berdasarkan data diri yang diisi responden berupa nomor responden yang diisi 

oleh peneliti, nama, jenis kelamin, umur, pekerjaan, dan seberapa lama telah 

menggunakan air PDAM. 
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a. Jenis Kelamin 

Jeni s kelamin responden pelanggan yang menggunakan air PDAM 

Tirtanadi di Kecamatan Sunggal, Desa Sei Semayang Dusun Xlll Pondok Miri 

terdiri dari laki-laki dan perempuan. 

Berikut tabel jenis kelamin responden: 

Tabel IV.l 

Jenis Kelamin Responden 
Pelanggan Air PDAM Desa Sei Semayang 

Jenis Kelamin Jumlah Perseotasi 
Laki-Laki 26 47,27% 

Perempuan 29 52,73% 

Total 55 100% 

Sumber: Dtolah penults (Apnl2015) 

Pada tabel IV . I menunjukan jenis kelamin responden, dimana responden 

berjenis kelamin laki-laki sebanyak 26 orang dalam persentase sebesar (47,27%) 

dan responden yang berjenis kelamin perempuan sebanyak 29 orang dalam 

persentase (52,73%). 

b. Umur 

Umur/usia responden pelanggan yang menggunakan air PDAM Tirtanadi 

di Kecamatan Sunggal, Desa Sei Semayang Dusun XJII Pondok Miri dalam 

penelitian ini dibedakan menjadi 3 kelompok yaitu : kurang dari 30 tahun, 30 

tahun sampai 50 tahun, dan lebih dari 50 tahun. 

Berikut tabel umur responden : 
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Tabel IV.2 
Umur Responden 

Pelanggan Air PDAM Desa Sei Semayang 

Usia Responden Jumlah Persentase 

20-30 Tahun 13 23 ,63% 

30-50 Tahun 29 52,74% 

>50 Tahun 13 23,63% 

Jumlah 55 100% 

Sumber: Diolah penults (Apnl2015) 
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Pada tabel IV.2 menunjukan umur/usia responden, dimana responden yang 

berusia 20-30 tahun sebanyak l3 orang dalam persentase sebesar (23,63%), 

responden yang berusia 30-50 tahun sebanyak 29 orang dalam persentase sebesar 

(52,74%) dan diatas 50 tahun sebayak 13 orang dalam persentase sebesar 

(23,63%). 

c. Pekerjaan 

Pekerjaan responden pelanggan yang menggunakan air PDAM Tirtanadi 

di Kecamatan Sunggal, Desa Sei Semayang Dusun XITI Pondok Miri dalam 

penelitian ini dikategorikan menjadi 5 jenis yaitu : 

PNS 

BUMN (Badan Usaha Milik Negara) 

Pegawai Swasta 

Wira Swasta 

Lainnya 
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Berikut tabel pekerjaan responden : 

Tabel IV. 3 
Pekerjaan Responden 

Pelanggan Air PDAM Desa Sei Semayang 

Pekerjaan Jumlah Persentase 

PNS 9 16,36% 

BUMN 5 909% 

Pegawai Swasta 6 10,90% 

Wira Swasta 11 20% 

Lainnya 24 43 ,65% 

Jumlah 55 100% 

Sumber : Dwlah penuhs (Apnl 20 15) 

so 

Pada tabel IV.3 menunjukan pekerjaan responden, dimana responden yang 

bekerja sebagai PNS sebanyak 9 orang dalam persentase sebesar (16,36%), yang 

bekerja di perusahaan BUMN sebanyak 5 orang dalam persentase sebesar (9,09%), 

yang beke~ja sebagai pegawai swasta sebanyak 6 orang dalam persentase sebesar 

(10,90%), yang bekerja menjadi wira swasta sebanyak 11 orang da1am persentase 

sebesar (20%), dan yang bekerja diluar yang telah disebutkan atau lainnya 

sebanyak 24 orang dalam persentase sebesar (43,65%). 

d. Lama Menggunakan Air PDAM 

Responden pelanggan yang menggunakan air PDAM Tirtanadi di 

Kecamatan Sungga1, Desa Sei Semayang Dusun XIII Pondok Miri dalarn 

penelitian ini lama menjadi pengguna dikategorikan rnenjadi 3 kelompok yaitu : 

< 1 Tahun 

1 - 3 Tahun 
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> 3 Tahun 

Berikut tabel lama penggunaan air responden: 

Tabel IV. 4 

Lama Penggonaan Air Responden 
Pelanggan Air PDAM Desa Sei Semayang 

Lama Menggonakan Jomlah Persentase 

Air 

0-5 Taboo 17 30,90% 

5-10 Taboo 30 54,55% 

>10 Taboo 8 14,55% 

JumJah 55 100% 

Sumber : D10lah oleh penults (Apnl 20 15) 
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Pada tabel IV.4 menunjukan lama responden menggunakan air, dimana 

responden yang menggunakan air dibawah 0-5 tahun sebanyak 17 orang dalam 

persentase sebesar (30,90%), yang telah menggunakan air lebih dari 5 tahun 

sampai I 0 tahun sebanyak 30 orang dalam persentase sebesar (54,55%), dan yang 

telah menggunakan air lebih dari l 0 tahun sebanyak 8 orang dalam persentase 

sebesar (14.55%). 

1. Tabulasi Jawaban Responden 

Kuesioner yang digunakan dalam penelitian ini diukur dengan 

menggunakan skala Iikert untuk menanyakan tanggapan masyarakat terhadap 

Pengaruh Kualitas Produk, dan Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan Dalam 

Menggunakan Air PDAM Tirtanadi di Kecamatan Sunggal Desa Sei Semayang, 
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dengan variabel kualitas produk (XI) terdiri dari 7 butir pertanyaan, variabel 

harga (X2) terdiri dari 4 butir pertanyaan, dan variabel kepuasan pelanggan (Y) 

yang terdiri dari 6 butir pertanyaan. Kuesioner ini di sebarkan kepada 55 orang 

responden. 

1. Variabel Kualitas Produk (Xl) 

Tabel IV.S 

Frekuensi Responden Terhadap Variabel Kualitas Produk 

Tanggapan ss s KS TS STS Total 

Responden 

Pemyataan F % F % F % F % F % F % 

1 3 5,5 14 25,5 13 23,6 22 40,0 3 5,5 55 100 

2 3 5,5 8 14,5 22 40,0 19 34,5 3 5,5 55 100 

3 2 3,6 7 12,7 18 32,7 25 45,5 3 5,5 55 100 

4 4 7,3 ll 20,0 23 41,8 15 273 2 3:6 55 100 

5 0 0 8 14,5 14 25,5 29 52,7 4 7,3 55 100 

6 4 7,3 13 23,6 18 32,7 18 32,7 2 3,6 55 100 

7 4 7,3 6 10,9 15 27,3 22 40,0 8 14,5 55 100 

Sumber: Data olahan SPSS Vers120.0 (Apnl2015) 

Hasiljawaban kuesioner yang diperoleh dari 55 orang responden untuk 

variabel kualitas produk , yaitu: 

a. Pada pertanyaan pertama sebanyak 3 orang (5 ,5%) yang menyatakan 

sangat setuju, I 4 orang (25,5%) menyatakan setuju, 13 orang (23,6%) 

menyatakan kurang setuju, 22 orang (40,0%) menyatakan tidak setuju, 

dan 3 orang (5,5%) menyatakan sangat tidak setuju. 

b. Pada pertanyaan kedua sebanyak 3 orang (5,5%) yang menyatakan 

sangat setuju, 8 orang (14%) menyatakan setuju, 22 orang (40,0%) 
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menyatakan kurang setuju, 19 orang (34,5%) menyatakan tidak setuju, 

dan 3 orang (5,5%) menyatakan sangat tidak setuju. 

c. Pada pertanyaan ketiga sebanyak 2 orang (3,6%) yang menyatakan 

sangat setuju, 7 orang ( 12, 7%) menyatakan setuju, 18 orang (32, 7%) 

menyatakan kurang setuju, 25 orang (45,5%) menyatakan tidak setuju, 

dan 3 orang (5,5%) menyatakan sangat tidak setuju. 

d. Pada pertanyaan keempat sebanyak 4 orang (7,3%) yang menyatakan 

sangat setuju, ll orang (20,0%) menyatakan setuju, 23 orang (41 ,8%) 

menyatakan kurang setuju, 15 orang (27,3%) menyatakan tidak setuju, 

dan 2 orang (3,6%) menyatakan sangat tidak setuju. 

e. Pada pertanyaan kelima sebanyak 0 orang (0%) yang menyatakan 

sangat setuju, 8 orang (14,5%) menyatakan setuju, 14 orang (25,5%) 

menyatakan kurang setuju, 29 orang (52,7%) menyatakan tidak setuju, 

dan 4 orang (7,3%) menyatakan sangat tidak setuju. 

f. Pada pertanyaan keenam sebanyak 4 orang (7,3%) yang menyatakan 

san gat setuju, 13 orang (23 ,6%) menyatakan setuju, 18 orang (32, 7%) 

menyatakan kurang setLyu I 8 orang (32, 7%) menyatakan tidak setuju, 

dan 2 orang (3,6%) menyatakan sangat tidak setuju. 

g. Pada pertanyaan ketujuh sebanyak 4 orang (7,3%) yang menyatakan 

sangat setuju, 6 orang (10,9%) menyatakan setuju, 15 orang (27,3%) 

menyatakan kurang setuju, 22 orang ( 40,0%) menyatakan tidak setuju, 

dan 8 orang (14,5%) menyatakan sangat tidak setuju. 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 20/3/24 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)20/3/24 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

Ade Rohmanda Satrio - Pengaruh Kualitas Produk dan Harga terhadap Kepuasan...



54 

2. Variabel Harga (X2) 

Tabel IV.6 

Frekuensi Respooden Terhadap Variabel Harga 

Tanggapan ss s KS TS STS Total 

Responden 

Pemyataan F % F % F % F % F % F % 

1 2 3,6 11 20,0 13 23,6 26 47,3 3 5,5 55 100 

2 3 5,5 9 16,4 29 52,7 12 21,8 2 3,6 55 100 

3 9 16,4 15 27,3 16 29,1 10 18,2 5 9,1 55 100 

4 4 7,3 II 20,0 23 41,8 13 23,6 4 7,3 55 100 

Sumber: Data olahan SPSS Vers1 20.0 (Aprll2015) 

Hasil jawaban kuesioner yang diperoleh dari 55 orang responden untuk 

variabel harga, yaitu: 

a. Pada pertanyaan pertama sebanyak 2 orang (3,6%) yang menyatakan 

sangat setuju, 11 orang (20,0%) menyatakan setuju, 13 orang (23,6%) 

menyatakan kurang setuju, 26 orang (47,3%) menyatakan tidak setuju, dan 

3 orang (5,5%) menyatakan sangat tidak setuju. 

b. Pada pertanyaan kedua sebanyak 3 orang (5,5%) yang menyatakan sangat 

setuju, 9 orang (16,4%) menyatakan setuju, 29 orang (52,7%) 

menyatakan kurang setuju, 12 orang (21 ,8%) menyatakan tidak setuju, dan 

2 orang (3,6%) menyatakan sangat tidak setuju. 

c. Pada pertanyaan ketiga sebanyak 9 orang (16,4%) yang menyatakan 

sangat setuju, 15 orang (27,3%) menyatakan setuju, 16 orang (29, 1 %) 

menyatakan kurang setuju, I 0 orang (18,2%) menyatakan tidak setuju, dan 

5 orang (9, l%) menyatakan sangat tidak setuju. 

d. Pada pertanyaan keempat sebanyak 4 orang (7,3%) yang menyatakan 

sangat setuju, 11 orang (20,0%) menyatakan setuju, 23 orang (41,8%) 
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menyatakan kurang setuju, 13 orang (23,6%) menyatakan tidak setuju, dan 

4 orang (7,3%) menyatakan sangat tidak setuju. 

3. Variabe1 Kepuasan Pelanggan (Y) 

Tabel IV.7 

Frekuensi Responden Terhadap Variabel Kepuasan Pelanggan 

Tanggapan ss s KS TS STS Total 

Responden 

Pemyataan F % F % F % F % F % F % 

1 6 10,9 10 18,2 19 34,5 19 34,5 1 1,8 55 100 

2 5 9,1 14 25,5 22 40,0 12 21 ,8 2 3,6 55 100 

3 5 9,1 11 20,0 23 41,8 14 25,5 2 3,6 55 100 

4 2 3,6 13 23,6 28 50,9 10 18,2 2 3,6 55 100 

5 4 7,3 8 14,5 17 30,9 25 45 ,5 1 1,8 55 100 

6 3 5,5 10 18,2 19 34,5 20 36,4 3 5,5 55 100 

-Sumber: Data olahan SPSS Vers120.0 (Apn1201:->) 

Hasil jawaban kuesioner yang diperoleh dari 55 orang responden untuk 

variabel harga, yaitu: 

a. Pada pertanyaan pertama sebanyak 6 orang ( 1 0, 9%) yang menyatakan 

san gat setuju, 10 orang (18,2%) menyatakan setuju, 19 orang (34,5%) 

menyatakan kurang setuju, 19 orang (34,5%) menyatakan tidak setuju, dan 

1 orang (1 ,8%) menyatakan sangat tidak setuju . 

b. Pada pertanyaan kedua sebanyak 5 orang (9, 1 %) yang menyatakan sangat 

setuju, 14 orang (25,5%) menyatakan setuju, 22 orang (40,0%) 

menyatakan kurang setuju, I 2 orang (21 ,8%) menyatakan tidak setuju, dan 

2 orang (3,6%) menyatakan sangat tidak setuju. 
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c. Pada pertan. aan ketiga sebanyak 5 orang (9, 1 %) yang menyatakan sangat 

setuju. II orang (20,0%) menyatakan setuju, 23 orang (41,8%) 

men.: atakan kurang setuju, 14 orang (25,5%) menyatakan tidak setuju, dan 

2 orang (3 ,6%) menyatakan sangat tidak setuju. 

d. Pada pertanyaan keempat sebanyak 2 orang (3,6%) yang menyatakan 

sangat setuju, 13 orang (23 ,6%) menyatakan setuju, 28 orang (50,9%) 

menyatakan kurang setuju, 10 orang (18,2%) menyatakan tidak setuju, dan 

2 orang (3,6%) menyatakan sangat tidak setuju. 

e. Pada pertanyaan kelima sebanyak 4 orang (7,3%) yang menyatakan sangat 

setuju, 8 orang (14,5%) menyatakan setuju, 17 orang (30,9%) 

menyatakan kurang setuju, 25 orang (45,5%) menyatakan tidak setuju, dan 

I orang (I ,8%) menyatakan sangat tidak setuju. 

f. Pada pertanyaan keenam sebanyak 3 orang (5,5%) yang menyatakan 

sangat setuju, I 0 orang ( 18,2%) menyatakan setuju, 19 orang (34,5%) 

menyatakan kurang setuju, 20 orang (36,4%) menyatakan tidak setuju, dan 

3 orang (5,5%) menyatakan sangat tidak setuju. 

B. Uji Validitas dan Reliabilitas 

Program yang digunakan untuk menguji validitas dan reliabilitas 

instrumen adalah program komputer Statistical Program For Social Science 

(SPSS) versi 20.0 yang terdiri dari uji validitas dan reliabilitas. Adapun responden 

yang menjadi objek penelitian adalah pengguna air PDAM yang berada diluar 

sampel dengan jumlah responden sebanyak 15 pengguna. Uji validitas yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah uji validitas butir. Menurut Sugiyono 
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(2003), korel]asi angket item dengan skor total > r tabel, butir pertanyaan tersebut 

mempunyai korelasi yang signifikan. 

Tabel IV.8 
Hasil Uji Validitas Variabel kualitas produk (X1) 

No. Rutir Koefisien Korelasi r tabel Status 

1. 0,496 0,4409 Valid 

,.., 
0,660 0,4409 Valid L , 

3. 0,672 0,4409 Valid 

4. 0,507 0,4409 Valid 

5. 0,445 0,4409 Valid 

6. 0,666 0,4409 Valid 

7. 0,749 0,4409 Valid 

Sumber : Data olahan SPSS Vers1 20.0 (Apnl 20 15) 

Berdasarkan pengujian dari butir pertanyaan untuk variabel kualitas 

produk semua pertanyaan mempunyai status valid karena nilai korelasi > dari r 

tabel sehingga instrumen layak digunakan. 

Tabel IV.9 
Basil Uji Validitas Variabel Barga (X2) 

No. Butir Koefisien Korelasi r tabel Status 

l. 0,527 0,4409 Valid 

2. 0,763 0,4409 Valid 

3. 0,695 0,4409 Valid 

4. 0,601 0,4409 Valid 

Sumber: Data olahan SPSS Vers1 20.0 (Apnl 2015) 
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Berdasarkan pengujian dari butir pertanyaan untuk variabel harga semua 

pertanyaan mempunyai status valid karena nilai korelasi > dari r tabel sehingga 

instrumen layak digunakan 

Tabel IV.10 
Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Pelanggan (Y). 

No. Butir Koefisien Korelasi r tabel Status 

I. 0,510 0,4409 Valid 

2. 0,513 0,4409 Valid 

3. 0,663 0,4409 Valid 

4. 0,547 0,4409 Valid 

5. 0,483 0,4409 Valid 

6. 0,475 0,4409 Valid 

Sumber: Data olahan SPSS Versi 20.0 (April2015) 

Berdasarkan penguj ian dari butir pertanyaan untuk varia bel kepuasan 

pelanggan didapat hasil semua pertanyaan mempunyai status valid karena nilai 

korelasi > dari r tabel sehingga instrumen layak digunakan. 

Selanjutnya butir instrumen yang telah valid di atas diuji reliabilitasnya 

dengan teknik cronbuch alpha yakni membandingkan nilai-nilai instrumen. 

Berikut ini adalah sajian nilai reliabilitas untuk ketiga variabel (kualitas produk, 

harga, dan kepuasan konsumen) yaitu: 
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Tabel IV.ll 
Hasil Uji Reliabilitas Variabel XI, X2, Y. 

Yariabel Nilai Reliabilitas Status 

Kualitas produk ( X1 ) 0,839 Reliabel 

Harga ( X2) 0,830 Reliabel 

Kepuasan pefanggan ( Y ) 0,781 Reliabel 

Sumber: Data olahan SPSS Verst 20.0 (Apnl 2015) 

Jika nilai reliabilitas semakin mendekati 1, maka instrumen penelitian 

semakin baik . Nilai reliabilitas instrumen di atas menunjukkan tingkat reliabilitas 

instrumen penelitian sudah memadai karena sudah mendekati 1 (> 0,60). 

C. Uji Statistik 

1. ll j i statistik 

Uji statistik menggunakan metode analisis regresi linear berganda dengan 

menggunakan aplikasi Software SPSS 20.0 

Tabel IV.l2 

Analisis Regresi Linier Berganda 

Coefficients8 

Model Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

8 Std. Error Beta 

(Constant) 4.338 2.865 

Kualitas Produk .186 .118 .186 

Harga .521 .119 .513 

a. Dependent Variable: Kepuasan_Pelanggan 

Sumber: Data olahan SPSS Versi 20.0 (April2015) 

Persamaan regresi diketahui bahwa: 

T Sig. 

1.514 .136 

1.582 .120 

4.364 .000 
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v = 4,338 + 0,186 X1 + o,521 x2 

Dari pe.rsamaan regresi diatas terlihat nilai konstanta sebesar 4,338 yang 

artinya j ika tidak ada variabel kualitas produk (X 1) dan harga (X2) a tau kedua 

variabel tersebut nilainya nol (0), maka kepuasan pelanggan sebesar 4,338. 

Variabel kualitas produk memiliki nilai sebesar ~ 1 = 0,186 yang berarti setiap 

kenaikan variabel kualitas produk sebesar 1 maka kepuasan pelanggan akan naik 

sebesar 0,186 dengan asumsi variabel yang lain tetap. Variabel harga memiliki 

nilai sebesar ~2 = 0,521 yang berarti setiap kenaikan variabel harga sebesar 1 

maka kepuasan pelanggan akan naik sebesar 0,521 dengan asumsi variabel yang 

lain tetap. 

2. Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Normalitas 

Untuk pengujian normalitas dalam penelitian ini dilakukan dengan 

ana1isa grafik dan statistik yang dihasilkan melalui perhitungan regresi dengan 

SPSS. Hasil pengujian normalitas dapat dilihat pada Gambar lV. l berikut: 

_, 

Histogr•m 

Dependent Variable: Kepuann_Pelanggan 

R•lJ'•ssion Sbltd.ardized Residual 

Gambar IV.l 
Grafik Histogram 

f.W:.'fi "' 1~-16 
9-tl ~ ... p 91i\1 
N =.S5 
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Berdasarkan gambar IY.l dapat disimpulkan bahwa data yang digunakan 

menunjukkan normal. Analisis dari grafik terlihat data menyebar di sekitar garis 

diagonal , serta penyebarannya mengikuti arah garis diagonal sehingga dapat 

disimpulkan bahwa data normal. 

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual 

Dependent Variable: Kepuasan_Pelanggan 

0 

..a 
0 ._ 

Q. 0.6 
E 
::> 
u 
"0 

! 
u • 0.4 
a. 
)( 

w 

0 

0 .~ 0 ,6 0.8 

Observed Cum Prob 

Gambar IV 2. Kurva PP-Plots 

1 .0 

Berdasarkan Gambar IV.2, dapat disimpulkan bahwa data yang digunakan 

menunjukkan normal. Analisis dari kurva terlihat titik-titik menyebar di sekitar 

garis diagonal, serta penyebarannya mengikuti arah garis diagonal sehingga dapat 

disimpulkan bahwa data normal. 

b. Uji Heterokedastisitas 

Heterokedastisitas digunakan untuk menguji apakah dalam model 

regresi, terjadi ketidaksamaan varians dari residual dari suatu pengamatan yang 

lain. Jika variasi residual dari satu pengamatan ke pengamatan yang lain tetap, 
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maka di sebut homokedastisitas, dan jika vanans berbeda disebut 

heterokedastisitas. Model yang baik adalah tidak terjadi heterokedastisitas. Hasil 

pengujian heteroskedastisitas data dalam penelitian ini dapat dilihat pada 

gambar IV.3. 

Scatterplot 

Dependent Variable: Kepuasan_Pelanggan 
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Gambar IV.3 
Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Berdasarkan gambar lV.3 terlihat bahwa titik-ttitik menyebar secara acak 

(random) serta tersebar di atas maupun di bawah angka 0 pada sumbu Y. Hal ini 

dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi heteroskedastisitas pada model regresi, 

sehingga model regresi layak dipakai. Gejala heteroskedasitas dapat dilihat 

dengan cara yaitu, jika ada pola tertentu, seperti titik-titik yang membentuk 

suatu pola yang teratur (bergelombang, melebar kemudian menyempit), maka 

telah terjadi heterokedastisitas dan jika tidak ada pola yang jelas, serta titik-titik 
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menyebar di atas dan di bawah angka 0 pada sumbu Y, maka tidak terjadi 

heteroskedastisitas. Hal ini berarti tidak terjadi heteroskedastisitas pada 

modelregresi , sehingga model regresi layak dipakai untuk memprediksi 

kepuasan pelanggan berdasarkan masukan dari variabel bebasnya (kualitas 

produk dan harga). 

c. Uj i Autokorelasi 

Uj i Autokorelasi digunakan untuk mengetahui ada atau tidaknya 

penyimpangan asumsi klasik Autokorelasi, yaitu korelasi yang terjadi antara 

residual pada suatu pengamatan dengan pengamatan lain pada model regresi. 

TabellV.13 

Durbin Watson 

M dIS o e urn mary b 

Model R R Square Adjusted R Std. Error of the Durbin-Watson 

Square Estimate 

1 .570" .325 .299 3.127 1.636 

a. Predictors: (Constant) , Harga, kualitas_produk 

b. Dependent Variable: kepuasan_pelanggan 

Sumber: Data olahan SPSS Versi 20.0 (April20 15) 

Dari table 1V.l3 Durbin Watson diperoleh nilai dL sebesar 1,490 dan nilai 

dU sebesar 1,640 dangan nilai DW pada table Model Summarl sebesar I ,636 

nilai DW berada di antara nilai dL dan dU. Karena nilai DW berada di antara nilai 

dL dan dU ini berarti bahwa tidak menghasilkan kesimpulan yang pasti (berada di 

daerah yang ragu-ragu ). 
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3. Uji Hipotesis 

a. U_ji Signifikansi Parsial (Uji t) 

Tabel IV.14 
Uji Signifikansi Parsial (Uji t) 

Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig. 

Coefficients 

B Std. Error Beta 

(Constant) 4.338 2.865 1.514 .136 

Kualitas Produk .186 .118 .186 1.582 .120 

Harga .521 .119 .513 4.364 .000 
Sumber: Data olahan SPSS Vers1 20.0 (Apnl 2015) 

Berdasarkan persamaan regresi diperoleh hasil untuk variabel kualitas 

produk diperoleh nilai th itung< t1ahel (1 ,582 < I ,674) dan nilai signifikansi lebih 

besar dari nilai probabilitas (0, 120 > 0,05). Dan untuk varia bel harga diperoleh 

thiLung> t 1a bel (4,364 > 1,674) dan nilai signifikansi lebih kecil dari nilai 

probabilitas (0,000 < 0,05). Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa kualitas 

produk tidak berpengaruh positif dan tidak berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan pengguna air PDAM dan untuk variabel harga mempunyai 

pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pengguna air PDAM 

Tirtanadi di Kecamatan Sunggal, Desa Sei Semayang Dusun XJII Pondok Miri. 

Hasil uji signifikansi diatas menunjukkan bahwa kualitas produk tidak 

berpengaruh positif dan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Dari pengamatan yang dilakukan berdasarkan komentar dan saran 

yang diberikan responden dan dari wawancara yang dilakukan diluar kuisioner 

dapat disimpulkan bahwa para pengguna air PDAM Tirtanadi di Kecamatan 

Sunggal, Desa Sei Semayang Dusun XIII Pondok Miri mengaku tidak memiliki 
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altematif sumber atr bers ih lain selain menjadi pelanggan air PDAM, ini 

dikarenakan sumber air yang mereka dapatkan dari sumur keruh, berwama 

kuning, mengandung minyak dan berbau ketika digunakan hal ini membuat warga 

merasa kualitas produk yang diberikan PDAM tidak terlalu berpengaruh karena 

pengguna menganggap menjadi pelanggan air PDAM lebih baik dan kualitas air 

PDAM dianggap cukup memuaskan hanya pada pagi hari saja air yang 

dikeluarkan PDAM keruh. 

a. Uji Signifikansi Simultan (Uji F) 

Uji F (uji serentak) dilakukan untuk melihat secara bersama-sama 

(serentak) pengaruh secara positif dan signifikan dari variabel be bas yaitu X 1 dan 

x2 berupa kualitas produk dan harga terhadap variabel terikat yaitu kepuasan 

pelanggan (Y). 

Tabel IV.15 
Uji Signifikan Simultan (Uji F) 

ANOVAa 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

Regression 271.790 2 135.895 14.674 .ooob 

Residual 481 .556 52 9.261 

Total 753.345 54 

a. Dependent Variable: Kepuasan_Pelanggan 

b. Predictors: (Constant), Harga, Kualitas_Produk 

Sumber: Data olahan SPSS Versi 20.0 (April 20 15) 

Berdasarkan tabel IV.l5 di atas diperoleh nilai Fhitung>Ftabet (14,674 > 

3, 18) dengan hipotesis Ho ditolak dan Ha diterima. Sehingga dapat disimpulkan 

bahwa variabel kualitas produk dan variabel harga secara simultan berpengaruh 
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A. KESIMPULAN 

BABV 
KESIMPULAN DAN SARAN 

Dari hasil pemaparan dan pembahasan data di atas maka kesimpulan dari 

hasil penelitian adalah: 

1. Berdasarkan tabel coeflicient, hasil UJI t untuk variabel kualitas 

produk diperoleh nilai thl tung<ttabel , dari hasil pengujian ini dapat 

disimpulkan bahwa variabel kualitas produk tidak memiliki pengaruh 

yang positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

2. Berdasarkan tabel coefficient, hasil uji t untuk variabel harga diperoleh 

nilai thitung>ttabe l , dari hasil penguj ian ini dapat disimpulkan bahwa 

variabel harga memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. 

3. Berdasarkan tabel anova, hasil uji F untuk variabel kualitas produk dan 

harga diperoleh nilai F hitung> F tabel , dari hasil pengujian ini dapat 

disimpulkan bahwa variabel kualitas produk dan harga secara simultan 

memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. 

67 
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B. SARAN 

I. PDAM Tirtanadi Sunggal sebagai perusahaan negara yang ditugaskan 

untuk memenuhi kebutuhan air bersih terutama bagi warga daerah 

kecamatan Sunggal haruslah memenuhi tanggung jawabnya. Tentunya 

perusahaan penyedia air bersih harus bisa memproduksi air yang sehat, 

jemih dan tidak berbau. Meskipun dalam penelitian ini kualitas produk 

tidak memiliki pengaruh yang signifikan diharapakn PDAM agar dapat 

memenuhi tanggung jawabnya. PDAM harus terns melakukan perbaikan 

agar air tidak keruh saat digunakan pelanggan dan juga PDAM Tirtanadi 

Sunggal diharapkan dapat menambah kapasitas air mereka agar air bisa 

mengalir kepada pelanggan selama 24 jam. 

2. Selain masalah kualitas produk dalam memberikan tarif/harga PDAM 

harus lebih memihak kepada pelanggan. Pelanggan merasa air yang 

diberikan kurang sesuai dengan harga yang diberikan oleh PDAM dan 

juga pelanggan tidak pemah mendapat potongan harga jika kualitas air 

memburuk. Penyesuaian harga haruslah dilakukan oleh PDAM untuk 

menambah kepuasan pelanggan karena jika PDAM melakukan 

penyesuaian tarif sebesar 1 % maka kepuasan pelanggan akan naik 

sebesar 0,521 
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