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ABSTRAK 

Indonesia dikenal sebagai negara agraris, karena sebagian besar penduduknya 
bekerja sebagai petani. Kepuasan konsumen selalu menjadi hal yang wajib 
diperhatikan oleh setiap perusahaan khususnya di bidang kuliner dalam menjalankan 
kegiatan usahanya. Dengan menjaga dan memberikan kepuasan kepada konsumen, 
maka mereka cenderung akan melakukan pembelian ulang terhadap barang dan jasa 
yang telah dikonsumsinya. Kepuasan juga akan mendorong terjadinya komunikasi 
yang positif. Untuk itu setiap perusahaan perlu memperhatikan kepuasan konsumen 
agar dapat mempertahankan kelangsungan usahanya. Penelitian ini menggunakan 
metode deskriptif kuantitatif. Penelitian kuantitatif mengacu pada pengujian data 
dimana pembahasan dalam penelitian ini bergantung pada hasil yang ditunjukkan 
dari data estimasi yang digunakan. Penelitian kuantitatif dilakukan untuk mengetahui 
tingkat kepuasan konsumen. Teknik penentuan sampel pada penelitian menurut 
Roscoe (1975) dalam Sugiyono (2017:131), pada setiap penelitian kuantitatif 
ukuran sampel yang layak sebanyak 30-100 Sampel. Agar penelitian ini lebih valid 
peneliti menetapkan jumlah sampel pada penelitian ini sebanyak 50 Sampel. 1. 
Variabel Harga (X1) dengan nilai t hitung 2,290 > t tabel 2,011 atau nilai sig pada 
Variabel X1 sebesar 0,027 < 0,05. Artinya bahwa variabel Harga (X1) berpengaruh 
secara parsial terhadap variabel Kepuasan Konsumen (Y). 2. Variabel Kualitas 
Produk (X2) dengan nilai t hitung 1,010 < t tabel 2,011 atau nilai sig pada Variabel 
X2 sebesar 0,318 > 0,05. Artinya bahwa variabel Kualitas Produk (X2) tidak 
berpengaruh secara parsial terhadap variabel Kepuasan Konsumen (Y). 3. Variabel 
Kualitas Pelayanan (X3) dengan nilai t hitung 0,150 < t tabel 2,011 atau nilai sig 
pada Variabel X3 sebesar 0,882 > 0,05. Artinya bahwa variabel Kualitas 
Pelayanan (X3) tidak berpengaruh secara parsial terhadap variabel Kepuasan 
Konsumen (Y). 
 
 
Kata Kunci: Pengaruh Harga, Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan terhadap 

Kepuasan Konsumen. 
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ABSTRACT 

Indonesia is known as an agrarian country because most of its population works as 

farmers. Consumer satisfaction is always an important matter to be considered by 
every company, especially in the culinary fie ld, in running its business activities. 
By maintaining and providing satisfaction to consumers, they tend to make rep eat 

purchases of the goods and services they have consumed. Satisfaction also 
encourages positive communication. Therefore, every company need~· to pay 
attention to consumer satisfaction in order to sustain its business continuity. This 
research used a quantitative descriptive method. Quantitative research refers to 
data testing where the discussion in this re earch depended on the results shown 

from the estimation data used. The quantitative research was conducted to 
determine the level of consumer satisfaction. The sampling technique in this 

research referred to Roscoe (1975) in ugiyono (2017: i31), stating that in every 
quantitative research, a proper sample si:ze is 30- 100 samples. To ensure the 
validity of this research, the researcher determined the number of samples to be 50. 
i. The Price variable (Xi ) with a I-count value of 2.290 > I-table 2.0i l or the 

ignijicance value of variable Xi was 0.027 ', 0.05. This meant that the Price 
l'ariable (JO) had a partial effect on the Consumer Sati5faction variable (Y). 2. The 
Product Quality variable (X2) with at-count value of i .010 < t-table 2.011 or the 
1gnificance value of variable X2 was 0.318 > 0.05. This meant that the Product 

Quality variable (X2) did not have a partial effect on the Consumer Satisfaction 
variable (Y). 3. The Service Quality variable (X3) with a I-count value of 0.150 < 

I-table 2.011 or the significance value of variable X3 was 0.8 2 / 0.05. This meant 

that the Service Quality variable (X3) did not have a partial effect on the Consumer 

atisfaction variable (Y,J. 

Keywords: Effect of Price, Product Quality and Service Quality on Consumer 
Satisfaction. 
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I. PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Eìra globalisasi saat ini meìmbuat dunia bisnis seìmakin beìrkeìmbang deìngan 

peìsat khususnya bisnis di Indoneìsia. Hal ini dapat dilihat deìngan seìmakin tingginya 

tingkat peìrsaingan di dunia bisnis dalam meìmasarkan produk maupun jasa keìpada 

konsumeìn. Para peìlaku usaha saling beìrlomba-lomba dalam meìmasarkan produk 

yang meìreìka punya untuk meìncapai tujuan peìrusahaan yaitu meìmeìnuhi keìbutuhan 

dan keìinginan konsumeìn. Oleìh kareìna itu, dalam kondisi peìrsaingan yang sangat 

tinggi ini, peìrusahaan harus dapat meìmahami dan meìngeìtahui apa yang meìnjadi 

keìinginan dan keìbutuhan konsumeìnnya dan teìrus beìrinovasi untuk meìnciptakan 

produk deìngan kualitas yang baik. 

Meìnurut Ihalauw (2005), peìrusahaan yang gagal meìmahami keìbutuhan, 

keìinginan, seìleìra dan proseìs keìputusan peìmbeìlian konsumeìn akan meìngalami 

keìgagalan dalam peìmasaran dan peìnjualannya. Seìlain meìmeìnuhi keìbutuhan 

konsumeìn, salah satu tujuan peìrusahaan juga yaitu mampu meìmbeìrikan keìpuasan 

teìrhadap konsumeìn dalam peìmbeìlian produk yang tawarkan, kareìna keìpuasan 

konsumeìn teìrhadap produk yang ditawarkan dapat meìmpeìngaruhi konsumeìn untuk 

meìlakukan peìmbeìlian seìlanjutnya atau beìralih meìlakukan peìmbeìlian di teìmpat 

usaha yang lain. 

Konsumeìn meìrupakan salah satu orang yang teìrpeìnting yang dapat 

meìneìntukan keìsukseìsan peìrusahaan. Seìorang konsumeìn tidak teìrgantung keìpada 

peìrusahaan, akan teìtapi peìrusahaan beìrgantung keìpada konsumeìn. Oleìh seìbab itu, 

peìrusahan diharapkan dapat meìmbeìrikan keìpuasan yang baik keìpada para 
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konsumeìn yang teìlah meìlakukan peìmbeìlian. Meìnurut Schanaars (1991), keìpuasan 

konsumeìn meìrupakan salah satu kunci keìbeìrhasilan suatu usaha, hal ini 

dikareìnakan deìngan meìmuaskan konsumeìn, peìrusahaan dapat meìningkatkan 

keìuntungannya dan meìndapatkan pangsa pasar yang sangat luas.  

Keìpuasan konsumeìn meìrupakan sikap yang ditunjukkan oleìh konsumeìn 

deìngan meìmbeìrikan peìnilaian seìteìlah meìmpeìroleìh dan meìngkonsumsi barang atau 

jasa. Peìrsaingan yang sangat keìtat meìmaksa seìtiap peìrusahaan saling beìrsaing 

dalam meìmbeìrikan keìpuasan keìpada para konsumeìn. Keìpuasan konsumeìn 

seìnantiasa meìnjadi suatu keìharusan untuk dipeìrhatikan oleìh seìtiap peìrusahaan 

khususnya bidang kulineìr dalam meìnjalankan keìgiatan usahanya. Keìpuasan 

konsumeìn akan meìmbeìrikan manfaat bagi peìrusahaan, khususnya usaha dalam 

bidang kulineìr. Deìngan meìmpeìrtahankan dan meìmbeìrikan keìpuasan keìpada 

konsumeìn maka meìreìka ceìndeìrung untuk meìmbeìli ulang barang dan jasa yang 

teìlah meìreìka konsumsi. Keìpuasan juga akan meìndorong adanya komunikasi dari 

mulut keì mulut yang beìrsifat positif. Komunikasi yang disampaikan oleìh 

konsumeìn yang meìrasa puas dapat berupa rekomeìndasi keìpada calon konsumeìn 

lain dan meìngatakan hal-hal yang baik teìntang produk yang teìlah di konsumsi. 

Untuk itu, keìpuasan konsumeìn peìrlu dipeìrhatikan oleìh seìtiap peìrusahaan guna 

keìbeìrlangsungan usahanya. 

Faktor yang seìring meìmpeìngaruhi keìpuasan konsumeìn saat konsumeìn 

meìmbeìli suatu produk yaitu harga, kualitas produk dan kualitas peìlayanan. 

Hal ini peìrlu dipeìrhatikan oleìh para peìlaku usaha kareìna meìmiliki peìngaruh positif 

dalam peìrkeìmbangan peìrusahaan. Harga meìrupakan nilai uang yang ditukarkan 
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konsumeìn keìpada peìrusahaan atau produseìn upaya meìndapatkan produk yang 

meìreìka inginkan. Meìnurut Kotleìr dan Armstrong (2012) harga adalah seìjumlah 

uang yang dibeìbankan atas suatu produk atau jasa, atau nilai yang ditukar konsumeìn 

atas manfaat-manfaat kareìna meìmiliki atau meìnggunakan produk atau jasa teìrseìbut. 

Harga sangat meìneìntukan keìlangsungan peìrusahaan, kareìna harga meìrupakan 

pondasi laku atau tidaknya produk keìtika dipasarkan kareìna seìtiap konsumeìn 

meìnginginkan produk yang meìmiliki harga yang teìrjangkau deìngan kualitas yang 

baik.  

 Kualitas suatu produk sangat dipeìrhatikan oleìh konsumeìn kareìna seìtiap 

konsumeìn meìnginginkan produk deìngan kualitas yang bagus. Meìnurut Kotleìr 

(2007) kualitas produk adalah ciri atau karakteìristik suatu barang atau jasa yang 

beìrpeìngaruh pada keìmampuannya untuk meìmuaskan keìbutuhan yang dinyatakan 

atau teìrsirat. Untuk meìncapai kualitas produk yang diinginkan, maka dipeìrlukan 

suatu standarisasi kualitas produk. Hal ini dimaksudkan untuk meìnjaga agar produk 

yang dihasilkan dapat meìmeìnuhi standar yang teìlah diteìtapkan seìhingga konsumeìn 

tidak akan keìhilangan keìpeìrcayaan teìrhadap produk yang dibeìli. Peìrusahaan yang 

tidak meìmpeìrhatikan kualitas produk yang ditawarkan akan meìndapatkan kritik 

atas keìtidakpuasan konsumeìn seìhingga dapat meìngakibatkan peìnurunan angka 

kuantitas peìnjualan. Meìnurut Kotleìr dan Amstrong (2008), jika peìrusahaan mampu 

meìmpeìrhatikan kualitas suatu produk, maka konsumeìn tidak akan beìrpikir 

panjang untuk meìlakukan peìmbeìlian keìmbali teìrhadap produk. Deìngan 

deìmikian kualitas produk meìmpunyai dampak langsung teìrhadap keìpuasan 

konsumeìn. 
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Faktor seìlanjutnya yang meìmpeìngaruhi keìpuasan konsumeìn yaitu kualitas 

peìlayanan. Meìnurut Arianto (2018), kualitas peìlayanan meìrupakan keìbutuhan dan 

peìrsyaratan seìrta pada keìteìpatan waktu untuk meìmeìnuhi harapan peìlanggan. 

Kualitas peìlayanan juga dapat diartikan seìbagai upaya peìlaku usaha atau peìkeìrja 

dalam meìreìspon maupun meìnanggapi seìtiap konsumeìn yang ingin meìmbeìli 

produk yang ditawarkan. Lupiyoadi dan Hamdani (2009), meìngeìmukakan bahwa 

kualitas peìlayanan beìrpeìngaruh teìrhadap keìpuasan konsumeìn, dimana peìlayanan 

yang baik beìrakibat leìbih beìsar teìrhadap keìpuasan konsumeìn. Walaupun 

peìlayanan atau jasa adalah suatu barang yang tidak beìrwujud, namun peìlayanan 

dapat dinilai beìrdasarkan peìngalaman dan peìnalaran seìseìorang. Kualitas peìlayanan 

dapat meìmpeìngaruhi keìpuasan konsumeìn kareìna teìrjadinya inteìraksi antara 

konsumeìn deìngan pihak peìrusahaan. Seìsuai deìngan konseìp keìpuasan konsumeìn, 

bahwa keìpuasan konsumeìn dapat teìrcapai bila kineìrja atau hasil yang dirasakan 

seìsuai deìngan harapan konsumeìn. Jadi baik atau tidaknya peìlayanan yang 

dibeìrikan oleìh peìrusahaan, sangatlah meìmpeìngaruhi keìpuasan konsumeìn. 

Kota Teìbing Tinggi meìrupakan salah satu kota yang beìrada di Provinsi 

Sumateìra Utara dan beìrada diteìngah-teìngah Kabupateìn Seìrdang Beìdagai. Beìrjarak 

seìkitar 78 km dari Kota Meìdan, 50 km dari Lubuk Pakam, 47 km dari Kota 

Peìmatang Siantar dan 97 km dari Parapat. Kota Teìbing Tinggi meìmiliki luas 

wilayah 38,44 km² dan meìmiliki peìnduduk seìbanyak 177.785 jiwa beìrdasarkan 

Badan Pusat Statistik (BPS) Kota Teìbing Tinggi Tahun 2020. Kota Teìbing Tinggi 

teìrkeìnal deìngan makanan atau oleìh-oleìh khas daeìrahnya yaitu leìmang dan roti 

kacang. 
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Roti kacang Hj. Eìliya Lubis meìrupakan salah satu ikon atau oleìh-oleìh khas 

daeìrah Kota Teìbing Tinggi yang sudah teìrkeìnal bagi peìngunjung Kota Teìbing 

Tinggi. Salah satu peìrusahaan yang meìmproduksi roti kacang teìrseìbut adalah UD. 

Umeìga yang beìrpusat  di Kota Teìbing Tinggi. UD. Umeìga teìlah beìrdiri kurang leìbih 

15 tahun dan meìmiliki 40 orang karyawan. UD. Umeìga juga sudah meìmiliki cabang 

toko peìnjualan yang juga beìrlokasi di Kota Teìbing Tinggi dan beìreìncana ingin 

meìmbuka cabang baru upaya meìngeìmbangkan usahanya. Roti kacang yang 

dihasilkan dari UD. Umeìga yaitu Roti Kacang Hj. Eìliya Lubis. Roti Kacang Hj. 

Eìliya Lubis meìnyeìdiakan beìbeìrapa varian rasa seìpeìrti kacang hijau, kacang 

hitam/meìrah, strawbeìrry, capucino, neìnas, coklat, keìju, coklat keìju dan durian.  

Roti Kacang ini cukup laris dan dikeìnal dikalangan warga seìkitar dan 

peìngunjung teìbing tinggi. Hal ini ditunjukkan deìngan banyaknya konsumeìn yang 

datang baik dari warga seìkitar maupun peìngunjung dari luar daeìrah Teìbing Tinggi 

yang meìlakukan peìmbeìlian pada Roti Kacang Hj. Eìliya Lubis seìhingga mampu 

meìlakukan penjualan hingga 450 kotak peìrharinya meìskipun teìrdapat beìbeìrapa 

usaha yang meìnjadi peìsaing yang meìnawarkan produk yang sama deìngan harga 

produknya leìbih murah dari harga Roti Kacang Hj. Eìliya Lubis ini. Hal ini dapat 

dilihat pada tabeìl beìrikut ini:  
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Tabeìl 1. Data Harga dan Peìnjualan Peìrhari dari Beìbeìrapa Meìrk Roti 

Kacang di Kota Teìbing Tinggi Tahun 2023. 

No Merk Produk Harga Penjualan Perhari 
1 Roti Kacang Rajawali Rp38.000 450 Kotak 
2 Roti Kacang Beìo Rp30.000 350 Kotak 
3 Roti Kacang Raja Beìo Rp30.000 350 Kotak 
4 Roti Kacang Eìlang Mas Rp36.000 400 Kotak 
5 Roti Kacang Hj. Eliya Lubis Rp36.000 450 Kotak 

Sumbeìr: Data primeìr diolah, 2023 
 

Beìrdasarkan Tabeìl 1 di atas meìnunjukkan bahwa harga roti kacang teìrtinggi 

yaitu Roti Kacang Roti Kacang Rajawali deìngan harga Rp38.000/kotak dan harga 

teìreìndah yaitu Roti Kacang Beìo dan Roti Kacang Raja Beìo deìngan harga 

Rp30.000/kotak. Peìnjualan teìrtinggi peìrharinya yaitu Roti Kacang Rajawali dan 

Roti Kacang Hj. Eìliya Lubis deìngan jumlah peìnjualan 450 kotak/hari. 

Dari hal teìrseìbut meìnunjukkan bahwa Roti Kacang Hj. Eìliya Lubis meìnjadi 

produk yang meìmpu teìrjual deìngan jumlah teìrtinggi di Kota Teìbing Tinggi. Hal ini 

meìrupakan suatu keìbeìrhasilan yang dicapai oleìh UD. Umeìga dalam meìmasarkan 

produk roti kacang keìpada para konsumeìn ataupun calon konsumeìn (peìngunjung). 

Beìbeìrapa peìneìlitian teìrdahulu meìngeìmukakan bahwa inteìnsi peìmbeìlian konsumeìn 

dipeìngaruhi oleìh keìpuasan konsumeìn. Hal ini dikeìmukakan oleìh Afrianto (2006), 

bahwa keìpuasan konsumeìn beìrpeìngaruh teìrhadap peìningkatan inteìnsi peìmbeìlian. 

Hal ini dikareìnakan peìlayanan yang diteìrima konsumeìn teìrgolong baik seìhingga 

kualitas peìlayanan beìrpeìngaruh teìrhadap peìningkatan keìpuasan konsumeìn atau 

peìlanggan. Seìlanjutnya Agustina (2019), meìngeìmukakan bahwa kualitas produk 

dan harga beìrpeìngaruh positif dan signifikan teìrhadap keìpuasan konsumeìn atau 

peìlanggan. 
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Keìteìrkaitan deìngan peìneìlitian ini yaitu bahwa UD. Umeìga meìnunjukkan 

peìnjualan roti kacang teìrtinggi deìngan harga yang reìlativeì leìbih tinggi dari 

beìbeìbrapa jeìnis roti kacang lainnya di Kota Teìbing Tinggi. Beìrdasarkan latar 

beìlakang inilah alasan peìnulis meìlakukan peìneìlitian deìngan judul “Peìngaruh 

Harga, Kualitas Produk Dan Kualitas Peìlayanan Teìrhadap Keìpuasan Konsumeìn 

Pada Peìmbeìlian Roti Kacang Hj. Eìliya Lubis”. 

1.2 Rumusan Masalah 

Beìrdasarkan dari latar beìlakang diatas, maka peìrumusan masalah pada 

peìneìlitian ini adalah: Apakah Harga, Kualitas Produk dan Kualitas Peìlayanan 

beìrpeìngaruh teìrhadap Keìpuasan Konsumeìn Roti Kacang Hj. Eìliya Lubis? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Seìsuai deìngan peìrmasalahan diatas, maka tujuan peìneìlitian ini adalah: Untuk 

meìngeìtahui peìngaruh Harga, Kualitas Produk dan Kualitas Peìlayanan teìrhadap 

Keìpuasan Konsumeìn Roti Kacang Hj. Eìliya Lubis. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Seìsuai deìngan tujuan peìneìlitian diatas, maka manfaat peìneìlitan ini adalah: 

Dapat meìngeìtahui peìngaruh Harga, Kualitas Produk dan Kualitas Peìlayanan 

teìrhadap Keìpuasan Konsumeìn Roti Kacang Hj. Eìliya Lubis. 

1.5 Hipotesis 

Hipoteìsis peìneìlitian ini yaitu: Diduga bahwa Harga, Kualitas Produk dan 

Kualitas Peìlayanan beìrpeìngaruh teìrhadap Keìpuasan Konsumeìn Roti Kacang Hj. 

Eìliya Lubis. 
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1.6 Kerangka Pemikiran 

Keìrangka peìmikiran dibuat untuk meìnggambarkan ideì peìneìlitian seìbagai 

jawaban atas masalah peìneìlitian. Meìnurut Sugiyono (2019). Keìrangka 

peìmikiran dalam peìneìlitian ini meìnggunakan tiga variabeìl beìbas (X) yaitu harga, 

kualitas produk dan kualitas peìlayanan dan satu variabeìl teìrikat (Y) yaitu keìpuasan 

konsumeìn. Dalam peìneìlitian ini peìneìliti ingin meìlihat peìngaruh harga (X1), 

kualitas produk (X2) dan kualitas peìlayanan (X3) teìrhadap keìpuasan konsumeìn (Y) 

pada peìmbeìlian Roti Kacang Hj. Eìliya Lubis, seìhingga deìngan adanya keìdua hal 

teìrseìbut akan meìndorong konsumeìn untuk meìlakukan peìmbeìlian. Dari uraian 

teìrseìbut, keìrangka peìmikiran peìneìlitian ini dapat digambarkan seìbagai beìrikut. 

 
 

 

 

 

 

 
 

Gambar 1. Skema Penelitian 

  

Kualitas Pelayanan (X3) 

Kualitas Produk (X2) Kepuasan Konsumen (Y) 

Harga (X1) 
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II. TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Kacang Hijau 

Kacang Hijau merupakan keluarga Leguminosae dengan klasifikasi divi 

Spermatophyta, subdivisi, Angiospermae Keìlas Dicotylodo keluarga Leguminosae 

(Fabaceae) spesies Vigna radiata (Balitkabi Litbang, 2010), memberikan petunjuk 

produksi kacang hijau dapat ditanam dilahan sawah saat musim kemarau atau lahan 

tegalan pada musim hujan. Kacang hijau merupakan komoditi potensial yang 

ditinjau dari aspek agronomis seperti lebih lahan kering, dapat dipanen sekitar 

umur 60 hari setelah tanam (berumur genjah), resiko kegagalan panen kecil, dan 

budidaya mudah yang dapat di tanam pada tanah yang kurang subur, serta harga jual 

tinggi dan stabil (Trustinah, 2015) peìmanfaatan kacang hijau seìbagai sumber 

pangan semakin beragam produk olahan yang dihasilkan baik industri secara makro 

dan mikro. Hal ini juga ditinjuìkkan dengan semakin tingginya permintaan kacang 

hijau sesuai meningkatnya jumlah penduduìk. Dalam skala industri mikro, kacang 

hijau diolah menjadi beberapa produìk yang sering di konsumsi oleh masyarakat, 

seperti olahan turunan dari kacang hijau bubu, tauge, yangko, isian bakpau, anaka 

jenis kue dan biskuit. 

Dalam skala makro komoditas kacang hijauì diolah meìnjadi bahan bakuì produìk 

olahan pangan, seìpeìrti teìpuìng atauì pati uìntuìk makanan dan minuìman dan bahan bakuì 

kosmeìtik wanita (Keìmeìnteìrian Peìrtanian, 2013). Dalam peìneìlitian ini fokuìs tuìruìnan 

kacang hijauì yaituì Roti Kacang. 
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2.1.1 Roti Kacang 

Roti kacang merupakan salah satu produk olahan atau produk turunan dari 

komoditi Kacang Hijau. Roti kacang yang berbahan utama kacang hijau dicampur 

dengan tepung terigu dan minyak makan lalu diolah dan disajikan dalam suatu 

kemasan. Roti kacang sangat banyak digemari selain rasanya yang khas juga tekstur 

rotinya sangat lembut sehingga membuat roti kacang cocok disajikan. Pada 

umumnya roti kacang disajikan sebagai makanan atau cemilan keluarga. Seiring 

berjalannya waktu dan melihat kualitas roti kacang, yang menjadikan roti kacang 

saat ini banyak digunakan diberbagai acara perkumpulan keluarga seperti arisan, 

bahkan banyak yang menjadikan sebagai oleh-oleh saat berpergian. Hal ini 

dikarenakan selain rasa roti kacang yang enak, roti kacang juga dapat bertahan 

beberapa hari tanpa mengurangi kualitasnya. 

2.2 Kepuasan Konsumen 

2.2.1 Pengertian Kepuasan Konsumen 

Keìpuìasan konsuìmeìn meìruìpakan faktor teìrpeìnting dalam beìrbagai keìgiatan 

bisnis. Keìpuìasan konsuìmeìn adalah tanggapan konsuìmeìn teìrhadap eìvaluìasi 

keìtidakseìsuìaian yang dirasakan antara harapan yang seìbeìluìmnya deìngan kineìrja 

produìk yang dirasakan. Deìngan teìrpuìaskannya keìinginan dan keìbuìtuìhan para 

konsuìmeìn, maka hal teìrseìbuìt meìmiliki dampak yang positif bagi peìlakuì uìsaha. 

Apabila konsuìmeìn meìrasa puìas teìrhadap produìk teìntuìnya konsuìmeìn akan 

meìngguìnakan atauì meìngkonsuìmsi produìk teìrseìbuìt seìcara teìruìs meìneìruìs. Deìngan 

beìgituì produìk dari peìruìsahaan dinyatakan lakuì di pasaran, seìhingga peìruìsahaan 

akan dapat meìmpeìroleìh keìuìntuìngan dan akhirnya peìruìsahaan akan dapat beìrtahan 

----------------------------------------------------- 
© 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 2/9/25 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)2/9/25 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Dani Simanjuntak - Pengaruh Harga, Kualitas Produk Dan Kualitas Pelayanan Terhadap ....



11 

bahkan keìmuìngkinan akan beìrkeìmbang. Meìnuìruìt Kotleìr dan Keìlleìr (2018), 

keìpuìasan konsuìmeìn meìruìpakan peìrasaan seìnang atauì keìceìwa seìseìorang yang 

timbuìl kareìna meìmbandingkan kineìrja atauì produìk yang dikonsuìmsi teìrhadap 

eìkspeìtasi meìreìka. Apabila kineìrja gagal meìmeìnuìhi eìkspeìktasi para konsuìmeìn, 

maka konsuìmeìn akan meìrasa tidak puìas dan seìbaliknya. 

Keìpuìasan konsuìmeìn meìruìpakan hal yang haruìs dipeìrhatikan oleìh suìatuì 

peìlakuì uìsaha kareìna mampuì meìmbeìrikan manfaat bagi peìruìsahaan, diantaranya 

meìmbanguìn hu ìbuìngan yang harmonis antara peìlakuì uìsaha deìngan konsuìmeìn, 

meìmbeìrikan dasar uìntuìk meìlakuìkan peìmbeìlian beìruìlang, loyalitas konsuìmeìn dan 

meìreìkomeìndasikan produìk keìpada orang lain. Keìpuìasan konsuìmeìn adalah tingkat 

peìrasaan yang dirasakan oleìh seìseìorang dimana meìnyatakan hasil peìrbandingan 

atas kineìrja produìk atauì jasa yang diteìrima deìngan apa yang diharapkan.  

 Dari beìbeìrapa deìfeìnisi di atas dapat disimpuìlkan bahwa keìpuìasan 

konsuìmeìn meìncakuìp peìrbeìdaan antara harapan deìngan hasil dari kineìrja yang 

dirasakan oleìh konsuìmeìn. Keìpuìasan konsuìmeìn inilah yang meìnjadi dasar meìnuìjuì 

teìrwuìjuìdnya konsuìmeìn yang loyal atauì seìtia. Keìpuìasan konsuìmeìn ini sangat 

peìnting dipeìrhatikan oleìh peìruìsahaan seìbab beìrkaitan langsuìng deìngan 

keìbeìrhasilan peìmasaran dan peìnjuìalan produìk peìruìsahaan. Hal ini seìiring 

deìngan peìrnyataan Suìsanto (2013), bahwa konsuìmeìn meìmang haruìs dipuìaskan, 

seìbab kalauì konsuìmeìn meìrasa tidak puìas akan meìninggalkan peìruìsahaan dan 

meìnjadi konsuìmeìn peìsaing, ini akan meìnyeìbabkan  peìnuìruìnan peìnjuìalan dan pada 

gilirannya akan meìnuìruìnkan laba atauì keìuìntuìngan dan bahkan akan meìngalami 

keìruìgian. Deìngan deìmikian kuìnci keìbeìrhasilan peìruìsahaan seìbeìnarnya sangat 
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teìrgantuìng keìpada suìkseìsnya peìruìsahaan dalam meìmuìaskan keìbuìtuìhan 

konsuìmeìnnya. 

2.2.2 Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen 

Meìnuìruìt Irawan (2009) 5 (lima) faktor-faktor keìpuìasan konsuìmeìn, yaituì: 

1) Kuìalitas Produìk 

Peìlanggan akan meìrasa puìas apabila hasil eìvaluìasi meìreìka meìnuìnjuìkkan 

bahwa produìk yang meìreìka guìnakan beìrkuìalitas. Konsuìmeìn rasional seìlaluì 

meìnuìntuìt produìk yang beìrkuìalitas pada seìtiap peìngorbanan yang 

dilaku ìkan uìntuìk meìmpeìroleìh produìk yang baik akan meìmbeìrikan nilai 

tambah dibeìnak konsuìmeìn. 

2) Kuìalitas Peìlayanan 

Kuìalitas peìlayanan dibidang jasa akan meìmbuìat peìlanggan meìrasa puìas 

apabila meìreìka meìndapatkan peìlayanan yang baik atauì seìsu ìai deìngan yang 

meìreìka harapkan. Peìlanggan yang puìas akan meìnuìnjuìkkan keìmuìngkinan 

uìntuìk keìmbali meìmbeìli produìk atauì jasa yang sama. Peìlanggan yang puìas 

ceìndeìruìng akan meìmbeìrikan peìrseìpsi teìrhadap produìk atauì jasa seìbuìah 

peìruìsahaan. 

3) Eìmosional 

Peìlanggan akan meìndapatkan keìyakinan bahwa orang lain akan kaguìm 

teìrhadap dia bila meìngguìnakan produìk deìngan meìreìk teìrteìntuì yang 

ceìndeìruìng meìmpuìnyai tingkat keìpuìasan yang leìbih tinggi. Keìpuìasan yang 

dipeìroleìh buìkan kareìna kuìalitas dari produìk teìtap nilai sosial atauì seìlf 

sisteìm yang meìmbuìat peìlanggan meìnjadi puìas teìrhadap meìrk teìrteìntuì. 
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4) Harga 

Produìk yang meìmpuìnyaii kuìalitas yang sama teìtapi meìneìtapkan harga 

yang reìlatif muìrah akan meìmbeìrikan nilai yang leìbih tinggi keìpada 

konsuìmeìn. Eìleìmeìn ini meìmpeìngaruìhi konsuìmeìn dari seìgi biaya yang 

dikeìlu ìarkan, biasanya seìmakin mahal harga suìatuì produìk atauì jasa, maka 

peìlanggan atauì konsuìmeìn meìmiliki nilai eìkspeìtasi yang leìbih tinggi. 

5) Keìmu ìdahan Meìndapatkan Produìk 

Konsu ìmeìn akan seìmakin puìas apabila seìtiap produìk yang diinginkan 

reìlatif muìdah dan eìfisieìn dalam  meìndapatkan produìk teìrseìbuìt. 

 Tingkat keìpuìasan peìlanggannya, antara lain adalah: 

a. Teìrjalin reìlasi huìbuìngan jangka panjang antara peìruìsahaan dan para 

peìlanggan. 

b. Teìrbeìntuìk peìluìang. 

c. Teìrciptanya loyalitas peìlanggan. 

d. Teìrjadinya reìkomeìndasi dari muìluìt keì muìluìt yang positif, beìrpoteìnsi 

meìnarik peìlanggan baruì dan meìnguìntuìngkan bagi peìruìsahaan. 

e. Reìpuìtasi peìruìsahaan dan peìrseìpsi peìlanggan seìmakin positif dimata 

peìlanggan. 

f. Laba yang dipeìroleìh peìruìsahaan akan meìningkat. 

2.2.3  Indikator Kepuasan Konsumen 
 

Indikator keìpuìasan konsuìmeìn meìruìpakan uìkuìran yang meìneìntuìkan seìbeìrapa 

seìnang konsuìmeìn deìngan produìk, layanan dan keìmampuìan peìru ìsahaan dalam 

meìmeìnuìhi keìbuìtuìhan meìreìka. Meìnuìruìt Tjiptono (2016), indicator keìpuìasan 
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konsuìmeìn meìru ìpakan keìseìsuìaian antara kineìrja suìatuì produìk deìngan apa yang teìlah 

diharapkan konsuìmeìn, minat uìntuìk meìmbeìli keìmbali produìk teìrseìbuìt dan 

keìseìdiaan meìreìkomeìndasikan produìk yang teìlah dirasakan keìpada orang lain. 

Adapuìn indikator keìpuìasan konsuìmeìn, yaituì: 

1. Peìrasaan Puìas 

Uìngkapan peìrasaan puìas atauì tidak puìas dari konsuìmeìn saat meìneìrima 

peìlayanan yang baik dan produìk yang beìrkuìalitas dari peìru ìsahaan 

2. Puìas Teìrhadap Harga 

Konsu ìmeìn yang meìrasa puìas seìteìlah meìmakai suìatuì jasa akan 

meìnceìritakannya keìpada orang lain kareìna harga yang diteìtapkan sangat 

meìmu ìaskan bagi konsuìmeìn. 

3. Keìmasan Produìk 

Seìsuìai atauì tidaknya kuìalitas suìatuì jasa dalam meìngguìnakan jasa 

deìngan harapan yang diinginkan konsuìmeìn seìsuìai deìngan keìmasan 

produìk. 

Meìnuìruìt Kolteìr, 2009 teìrdapat eìmpat meìtodeì yang banyak diguìnakan dalam 

peìnguìkuìran keìpuìasan konsuìmeìn yaituì 

1. Sisteìm Keìluìhan Dan Saran  

Seìtiap uìsaha yang beìrorieìntasi pada peìlanggan wajib meìmbeìrikan 

keìseìmpatan bagi para konsuìmeìn uìntuìk meìnyampaikan saran, kritik, 

peìndapat dan keìluìhan meìreìka. 

2. Ghost Shopping 

Meìtodeì ini dilaksanakan deìngan cara meìmpeìkeìrjakan beìbeìrapa orang 
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uìntuìk beìrpeìran seìbagai peìlanggan atauì peìmbeìli poteìnsial produìk 

peìruìsahaan dan peìsaing. Keìmuìdian meìreìka meìnyampaikan teìmuìan 

teìmuìan meìngeìnai keìkuìatan dan keìleìmahan produìk peìruìsahaan dan 

peìsaing beìrdasarkan peìngalaman meìreìka dalam peìmbeìlian produìk-produìk 

teìrseìbu ìt. 

3. Lost Cuìstomeìr Analysis 

Peìruìsahaan atauì peìlakuì uìsaha meìnghuìbuìngi para peìlangggan yang teìlah 

beìrheìnti meìmbeìli peìmasok agar dapat meìmahami meìngapa hal ituì teìrjadi 

dan dapat meìlakuìkan tindakan peìrbaikan seìlanjuìtnya. 

4. Suìrveìy Keìpuìasan Konsuìmeìn 

Uìmuìmnya banyak peìneìlitian meìngeìnai keìpuìasan peìlanggan yang 

dilaku ìkan deìngan peìneìlitian suìrveìi, baik deìngan suìrveìi meìlaluìi pos, 

teìleìpon, mauìpuìn wawancara pribadi. 

2.2.4 Aspek- Aspel Kepuasan Konsumen 
 

Kolteìr (2013) meìngeìmuìkan peìndapat teìntang aspeìk-aspeìk keìpuìasan 

konsuìmeìn yaitu ì: 

1) Eìxpeìctation (Harapan) suìatuì yang meìmpeìngaruìhi keìpuìasan konsuìmeìn 

dimuìlai dari tahap seìbeìluìm meìmbeìli produìk, yaituì: Keìtika konsuìmeìn 

meìngeìmbangkan harapan teìntang apa yang akan diteìrima dari produìk 

seìteìlah meìmbeìli. 

2) Peìrformanceì (Kinerja) seìteìlah meìlakuìkan keìgiatan konsu ìmsi, konsuìmeìn 

meìrasakan kineìrja dan manfaat dari produìk seìcara aktu ìal dilihat dari 

dimeìnsi keìpeìntingan konsuìmeìn. 
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3) Comparison (Keìseìsuìaian) seìteìlah meìngkonsuìmsi produìk, teìrjadi adanya 

harapan seìbeìluìm meìlakuìkan peìmbeìlian dibandingkan oleìh konsuìmeìn. 

4) Confirmation (Peìneìgasan), peìneìgasan dari keìinginan konsu ìmeìn dimaksuìd 

adalah keìinginan seìbeìluìm meìmbeìli deìngan peìrseìpsi peìmbeìlian sama atauì 

tidak. 

5) Discreìpancy (Keìtidakseìsuìaian) jika tingkat kineìrja tidak sama, peìngakuìan 

keìtidaksamaan meìneìntuìkan peìrbeìdaan satuì sama lain. 

2.3 Harga 

2.3.1 Pengertian Harga 

Harga meìruìpakan seìjuìmlah uìang yang dibeìbankan atas suìatuì produìk baik 

barang mauìpuìn jasa, atauì juìmlah dari uìang yang dituìkar konsuìmeìn atas manfaat-

manfaat kareìna meìngkonsuìmsi suìatuì produìk atauì jasa (Kotleìr dan Armstrong, 

2008). Harga adalah seìgala macam beìntuìk biaya moneìteìr yang dibeìbankan oleìh 

konsuìmeìn uìntu ìk dapat meìmpeìroleìh, meìmiliki, meìmanfaatkan seìjuìmlah kombinasi 

dari barang beìseìrta peìlayanan dari suìatuì produìk (Hasan, 2013). 

Harga su ìatuì produìk meìruìpakan uìkuìran teìrhadap beìsar keìcilnya nilai 

keìpuìasan seìseìorang teìrhadap produìk yang dibeìlinya. Seìseìorang akan beìrani 

meìmbayar suìatuì produìk deìngan harga yang mahal apabila dia meìnilai keìpuìasan 

yang diharapkannya teìrhadap produìk yang akan dibeìlinya ituì tinggi. Seìbaliknya 

apabila seìseìorang ituì meìnilai keìpuìasannya teìrhadap suìatuì produìk ituì reìndah maka 

dia tidakakan beìrseìdia uìntuìk meìmbayar atauì meìmbeìli produìk ituì deìngan harga 

yang mahal. Nilai eìkonomis diciptakan oleìh keìgiatan yang teìrjadi dalam 

meìkanismeì pasar antara peìmbeìli dan peìnjuìal. Dalam transaksi peìmbeìlian, maka 
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keìduìa beìlah pihak akan meìmpeìroleìh suìatuì imbalan. Beìsarnya imbalan ituì diteìntuìkan 

oleìh peìrbeìdaan antara nilai dari seìsuìatuì yang dibeìrikan deìngan nilai dari seìsuìatu ì 

yang diteìrima. 

 Konsuìmeìn seìring meìmilih harga yang leìbih tinggi diantara duìa produìk 

kareìna meìreìka meìlihat adanya peìrbeìdaan. Apabila harga leìbih tinggi, konsuìmeìn 

ceìndeìruìng beìranggapan bahwa kuìalitasnya juìga leìbih baik. Konsuìmeìn seìring puìla 

meìngguìnakan harga seìbagai kriteìria uìtama dalam meìneìntuìkan nilainya. 

2.3.2 Penetapan Harga 

Peìneìtapan harga haruìs dipeìrtimbangkan, agar harga produìk meìnimbuìlkan 

konsuìmeìn makan peìneìtapan harga haruìs seìsuìai atauì meìmadai deìngan tolak uìkuìr 

konsuìmeìn deìngan kata lain bahwa harga diteìtapkan tidak teìrlaluì tinggi dan tidak 

teìrlaluì reìndah seìsuìai deìngan kuìalitas produìk seìrta peìmbeìrian diskon oleìh 

peìruìsahaan seìseìkali juìga peìrluì meìndapat peìrhatian agar dapat meìnarik peìrhatian 

konsuìmeìn. 

Bagi seìbu ìah peìruìsahaan, harga meìmiliki peìran yang sangat peìnting, hal ini 

kareìna peìruìsahaan meìnghasilkan labanya meìlaluìi peìneìtapan harga. Peìneìtapan 

harga meìruìpakan suìatuì masalah keìtika peìruìsahaan haruìs meìneìntuìkan harga uìntuìk 

peìrtama kali. Meìnuìruìt Abduìllah (2013), teìrdapat beìbeìrapa proseìduìr uìntuìk 

meìneìtapkan harga, yaituì: 

1. Meìmilih sasaran harga 

 Peìruìsahaan peìrtama-tama haruìs meìmuìtuìskan apa yang ingin ia capai 

deìngan suìatuì produìk teìrteìntuì. Jika peìruìsahaan teìrseìbuìt teìlah meìmilih pasar 

sasaran dan peìneìntuìan posisi pasarnya deìngan ceìrmat, maka strateìgi bauìran 
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peìmasarannya, teìrmasuìk harga, akan cuìkuìp muìdah. Misalnya, jika 

peìruìsahaan keìndaraan reìkreìasi ingin meìmproduìksi seìbuìah truìk meìwah bagi 

konsuìmeìn yang kaya, hal ini meìngimplikasikan peìneìtapan harga yang 

mahal. Jadi strateìgi peìneìtapan harga sangat diteìntuìkan oleìh keìpuìtuìsan 

yang meìnyangkuìt peìneìmpatan posisi pasar. 

2. Meìneìntuìkan peìrmintaan 

 Seìtiap harga yang diteìntuìkan peìruìsahaan akan meìmbawa keìpada tingkat 

peìrmintaan yang beìrbeìda dan oleìh kareìnanya akan meìmpu ìnyai peìngaruìh 

yang beìrbeìda teìrhadap sasaran peìmasarannya. Skeìdu ìl peìrmintaan 

meìnggambarkan juìmlah uìnit yang akan dibeìli oleìh pasar pada peìriodeì 

waktu ì teìrteìntuì atas alteìrnatif harga yang muìngkin diteìtapkan seìlama 

peìriodeì ituì. Huìbuìngan peìrmintaan deìngan harga adalah beìrlawanan, yaituì 

seìmakin tinggi harga seìmakin reìndah minat dan seìbaliknya. 

3. Meìnganalisis harga dan peìnawaran peìsaing 

 Seìmeìntara peìrmintaan pasar meìmbeìntuìk harga teìrtinggi dan biaya 

meìruìpakan harga teìreìndah yang dapat diteìtapkan, harga produìk peìsaing 

dan keìmuìngkinan reìaksi harga meìmbantuì peìruìsahaan dalam meìneìntuìkan 

beìrapa harga yang muìngkin. Peìruìsahaan haruìs meìmpeìlajari harga dan 

muìtuì seìtiap peìnawaran peìsaing. Hal ituì dapat dilakuìkan dalam beìbeìrapa 

cara. Peìruìsahaan dapat meìngirimkan peìmbeìlanja peìmbanding uìntuìk 

meìngeìtahuìi harga dan meìmbandingkan peìnawaran peìsaing. Peìruìsahaa 

dapat meìmpeìroleìh daftar harga peìsaing dan meìmbeìli peìralatan peìsaing 

dan meìmisah-misahkannya. Peìruìsahaan dapat meìnanyakan peìmbeìli 
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bagaimana peìndapat meìreìka teìrhadap harga dan muìtuì seìtiap peìnawaran 

peìsaing. Keìtika peìruìsahaan meìngeìtahuìi harga dari produìk peìsaing, maka 

peìruìsahaan dapat meìngguìnakannya seìbagai titik orieìntasi u ìntuìk peìneìntuìan 

harganya seìndiri. Jika tawaran produìk peìruìsahaan sama deìngan tawaran 

produìk uìtama peìsaing, maka peìruìsahaan haruìs meìneìtapkan harga yang 

deìkat deìngan peìsaing atauì jika tidak akan keìhilangan peìnjuìalan. Jika 

tawaran peìruìsahaan leìbih jeìleìk, peìruìsahaan tidak dapat meìneìtapkan harga 

leìbih dari pada peìsaingnya. 

4. Meìmilih meìtodeì peìneìtapan harga 

 Skeìdu ìl peìrmintaan konsuìmeìn (cuìstomeìr deìmand scheìduìleì), fuìngsi biaya 

(cost fuìnction), dan harga peìsaing (compeìtitior’s priceì), peìruìsahaan kini 

siap u ìntuìk meìmilih suìatuì harga. Harga akan beìrada pada suìatuì teìmpat 

antara satuì yang teìraluì reìndah uìntuìk meìnghasilkan keìuìntuìngan dan satuì 

yang teìrlaluì tinggi uìntuìk meìnghasilkan peìrmintaan. 

5. Meìmilih harga akhir 

 Meìtodeì peìneìtapan harga seìbeìluìmnya meìmpeìrseìmpit cakuìpan harga uìntuìk 

meìmilih harga akhir. Dalam meìmilih harga akhir peìruìsahaan haruìs 

meìmpeìrtimbangkan beìbeìrapa faktor tambahan. 

2.3.3 Tujuan Penetapan Harga 

Peìruìsahaan meìneìtapkan harga teìrhadap produìk yang ditawarkan akan 

didasarkan keìpada tuìjuìan peìneìtapan harganya. Pada uìmuìmnya, harga diteìtapkan 

suìpaya biaya yang dikeìluìarkan akan seìbanding deìngan harga yang ditawarkan. 

Biaya ini meìlipuìti keìseìluìruìhan biaya yang dikeìluìarkan uìntuìk meìmbuìat seìbuìah 
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produìk yang dapat meìmeìnuìhi peìrmintaan pasar. Seìhingga peìruìsahaan meìndapatkan 

keìuìntuìngan dari hasil peìnjuìalan produìknya. Namuìn seìtiap peìruìsahaan meìmiliki 

tuìjuìan peìneìtapan harga yang beìrbeìda. Meìnuìruìt Fandy dan Tjiptono (2015), teìrdapat 

beìbeìrapa hal yang meìnjadi tuìjuìan peìneìtapan harga, yaituì: 

1. Tuìjuìan Beìrorieìntasi Pada Laba 

Ini didasarkan pada asuìmsi teìori eìkonomi klasik yang meìnyatakan bahwa 

seìtiap peìruìsahaan seìlaluì meìmilih harga yang dapat meìnghasilkan laba yang 

maksimu ìm. Dalam kondisi peìrsaingan yang keìtat dan seìrba kompleìks 

peìneìrapannya sangat suìlit uìntuìk dilakuìkan. kareìna suìkar seìkali uìntuìk dapat 

meìmpeìrkirakan seìcara akuìrat juìmlah peìnjuìalan yang dapat dicapai pada 

tingkat harga teìrteìntuì. 

2. Tuìjuìan Beìrorieìntasi Pada Voluìmeì 

Tuìjuìan ini dimana harga diteìtapkan seìdeìmikian ruìpa agar dapat meìncapai 

targeìt voluìmeì peìnjuìalan, nilai peìnjuìalan, atauìpuìn uìntuìk meìnguìasai pangsa 

pasar. Misalnya, biaya opeìrasional peìmasangan jaluìr teìleìpon uìntuìk satuì 

ruìmah tidak beìrbeìda jauìh deìngan biaya peìmasangan uìntuìk lima ruìmah. Seìlain 

ituì tuìjuìan ini juìga banyak diteìrapkan oleìh peìruìsahaan peìneìrbangan, leìmbaga 

peìndidikan, peìruìsahaan touìr and traveìl, peìruìsahaan bioskop, peìmilik 

peìruìsahaan bisnis peìrtuìnjuìkan lainnya. 

3. Tuìjuìan Beìrorieìntasi Pada Citra 

Peìruìsahaan dapat meìneìtapkan harga tinggi uìntuìk meìmpeìrtahankan citra 

peìruìsahaan. Biasanya peìruìsahaan yang meìneìtapkan harga tinggi ingin 

meìmbeìntuìk citra yang meìwah dan beìrkeìlas teìrhadap produìk dan peìruìsahaan 
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di kalangan masyarakat. Tuìjuìan ini banyak diteìrapkan oleìh peìruìsahaan-

peìruìsahaan fashion teìrnama atauì peìruìsahaan otomotif yang teìrkeìnal akan 

keìndaraan-keìndaraan meìwahnya. Seìbaliknya, harga reìndah dapat 

dipeìrguìnakan uìntuìk meìmbeìntuìk citra nilai teìrteìntuì. 

4. Tuìjuìan Stabilisasi Harga 

Tuìjuìan stabilisasi harga dilakuìkan deìngan meìneìntuìkan harga uìntuìk dapat 

meìmpeìrtahankan huìbuìngan yang stabil antara harga suìatuì peìruìsahaan dan 

harga     peìmimpin induìstri. 

2.3.4 Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Harga 

Meìnuìruìt Swastha (1999), teìrdapat beìbeìrapa faktor-faktor yang 

meìmpeìngaruìhi harga, meìlipuìti: 

1. Keìadaan Peìreìkonomian 

Sangat meìmpeìngaruìhi tingkat harga yang beìrlakuì, seìpeìrti inflasi harga 

naik, deìfaluìasi harga akan tuìruìn. Deìngan teìrjadinya nilai ruìpiah teìrhadap 

nila dollar meìnyeìbabkan barang-barang meìngalami keìnaikan. 

2. Peìnawaran Dan Peìrmintaan 

Dimana deìngan adanya peìrmintaan yang cuìkuìp beìsar teìrhadap suìatuì 

barang teìrteìntuì akan meìngakibatkan harga barang teìrseìbuìt meìningkat, 

seìdangkan apabila peìnawaran teìrhadap suìatuì produìk meìningkat maka 

harga akan meìngalami keìnaikan. 

3. Eìlastisitas Peìrmintaan 

Dapat juìga dikatakan sifat peìrmintaan pasar sifatnya tidak hanya 

beìrpeìngaruìh pada peìneìtuìan harga teìtapi meìmpeìngaruìhi voluìmeì yang dijuìal 
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apabila teìrjadi keìnaikan harga maka peìnjuìalan akan tuìruìn dan seìbaliknya. 

4. Peìrsaingan 

Dimana harga juìal suìatuì barang juìga dipeìngaruìhi oleìh keìadaan yang 

peìrsaingan yang ada antara lain peìrsaingan muìrni, pada peìrsaingan muìrni 

banyak peìnjuìal dan peìmbeìli dalam pasar peìrsaingan tidak seìmpuìrna yaituì 

ada barang seìjeìnis dalam pasar deìngan meìrk yang beìrbeìda-beìda. Seìhingga 

peìneìntuìan harga sangatlah dipeìngaruìhi oleìh beìbeìrapa faktor seìpeìrti 

peìrmintaan barang yang beìrsangkuìtan, harga barang suìbstituìsi atauì 

peìngganti, peìratuìran harga dari peìmeìrintah. 

5. Biaya 

Seìbab suìatuì tingkat harga yang tidak dapat meìnuìtu ìp biaya akan 

meìngakibatkan keìruìgian apabila suìatuì tingkat harga meìleìbihi seìmuìa biaya 

akan meìnghasilkan keìuìntuìngan. 

6. Tuìjuìan peìruìsahaan 

Seìtiap peìneìntuìan harga seìlaluì dikaitkan deìngan tuìjuìan peìruìsahaan yang 

heìndak dicapai antara lain: laba maksimuìm, voluìmeì peìnjuìalan, 

peìngu ìasaan pasar, keìmbalinya modal yang teìrtanam dalam jangka waktuì 

teìrteìntuì 

7. Peìngawasan peìmeìrintah 

Peìngawasan ini dapat beìruìpa peìneìntuìan harga maksimuìm dan minimuìm, 

deìskriminasi harga, seìrta prakteìk-prakteìk lain yang meìndorong atauì 

meìnceìgah uìsaha-uìsaha keì arah monopoli. 
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2.3.5 Indikator Harga 

Meìnuìru ìt Tjiptono (2015) ada eìmpat indikator yang meìncirikan suìatuì 

harga, yaituì: 

1. Keìteìrjangkauìan Harga 

Harga yang teìrjangkauì meìruìpakan harapan konsuìmeìn seìbeìluìm meìreìka 

meìlakuìkan peìmbeìlian. Konsuìmeìn meìmbeìli produìk kareìna harganya 

seìsuìai deìngan keìteìrjangkauìan seìtiap konsuìmeìn dan beìrvariasi seìsuìai jeìnis 

barang yang dipilih. 

2. Daya Saing Harga 

Peìruìsahaan meìneìtapkan harga juìal pada suìatuì produìk deìngan 

meìmpeìrtimbangkan harga produìk yang dijuìal oleìh peìsaingnya agar 

produìknya dapat beìrsaing di pasar. Kareìna konsuìmeìn seìring 

meìmbandingkan harga suìatuì produìk deìngan produìk lainnya. 

3. Keìseìsu ìaian Harga Deìngan Manfaat 

Konsu ìmeìn teìrkadang meìngabaikan harga suìatuì produìk namuìn leìbih 

meìmeìntingkan manfaat dari produìk teìrseìbuìt. Konsuìmeìn meìmuìtuìskan 

uìntuìk meìmbeìli suìatuì produìk jika manfaat yang dirasakan leìbih beìsar atauì 

sama deìngan yang teìlah dikeìluìarkan uìntuìk meìndapatkannya. 

2.4 Kualitas Produk 

2.4.1 Pengertian Kualitas Produk 

Kuìalitas produìk meìruìpakan keìmampuìan suìatuì produìk uìntuìk meìlaksanakan 

fuìngsinya meìlipuìti daya tahan, keìandalan, keìteìpatan, keìmuìdahan opeìrasi, 

peìrbaikan seìrta atribuìt beìrnilai lainnya. Deìngan kata lain produìksi dikatakan 
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beìrhasil apabila dapat meìnghasilkan produìk yang beìrkuìalitas seìsuìai deìngan yang 

diharapkan. Kotleìr dan Amstrong dalam Jackson R.S. Weìeìnas (2013) 

meìngeìmuìkakan bahwa: Kuìalitas produìk adalah keìmampuìan suìatu ì produìk uìntuìk 

meìlaksanakan fuìngsinya, meìlipuìti keìhandalan, daya tahan, keìteìpatan, keìmuìdahan 

opeìrasi, dan peìrbaikan produìk, seìrta atribuìt yang beìrnilai lainnya. Seìtiap 

peìruìsahaan yang meìnginginkan dapat meìmeìnuìhi keìbuìtuìhan dan keìinginan 

peìlanggan, maka akan beìruìsaha meìmbuìat produìk yang beìrkuìalitas, yang 

ditampilkan baik meìlaluìi deìsign produìk mauìpuìn inti produìk ituì seìndiri. 

Seìlain itu ì kuìalitas produìk juìga dikatakan seìbagai keìmampuìan produìk uìntuìk 

meìnampilkan fuìngsinya hal ini teìrmasuìk waktuì keìguìnaan dari produìk, keìandalan 

dan keìmuìdahan dalam peìngguìnaan. Uìntuìk meìncapai kuìalitas produìk yang seìsuìai 

keìinginan maka dipeìrluìkan suìatuì kuìalitas yang baik seìsuìai deìngan harapan 

konsuìmeìn. Tuìjuìannya uìntuìk meìnjaga agar produìk yang dihasilkan meìmeìnuìhi 

standar yang teìlah diteìtapkan seìhingga konsuìmeìn tidak akan keìhilangan 

keìpeìrcayaan teìrhadap produìk yang beìrsangkuìtan, peìmasar yang tidak 

meìmpeìrhatikan kuìalitas produìk yang ditawarkan akan meìnagguìng tidak loyalnya 

konsuìmeìn seìhingga peìnjuìalan produìk akan meìnuìruìn. Peìlanggan meìrasa puìas 

seìteìlah meìmbeìli dan meìngguìnakan produìk teìrseìbuìt apabila kuìalitas produìk yang 

baik. Dalam ku ìalitas produìk jika leìbih reìndah dari harapan konsuìmeìn, konsuìmeìn 

akan meìrasa tidak puìas. Namuìn apabila kuìalitas leìbih tinggi sama deìngan harapan 

konsuìmeìn maka konsuìmeìn akan meìrasa puìas. 
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2.4.2 Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kualitas Produk 

Meìnuìruìt Assauìri (2018), faktor-faktor yang meìmpeìngaruìhi kuìalitas 

produìk, yaituì: 

1. Fuìngsi suìatuì produìk 

Suìatuì produìk yang dihasilkan heìndaknya meìmpeìrhatikan fu ìngsi uìntuìk apa 

produìk teìrseìbuìt diguìnakan seìhingga produìk yang dihasilkan haruìs dapat 

beìnar-beìnar meìmeìnuìhi fuìngsi teìrseìbuìt. Oleìh kareìna peìmeìnuìhan fuìngsi 

teìrseìbu ìt meìmpeìngaruìhi keìpuìtuìsan konsuìmeìn uìntuìk meìmbeìli. Seìdangkan 

tingkat keìpuìtuìsan teìrtinggi tidak seìlamanya teìrpeìnuìhi atau ì teìrcapai, maka 

tingkat kuìalitas suìatuì produìk teìrgantuìng pada tingkat peìmeìnuìhan fuìngsi 

keìpuìtu ìsan peìngguìna yang dapat dicapai. 

2. Wuìjuìd luìar produìk 

Salah satuì faktor yang peìnting dan seìring dipeìrguìnakan oleìh konsuìmeìn 

dalam meìlihat produìk peìrtama kalinya uìntuìk meìneìntuìkan kuìalitas produìk 

teìrseìbu ìt adalah wuìjuìd luìar produìk. Walauìpuìn produìk yang dihasilkan 

seìcara teìknis atauì meìkanis teìlah majuì teìtapi tidak bila wuìjuìd luìarnya 

kuìrang meìnarik akan suìlit diteìrima, maka hal ini dapat meìnyeìbabkan 

produìk teìrseìbuìt tidak diseìnangi konsuìmeìn. 

3. Biaya produìk 

Uìmuìmnya biaya dan harga suìatuì produìk akan dapat meìneìntuìkan kuìalitas 

produìk teìrseìbuìt. Hal ini teìrlihat dari produìk yang meìmpuìnyai biaya atauì 

harga yang mahal meìnuìnjuìkkan bahwa kuìalitas produìk teìrseìbuìt reìlatif 

leìbih baik. Deìmikian seìbaliknya produìk yang meìmpuìnyai harga yang 
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muìrah dapat meìnuìnjuìkkan bahwa kuìalitas produìk teìrseìbuìt reìlatif leìbih 

muìrah. 

2.4.3 Indikator Kualitas Produk 

Peìnguìkuìran suìatuì produìk yang baik dan beìrkuìalitas teìntuì peìrluì dilakuìkan 

oleìh peìmilik uìsaha, agar produìk yang dijuìal diminati konsuìmeìn. Kuìalitas produìk 

sangat meìneìntuìkan seìseìorang meìmbeìli produìk teìrseìbuìt. Meìnuìruìt Kotleìr dan 

Armstrong (2016), teìrdapat beìbeìrapa indikator kuìalitas produìk yaitu ì: 

1. Daya Tahan 

Beìrkaitan deìngan beìrapa lama suìatuì produìk dapat diguìnakan. Indikator ini 

meìncakuìp uìmuìr teìknis mauìpuìn uìmuìr eìkonomis peìngguìnaan produìk. 

2. Keìbeìrsihan Produìk 

Produìk yang dirancang uìntuìk meìnyeìmpuìrnakan fuìngsi produìk atauì 

meìnambahkan keìteìrtarikan konsuìmeìn teìrhadap produìk. 

3. Cita Rasa Yang Eìnak 

Cita rasa produìk meìruìpakan reìpuìtasi produìk seìrta tangguìng jawab 

peìruìsahaan uìntuìk meìmpeìrtahankan konsuìmeìn. 

4. Deìsain Produìk 

Uìntuìk seìbagai daya tarik teìrhadap produìk yang kita tawarkan deìsain juìga 

sangat dipeìrhatikan oleìh seìtiap konsuìmeìn Keìtika ingin meìmilih suìatuì 

produìk. 

2.5 Kualitas Pelayanan 

Kuìalitas peìlayanan meìruìpakan faktor yang dipeìrhatikan oleìh konsuìmeìn saat 

meìmbeìli produ ìk yang ditawarkan peìruìsahaan. Peìlayanan haruìs dipeìrhatikan seìtiap 
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peìruìsahaan, kareìna meìmiliki peìngaruìh positif teìrhadap peìruìsahaan guìna 

meìmpeìrtahankan konsuìmeìn. Meìnuìruìt Kotleìr (2019) kuìalitas peìlayanan meìruìpakan 

beìntuìk peìnilaian konsuìmeìn teìrhadap tingkat peìlayanan yang diteìrima deìngan 

tingkat peìlayanan yang diharapkan. 

1. Peìlayanan atas produìk beìrbeìntuìk barang, yaituì peìlayanan yang dibeìrikan 

peìruìsahaan atas produìk peìruìsahaan beìruìpa barang yang beìrwuìjuìd (nyata). 

2. Peìlayanan atas produìk beìruìpa jasa, yaituì peìlayanan yang dibeìrikan 

peìruìsahaan atas produìk yang sifatnya tidak beìrwuìjuìd (tidak nyata).  

2.5.1 Indikator Kualitas Pelayanan 

Kuìalitas peìlayanan dapat diuìkuìr deìngan meìngguìnakan lima indikator. 

Keìlima indikator teìrseìbuìt meìnuìruìt Parasuìraman, Zeìithaml dan Beìrry (1985) dalam 

Tjiptono (2005) adalah: 

1. Buìkti Langsuìng (Tangibleìs), meìlipuìti fasilitas fisik, peìrleìngkapan, peìgawai 

dan          sarana komuìnikasi. 

2. Daya Tanggap (Reìsponsiveìneìss), yaituì keìinginan uìntuìk meìmbantuì para 

konsuìmeìn dan meìmbeìrikan peìlayan seìbaik muìngkin. 

3. Jaminan Atauì Keìyakinan (Assuìranceì), yaituì peìngeìtahuìan dan 

keìsopansantuìnan para karyawan peìruìsahaan seìrta keìmampuìan 

meìnuìmbuìhkan rasa keìpeìrcayaan para konsuìmeìnnya teìrhadap peìruìsahaan. 

4. Eìmpati (Eìmpathy), meìlipuìti keìmuìdahaan meìlakuìkan huìbuìngan 

komuìnikasi yang baik, peìrhatian pribadi dan meìmahami keìbuìtuìhan para 

konsuìmeìn. 
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2.6 Penelitian Terdahulu 

Pada peìneìlitian Vitomo, D (2018) teìntang Peìngaruìh Harga Dan Kuìalitas 

Produìk Teìrhadap Keìpuìasan Konsuìmeìn pada Ruìmah Makan Ayam Peìnyeìt Jakarta 

Cabang Ringroad – Meìdan. Adapuìn tuìjuìan dalam peìneìlitian ini adalah uìntuìk 

meìngeìtahuìi peìngaruìh harga teìrhadap keìpuìasan konsuìmeìn pada Ruìmah Makan 

Ayam Peìnyeìt Jakarta Cabang Ringroad - Meìdan. Uìntuìk meìngeìtahuìi peìngaruìh 

kuìalitas produìk teìrhadap keìpuìasan konsuìmeìn pada Ruìmah Makan Ayam Peìnyeìt 

Jakarta Cabang Ringroad - Meìdan. Uìntuìk meìngeìtahuìi peìngaruìh harga dan 

kuìalitas produìk seìcara beìrsama-sama teìrhadap keìpuìasan konsuìmeìn pada Ruìmah 

Makan Ayam Peìnyeìt Jakarta Cabang Ringroad - Meìdan. Adapuìn Popuìlasi pada 

peìneìlitian ini adalah seìluìruìh peìlanggan yang meìmuìtuìskan uìntuìk makan Ruìmah 

Makan Ayam Peìnyeìt Jakarta Cabang Ringroad - Meìdan. Peìneìntuìan juìmlah/uìkuìran 

sampeìl dalam peìneìlitian ini meìngguìnakan meìtodeì Conveìnieìnceì Sampling, dimana 

meìtodeì ini adalah proseìduìr uìntuìk meìndapatkan uìnit sampeìl meìnuìruìt keìinginan 

peìneìliti seìcara ceìpat dan heìmat. Teìknik peìnguìmpuìlan data daftar peìrtanyaan 

(quìeìstioneìr), wawancara dan stuìdi dokuìmeìntasi. Teìknik analisis data yang 

diguìnakan adalah uìji asuìmsi klasik, Reìgreìsi linieìr beìrganda, uìji F, uìji t dan koeìfisieìn 

deìteìrminasi. Hasil peìneìlitian meìnuìnjuìkkan bahwa (1) seìcara parsial harga 

beìrpeìngaruìh signifikan dan positif teìrhadap Keìpuìasan konsuìmeìn pada Ruìmah 

makan Ayam Peìnyeìt Jakarta Cabang Ringroad Meìdan, (2) seìcara parsial Kuìalitas 

produìk beìrpeìngaruìh signifikan dan positif teìrhadap Keìpuìasan konsuìmeìn pada 

Ruìmah makan Ayam Peìnyeìt Jakarta Cabang Ringroad Meìdan, (3) seìcara simuìltan 

harga dan kuìalitas produìk beìrpeìngaruìh seìcara signifikan dan positif teìrhadap 
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keìpuìasan konsuìmeìn pada ruìmah makan ayam peìnyeìt jakarta cabang  ringroad 

meìdan pada taraf  0,05. 

Pada peìneìlitian yang dilakuìkan Sinta, F (2020) teìntang Peìngaruìh Kuìalitas 

Produìk Dan Harga Teìrhadap Keìpuìasan Konsuìmeìn Meìlaluìi Keìpuìtu ìsan Peìmbeìlian 

(Stuìdi Kasuìs Nazwa Aneìka Kuìeì). Tuìjuìan peìneìlitian ini adalah meìngeìtahuìi dan 

meìnganalisis peìran keìpuìtuìsan peìmbeìlian dalam meìmeìdiasi peìngaruìh kuìalitas 

produìk dan harga teìrhadap keìpuìasan konsuìmeìn (Stuìdi Kasuìs Nazwa Aneìka Kuìeì). 

Adapuìn hasil pada peìneìlitian ini yaituì, harga beìrpeìngaruìh signifikan teìrhadap 

keìpuìtuìsan peìmbeìlian, keìpuìtuìsan peìmbeìlian beìrpeìngaruìh signifikan teìrhadap 

keìpuìasan konsu ìmeìn, kuìalitas produìk dan harga beìrpeìngaruìh seìcara simuìltan dan 

signifikan teìrhadap keìpuìasan konsuìmeìn, kuìalitas produìk meìmiliki peìngaruìh seìcara 

simuìltan dan signifikan teìrhadap keìpuìasan konsuìmeìn meìlaluìi keìpuìtu ìsan peìmbeìlian, 

harga meìmiliki peìngaruìh seìcara simuìltan dan signifikan teìrhadap keìpuìasan 

konsuìmeìn meìlaluìi keìpuìtuìsan peìmbeìlian. 

Peìneìlitian yang dilakuìkan oleìh Rizky, M (2020), teìntang Analisis Faktor-

Faktor Yang Meìmpeìngaruìhi Keìpuìasan Peìlanggan Cafeì Meìnuìruìt Tinjauìan 

Peìmasaran Syari”ah. Peìneìlitian ini beìrtuìjuìan uìntuìk meìlihat bagaimana peìngaruìh 

faktor kuìalitas peìlayanan, fasilitas dan kuìalitas produìk teìrhadap keìpuìasan 

peìlanggan di Cafeì Rawasakti Banda Aceìh. Hasil peìneìlitian meìnuìnjuìkkan bahwa 

seìcara simuìltan kuìalitas peìlayanan (X1), variabeìl fasilitas (X2), variabeìl kuìalitas 

produìk (X3) beìrpeìngaruìh signifikan teìrhadap keìpuìasan peìlanggan (Y) di Cafeì 

Rawasakti Banda Aceìh. Seìdangkan seìcara parsial variabeìl kuìalitas peìlayanan (X1) 

beìrpeìngaruìh positif dan signifikan teìrhadap keìpuìasan peìlanggan (Y), variabeìl 
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fasilitas (X2) beìrpeìngaruìh positif dan signifikan teìrhadap keìpuìasan peìlanggan 

(Y), variabeìl kuìalitas produìk (X3) beìrpeìngaruìh positif dan signifikan teìrhadap 

keìpuìasan peìlanggan (Y). Deìngan nilai koeìfisieìn deìteìrminasi seìbeìsar 90,6 yang 

beìrarti variabeìl indeìpeìndeìn mampuì meìnjeìlaskan variabeìl deìpeìndeìn seìbeìsar 90,6%. 

Pada peìneìlitian yang dilakuìkan oleìh Neìlli Rizayanti (2021) teìntang Peìngaruìh 

Kuìalitas Produìk Dan Harga Teìrhadap Keìpuìasan Konsuìmeìn Socolatteì Di Pidieì Jaya. 

Peìneìlitian ini beìrtuìjuìan. Uìntuìk meìngeìtahuìi peìngaruìh kuìalitas produìk dan harga 

teìrhadap keìpuìasan konsuìmeìn Socolatteì di Pidieì Jaya. Teìknik peìnguìmpuìlan data 

dalam peìneìlitian ini adalah peìnyeìbaran angkeìt (kuìeìsioneìr) dan teìknik wawancara. 

Meìtodeì analisis data meìngguìnakan reìgreìsi lineìar beìrganda. Hasil   Peìneìlitian 

meìnuìnjuìkkan bahwa Variabeìl kuìalitas produìk beìrpeìngaruìh seìcara parsial dan 

signifikan teìrhadap keìpuìasan konsuìmeìn, deìngan nilai t hituìng seìbeìsar 

2,344>1,9858. Kareìna nilai t hituìng < t tabeìl maka H0 di teìrima dan meìnolak Ha di 

tolak yang artinya kuìalitas produìk beìrpeìngaruìh signifikan teìrhadap keìpuìasan 

konsuìmeìn. Variabeìl harga beìrpeìngaruìh seìcara parsial dan signifikan teìrhadap 

keìpuìasan konsu ìmeìn Socolatteì di Pidieì Jaya, deìngan t hituìng seìbeìsar 4,449 > 1,9858. 

Kareìna nilai t hituìng < t tabeìl maka H0 di teìrima dan meìnolak Ha di tolak. yang 

artinya harga beìrpeìngaruìh signifikan teìrhadap keìpuìasanm konsu ìmeìn. Variabeìl 

kuìalitas produìk dan harga beìrpeìngaruìh seìcara simuìltan dan signifikan teìrhadap 

teìrhadap keìpuìasan konsuìmeìn Socolatteì di Pidieì Jaya deìngan nilai F tabeìl seìbeìsar 

17,494> 3,943 yang artinya kuìalitas produìk dan harga seìcara simuìltan beìrpeìngaruìh 

teìrhadap keìpuìasan konsuìmeìn Socolatteì di Pidieì Jaya. Diharapkan keìpada pihak 

Socolatteì uìntuìk meìnjaga kuìalitas produìk dan harga. Seìrta dapat meìningkatkan 

----------------------------------------------------- 
© 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 2/9/25 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)2/9/25 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Dani Simanjuntak - Pengaruh Harga, Kualitas Produk Dan Kualitas Pelayanan Terhadap ....



31 

kuìalitas produìk yang leìbih baik lagi. 

Deìssica Dinar Sari (2016) teìntang Analisis Peìngaruìh Ku ìalitas Produìk, 

Kuìalitas Peìlayanan Dan Harga Teìrhadap Keìpuìasan Konsuìmeìn (Stu ìdi Kasuìs Pada 

Konsuìmeìn Sim Card Gsm Prabayar Xl Di Kota Yogyakarta) Peìneìlitian ini 

beìrtuìjuìan uìntu ìk meìngeìtahuìi: (1) peìngaruìh kuìalitas produìk teìrhadap keìpuìasan 

konsuìmeìn Sim Card GSM Prabayar XL Yogyakarta, (2) peìngaruìh kuìalitas 

peìlayanan teìrhadap keìpuìasan konsuìmeìn Sim Card GSM Prabayar XL Yogyakarta, 

(3) peìngaruìh harga teìrhadap keìpuìasan konsuìmeìn Sim Card GSM Prabayar XL 

Yogyakarta, dan (4) peìngaruìh kuìalitas produìk, kuìalitas peìlayanan, dan harga seìcara 

beìrsama-sama teìrhadap keìpuìasan konsuìmeìn Sim Card GSM Prabayar XL 

Yogyakarta. Teìknik peìnguìmpuìlan data meìngguìnakan kuìeìsioneìr yang teìlah diuìji 

validitas dan reìliabilitasnya. Teìknik analisis data yang diguìnakan uìntuìk meìnjawab 

hipoteìsis adalah reìgreìsi beìrganda. Hasil peìneìlitian ini meìnuìnjuìkkan bahwa: (1) 

Teìrdapat peìngaruìh positif kuìalitas produìk teìrhadap keìpuìasan konsu ìmeìn Sim Card 

GSM Prabayar XL Yogyakarta, dibuìktikan dari nilai t hituìng seìbeìsar 4,404 deìngan 

nilai signifikansi 0,000<0,05; dan koeìfisieìn reìgreìsi seìbeìsar 0,201, (2) Teìrdapat 

peìngaruìh positif kuìalitas peìlayanan teìrhadap keìpuìasan konsuìmeìn Sim Card GSM 

Prabayar XL Yogyakarta, dibuìktikan dari nilai t hituìng seìbeìsar 5,494 deìngan nilai 

signifikansi seìbeìsar 0,000<0,05 dan koeìfisieìn reìgreìsi seìbeìsar 0,245, (3) Teìrdapat 

peìngaruìh positif harga teìrhadap keìpuìasan konsuìmeìn Sim Card GSM Prabayar XL 

Yogyakarta. Hal ini dibuìktikan bahwa hasil peìneìlitian variabeìl brand truìst dipeìroleìh 

nilai t hituìng seìbeìsar 5,074 deìngan nilai signifikansi seìbeìsar 0,000 (0,000<0,05) dan 

koeìfisieìn reìgreìsi meìmpuìnyai nilai positif seìbeìsar 0,280, dan (4) Teìrdapat 
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peìngaruìh kuìalitas produìk, kuìalitas peìlayanan, dan harga seìcara beìrsamasama 

teìrhadap keìpuìasan konsuìmeìn Sim Card GSM Prabayar XL Yogyakarta, dibuìktikan 

dari nilai F hitu ìng seìbeìsar 43,312 deìngan signifikansi seìbeìsar 0,000<0,05. 

Peìneìlitian yang dilakuìkan oleìh Fajar Wahyuìdin (2019) teìntang Analisa 

Faktor- Faktor Yang Meìmpeìngaruìhi Keìpuìasan Konsuìmeìn Beìngkeìl Fajar Motor 

Teìmangguìng. Peìneìlitian ini beìrtuìjuìan uìntuìk meìnguìji peìngaruìh kuìalitas peìlayanan, 

harga dan reìpu ìtasi peìruìsahaan teìrhadap keìpuìasan konsuìmeìn pada Beìngkeìl Fajar 

Motor di Teìmangguìng. Meìngeìtahuìi faktor manakah yang beìrpeìngaruìh paling 

dominan teìrhadap keìpuìasan konsuìmeìn. Sampeìl dalam peìneìlitian ini seìbanyak 100 

reìspondeìn. Meìtodeì peìngambilan sampeìl deìngan meìngguìnakan accideìntal sampling. 

Alat anlisis yang diguìnakan yaituì reìgreìsi linieìr beìrganda deìngan bantuìan program 

SPSS 25.0. Hasil dari peìneìlitian ini meìnuìnjuìkan bahwa seìcara parsial kuìalitas 

peìlayanan dan harga tidak beìrpeìngaruìh teìrhadap keìpuìasan konsuìmeìn seìdangkan 

reìpuìtasi peìruìsahaan beìrpeìngaruìh positif signifikan seìcara parsial. Seìcara simuìltan 

variabeìl kuìalitas peìlayanan, harga dan reìpuìtasi peìruìsahaan beìrpeìngaruìh teìrhadap 

keìpuìasan konsu ìmeìn. 
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III. METODE PENELITIAN 

3.1 Metode Penelitian 

Meìnuìruìt Suìgiyono (2014) bahwa meìtodeì peìneìlitian meìruìpakan cara ilmiah 

uìntuìk meìndapatkan data deìngan tuìjuìan dan keìguìnaan teìrteìntuì. Peìneìlitian ini 

meìngguìnakan meìtodeì deìskriptif kuìantitatif. Peìneìlitian deìskriptif kuìantitatif 

meìruìpakan peìneìlitian yang meìnggambarkan variabeìl seìcara apa adanya diduìkuìng 

deìngan data-data beìruìpa angka yang dihasilkan dari keìadaan seìbeìnarnya. 

3.2 Lokasi Penelitian 

Peìneìlitian ini dilakuìkan di UìD. Uìmeìga yang beìrlokasi di Keìc. Rambuìtan, 

Kota Teìbing Tinggi. Peìneìlitian ini dilaksanakan pada buìlan Deìseìmbeìr 2023 sampai 

Januìari 2024. 

3.3 Populasi dan Sampel 

3.3.1 Populasi  

Suìgiyono (2018), meìnjeìlaskan bahwa popuìlasi adalah suìatuì wilayah 

geìneìralisasi yang teìrdiri dari objeìk dan suìbjeìk yang meìmpuìnyai kuìantitas dan 

karakteìristik teìrteìntuì yang diteìntuìkan oleìh peìneìliti uìntuìk dipeìlajari dan keìmuìdian 

diambil keìsimpuìlannya. Adapuìn popuìlasi dalam peìneìlitian ini adalah konsuìmeìn 

Roti Kacang Hj. Eìliya Luìbis di UìD. Uìmeìga yang tidak dikeìtahu ìi deìngan pasti 

beìrapa juìmlahnya. 

3.3.2 Sampel 

Sampeìl adalah seìbagian karakteìristik atauì ciri yang dimiliki oleìh suìatuì 

popuìlasi, bisa juìga dikatakan bahwa sampeìl meìruìpakan bagian keìcil yang diambil 
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dari anggota popuìlasi beìrdasarkan proseìduìr yang teìlah diteìntuìkan seìhingga bisa 

diguìnakan uìntu ìk meìwakili popuìlasinya (Nuìrdin & Hartati, 2019). 

Teìknik peìngambilan sampeìl dalam peìneìlitian ini yaituì meìtodeì Puìrposiveì 

Sampling. Dimana peìngambilan sampeìl dalam peìneìlitian ini yaituì deìngan 

meìneìtapkan ciri-ciri atauì kriteìria sampeìl yang suìdah diteìtapkan seìbeìluìmnya, yaituì 

konsuìmeìn Roti Kacang Hj. Eìliya Luìbis di UìD. Uìmeìga yang teìlah meìlakuìkan 

peìmbeìlian minimal 2 kali dan konsuìmeìn yang meìlakuìkan peìmbeìlian deìngan tuìjuìan 

uìntuìk dikonsuìmsi atauì tidak dipeìrjuìalkan keìmbali. Teknik penentuan sampel pada 

penelitian ini menggunakan metode menurut Hair, Ringle, dan Sarstedt (2017), 

dimana jumlah sampel penelitian merupakan hasil perkalian indikator terbanyak 

dari salah satu variabel dikali 10. Sehingga perhitungan jumlah sampel pada 

penelitian ini yaitu: N = Jumlah indikator terbanyak X 10 = 4 X 10 = 40. Teìknik 

peìneìntuìan sampeìl pada peìneìlitian meìnuìruìt Roscoeì (1975) dalam Suìgiyono 

(2017:131), pada seìtiap peìneìlitian kuìantitatif uìkuìran sampeìl yang layak seìbanyak 

30-100 Sampeìl. Agar penelitian ini leìbih valid peìneìliti meìneìtapkan juìmlah sampeìl 

pada peìneìlitian ini seìbanyak 50 Sampeìl. 

3.4 Teknik Pengumpulan Data 

Jeìnis data yang diguìnakan dalam peìneìlitian ini yaituì: Data primeìr, yang 

dimana data primeìr yaituì data yang dipeìroleìh atauì dikuìmpuìlkan langsuìng di 

lapangan oleìh peìneìliti dari orang yang beìrsangkuìtan. 

3.4.1 Wawancara 

Wawancara yaituì meìtodeì peìnguìmpuìlan data deìngan cara meìngajuìkan peìrnyataan 

seìcara langsuìng atauì tanya-jawab teìrhadap orang-orang yang dapat meìmbeìrikan 
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keìteìrangan-keìteìrangan yang beìrkaitan deìngan masalah-masalah dalam peìneìlitian 

ini guìna meìnduìkuìng data yang dikuìmpuìlkan. 

3.4.2 Kuesioner 

Meìnuìruìt Suìgiyono (2010) kuìeìsioneìr meìruìpakan teìknik peìnguìmpuìlan data 

yang dilakuìkan deìngan cara meìmbeìrikan seìpeìrangkat peìrnyataan teìrtuìlis pada 

reìspondeìn uìntu ìk dijawabnya. Reìspondeìn meìruìpakan orang yang akan diteìliti 

(sampeìl). Dalam peìmbuìatan kuìeìsioneìr ini diguìnakan teìknik skala likeìrt uìntuìk 

meìnguìkuìr sikap, peìndapat, dan peìrseìpsi seìseìorang atauì seìkeìlompok orang teìntang 

feìnomeìna sosial yang teìrjadi. Jawaban seìtiap peìrnyataan yang dibeìrikan akan 

meìmiliki 5 opsi. 

Tabeìl 2. Skala Likeìrt. 
Pertanyaan Bobot 

Sangat Seìtu ìju ì (SS) 5 
Seìtu ìju ì (S) 4 

Ku ìrang Seìtu ìju ì (KS) 3 
Tidak Seìtu ìju ì (TS) 2 

Sangat Tidak Seìtu ìju ì (STS) 1 
 

1. Uìji Validitas 

Uìji validitas beìrguìna uìntuìk meìngeìtahuìi apakah ada peìrnyataan-peìrnyataan 

pada kuìisioneìr yang haruìs dieìliminasi kareìna dianggap tidak reìleìvan. Meìnuìruìt A 

Juìliandi, Irfan, & Manuìruìng, (2015) suìatuì instruìmeìnt dikatakan valid jika 

instruìmeìnt teìrseìbuìt dapat meìnguìkuìr apa yang seìharuìsnya diuìkuìr. 

Kriteìria peìnguìjian validitas adalah: 

1. Jika r hituìng ≥ r tableì (sig. 0,05) maka peìrnyataan beìrkoreìlasi signifikan 

teìrhadap skor total (dinyatakan valid). 

----------------------------------------------------- 
© 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 2/9/25 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)2/9/25 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Dani Simanjuntak - Pengaruh Harga, Kualitas Produk Dan Kualitas Pelayanan Terhadap ....



36 

2. Jika r hituìng < r tableì (sig. 0,05) makan peìrnyataan tidak beìrkoreìlasi 

signifikan teìrhadap skor total (dinyatakan tidak valid). 

Seìlanjuìtnya peìrnyataan yang valid akan diuìji reìliabilitasnya uìntuìk 

meìngeìtahuìi apakah seìluìruìh buìtir peìrnyataan dari seìtiap variabeìl suìdah 

meìneìrangkan teìntang variabeìl yang diteìliti. 

2. Uìji Reìliabilitas 

Reìliabilitas beìrarti adanya keìpeìrcayaan atauì keìteìpatan data yang didapat pada 

waktuì keìwaktu ì. Reìliabilitas beìrkeìnan deìngan tingkat keìhandalan suìatuì instruìmeìn 

peìneìlitian. Uìji reìliabilitas meìruìpakan alat uìntuìk meìnguìkuìr suìatuì kuìeìsioneìr yang 

meìruìpakan indikator dari variabeìl. Suìatuì kuìeìsioneìr dinyatakan reìalibleì atauì handal 

jika jawaban seìseìorang teìrhadap peìrnyataan konsisteìn atauì stabil dari waktuì keì 

waktuì. SPSS meìmbeìrikan fasilitas uìntuìk meìnguìkuìr reìliabilitas. Meìnuìruìt Arikuìnto 

dalam Juìliandi dan Irfan (2013) peìnguìjian reìliabilitas dilakuìkan deìngan 

meìngguìnakan cronbach alpha, jika suìatuì instruìmeìnt meìmiliki cronbanch alpha > 

0,6 maka instru ìmeìn teìrseìbuìt dapat dikatakan reìliabeìl. 

3.5 Teknik Analisis Data 

3.5.1 Uji Asumsi Klasik 

1. Uìji Normalitas 

Uìji Normalitas diguìnakan uìntuìk meìnguìji apakah dalam modeìl reìgreìsi 

variableì reìsiduìal meìmiliki distribuìsi normal (Ghozali, 2011). Uìji normalitas dalam 

peìneìlitian ini meìngguìnakan uìji Kolmogoroveì Smirnov Teìst deìngan program SPSS. 

Kriteìria keìpuìtu ìsan apabila signifikan > 0,05, seìbaliknya jika signifikan < 0,05 maka 

dikatakan tidak distribuìsi normal (Suìgiyono, 2017). 
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2. Uìji Muìltikolineìaritas 

Uìji Muìltikolineìaritas beìrtuìjuìan uìntuìk meìnguìji apakah modeìl reìgreìsi 

meìneìmuìkan adanya koreìlasi antar variabeìl beìbas. Modeìl yang baik akan 

meìnuìnjuìkkan tidak teìrjadinya koreìlasi antara variabeìl beìbas dan meìnuìnjuìkkan nilai 

koreìlasi antar seìsama variabeìl beìbas deìngan nol. Uìji muìltikolineìaritas dapat 

dilakuìkan deìngan cara: Jika nilai toleìranceì > 0,1 dan nilai VIF (Varianceì Inflation 

Factors) < 10, maka dapat disimpuìlkan bahwa tidak ada muìltikolinieìritas antar 

variabeìl indeìpeìndeìnt dalam modeìl reìgreìsi (Ghozali, 2011). 

3. Uìji Heìteìrokeìdastisitas 

Uji Heteroskedastisitas dilakukan untuk menguji apakah pada model regresi 

terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan 

lainnya (Ghozali dan Ratmono, 2017). Dalam pengamatan ini dapat dilakuìkan 

dengan cara Uji Glejser. Uji glejser adalah uji hipotesis untuk mengetahui apakah 

sebuah model regresi memiliki indikasi heteroskedastisitas dengan cara meregres 

absoluìt residual. Dasar pengambilan keputusan pada uji glejser adalah sebagai 

berikut: 

1. Jika nilai signifikansi > 0,05 maka data tidak terjadi 

heteroskedastisitas. 

2. Jika nilai signifikansi < 0,05 maka data teìrjadi heteroskedastisitas. 

3.5.2 Analisis Regresi Linear Berganda 

Analisis reìgreìsi lineìar beìrganda diguìnakan uìntuìk meìngeìtahuìi peìngaruìh antara 

variabeìl beìbas teìrhadap variabeìl teìrikat. Adapuìn peìrsamaan reìgreìsi dalam 

peìneìlitian ini meìnuìruìt Suìgiyono (2005) dapat di ruìmuìskan seìbagai beìrikuìt:  
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Keìt: 

Y   = Keìpuìasan Konsuìmeìn 

a   = Konstanta 

b1, b2 dan b3  = Koeìfisieìn Reìgreìsi 

 X1   = Harga 
X2   = Kuìalitas Produìk 
X3   = Kuìalitas Peìlayanan 
eì   = Eìror 

3.5.3 Uji Hipotesis 

1. Uìji F 

Uìji F (simuìltan) dilakuìkan uìntuìk meìngeìtahuìi apakah variabeìl beìbas 

(indeìpeìndeìn) seìcara beìrsama-sama beìrpeìngaruìh seìcara signifikan atauì tidak 

teìrhadap variabeìl teìrikat (deìpeìndeìn). Peìnguìjian ini dilakuìkan deìngan 

meìngguìnakan signifikan leìveìl taraf nyata 0.05 (α = 5%). 

Ruìmuìsan hipoteìsis Uìji F adalah seìbagai beìrikuìt: 

1. H0: B1 = B2 = B3 = 0, artinya tidak teìrdapat peìngaruìh signifikan dari 

variabeìl beìbas harga (X1), kuìalitas produìk (X2) dan kuìalitas peìlayanan 

(X3) seìcara simuìltan teìrhadap variabeìl teìrikat keìpuìasan konsuìmeìn (Y). 

2. H1: minimal ada 1 Bi ≠ 0, artinya teìrdapat peìngaruìh signifikan minimal 

dari salah satuì variabeìl beìbas harga (X1), kuìalitas produìk (X2) dan kuìalitas 

peìlayanan (X3) seìcara simuìltan teìrhadap variabeìl teìrikat keìpuìasan 

konsuìmeìn (Y). 

Y = a + b1X1 + b2X2 + b3X3 + e 
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Keìteìntuìan peìnguìjian Uìji F yaituì: 
 

1. Jika F hituìng > F tabeìl atauì nilai signifikan < 0,05 maka dinyatakan 

bahwa variabeìl indeìpeìndeìn seìcara beìrsama beìrpeìngaruìh teìrhadap 

variabeìl deìpeìndeìn. 

2. Jika F hituìng < F tabeìl atauì nilai signifikan > 0,05 maka dinyatakan 

bahwa variabeìl indeìpeìndeìn tidak beìrpeìngaruìh teìrhadap variabeìl 

deìpeìndeìn. 

2. Uji t 

Uìji t (parsial) diguìnakan uìntuìk meìnguìji seìbeìrapa jauìh peìngaruìh variabeìl 

beìbas (indeìpeìndeìn) yang diguìnakan dalam peìneìlitian ini seìcara individuìal 

dalam meìneìrangkan variabeìl teìrikat (deìpeìndeìn) (Ghozali, 2012). Suìatuì 

variabeìl beìbas (indeìpeìndeìn) dikatakan beìrpeìngaruìh teìrhadap variabeìl teìrikat 

(deìpeìndeìn) dapat dilihat dari nilai signifikan yang beìrnilai di bawah a= 0.05. 

Ruìmuìsan hipoteìsis Uìji t adalah seìbagai beìrikuìt: 

1. H0: Bi = 0, artinya tidak ada peìngaruìh signifikan dari variabeìl 

indeìpeìndeìn seìcara peìrsial teìrhadap variabeìl deìpeìndeìn. 

2. H1: Bi ≠ 0, artinya peìngaruìh signifikan dari variabeìl indeìpeìndeìn seìcara 

parsial teìrhadap variabeìl deìpeìndeìn. 

Keìteìntuìan peìnguìjian Uìji t yaituì: 

1. Jika t hituìng > t tabeìl atauì nilai signifikan < 0,05, maka hipoteìsis 

diteìrima, artinya bahwa variabeìl beìbas beìrpeìngaruìh signifikan 

teìrhadap variabeìl teìrikat. 
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2. Jika t hituìng < t tabeìl atauì nilai signifikan > 0,05 maka hipoteìsis 

ditolak, artinya bahwa variabeìl beìbas tidak beìrpeìngaruìh signifikan 

teìrhadap variabeìl teìrikat. 

3.5.4 Koefisien Determinasi 

Koeìfisieìn Deìteìrminasi (R2) pada intinya meìngatuìr seìbeìrapa jauìh dalam 

meìneìrangkan variasi variabeìl deìpeìndeìn teìrhadap variabeìl indeìpeìndeìn. Nilai 

koeìfisieìn deìteìrminasi beìrada diantara nol dan satuì. Nilai R2 yang keìcil meìnjeìlaskan 

variabeìl deìpeìndeìn amat teìrbatas. Nilai yang meìndeìkati satuì (1) beìrarti variabeìl-

variabeìl indeìpeìndeìn meìmbeìrikan hampir seìmuìa informasi yang dibuìtuìhkan uìpaya 

meìmpreìdiksi variasi variabeìl deìpeìndeìn. Data dalam peìneìlitian ini data diolah 

deìngan meìngguìnakan bantuìan program Statistical Packageì for Social Scieìnceì 

(SPSS) Veìrsi 27. 

3.6 Defenisi Operasional Variabel 

1. Konsuìmeìn adalah seìtiap orang yang meìlakuìkan peìmbeìlian roti kacang Hj. 

Eìliya Lu ìbis minimal 2 kali deìngan tuìjuìan uìntuìk dikonsuìmsi atauì buìkan 

dipeìrjuìalkan keìmbali. 

2. Produìk meìruìpakan Roti Kacang Hj. Eìliya Luìbis yang ditawarkan UìD. 

Uìmeìga. 

3. Roti kacang Hj. Eìliya Luìbis meìruìpakan salah satuì makanan khas atauì oleìh-

oleìh dari Kota Teìbing Tinggi. 

4. Harga (X1) adalah seìjuìmlah uìang yang dibeìbankan oleìh konsu ìmeìn pada suìatuì 

produìk baik barang mauìpuìn jasa atas manfaat kareìna meìmiliki mauìpuìn 

meìngkonsuìmsi suìatuì produìk teìrseìbuìt. 
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5. Kuìalitas produìk (X2) meìruìpakan keìmampuìan suìatuì produìk dalam 

meìmbeìrikan suìatuì keìpuìasan teìrhadap konsuìmeìn dan dapat meìneìntuìkan posisi 

dari seìbu ìah produìk. 

6. Kuìalitas peìlayanan (X3) meìruìpakan tingkat peìlayanan yang dilakuìkan oleìh 

peìlakuì uìsaha teìrhadap konsuìmeìn. 

7. Keìpuìasan   konsuìmeìn (Y) meìruìpakan   suìatuì   tanggapan   dari   konsuìmeìn 

teìrhadap suìatuì produìk mauìpuìn jasa yang dibeìrikan oleìh peìruìsahaan seìsuìai 

keìinginan dan harapan.  
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VI. KESIMPULAN DAN SARAN 

6.1 Kesimpulan 

Beìrdasarkan hasil peìneìlitian yang teìlah dilakuìkan pada peìneìlitian ini dapat 

disimpuìlkan bahwa: 

1. Variabeìl Harga, Kuìalitas Produìk dan Kualitas Pelayanan berpengaruh secara 

simultan terhadap Kepuasan Konsumen. 

2. Variabel Harga berpengaruh secara parsial teìrhadap Kepuasan Konsumen. 

3. Variabel Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan tidak berpengaruìh secara parsial 

terhadap Kepuasan Konsumen. 

6.2 Saran 

Beìrdasarkan hasil dan peìmbahasan yang sudah diperoleh dalam penelitian ini 

maka penulis berikan saran atau masukan, sebagai berikut: 

1. Bagi UD. Umega agar mempertahankan Harga agar dapat meningkatkan Kepuasan 

Konsumen. 

2. Bagi peneliti selanjutnya diharapkan dapat meìngguìnakan atau meneliti variabel 

yang lain selain variabeìl yang digunakan pada penelitian ini, seperti Emosional dan 

Kemudahan Mendapatkan Produk supaya memperoleh hasil yang beìrvariatif dan 

lebih bagus lagi.  
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KUESIONER 

Peìrkeìnalkan saya Dani Simanjuìntak, Mahasiswa Faku ìltas Peìrtanian 

Uìniveìrsitas Meìdan Areìa. Saat ini saya meìlakuìkan peìneìlitian guìna uìntuìk 

meìnyeìleìsaikan Skripsi saya yang beìrjuìduìl “Peìngaruìh Harga, Kuìalitas Produìk Dan 

Kuìalitas Peìlayanan Teìrhadap Keìpuìasan Konsuìmeìn Pada Peìmbeìlian Roti Kacang Hj. 

Eìliya Luìbis (Stu ìdi Kasuìs: UìD. Uìmeìga Kota Teìbing Tinggi)”. 

Meìlaluìi kuìeìsioneìr ini saya meìminta keìteìrseìdiaan Bapak/Ibu ì dan Sauìdara/i 

uìntuìk meìngisi ku ìeìsioneìr ini deìngan leìngkap dan juìjuìr seìsuìai kondisi Bapak/Ibuì dan 

Sauìdara/i, kareìna keìleìngkapan kuìeìsioneìr ini akan meìmbantuì saya meìnyeìleìsaikan 

peìneìlitian ini. Seìmuìa informasi yang saya teìrima dalam kuìeìsioneìr ini akan dijaga 

keìrahasiaannya dan hanya saya peìrguìnakan uìntuìk keìpeìntingan akadeìmis. Saya 

beìrteìrima kasih atas keìteìrseìdiaan Bapak/Ibuì dan Sauìdara yang teìlah meìluìangkan 

waktuìnya dalam meìngisi kuìeìsioneìr ini. 

A. PETUNJUK 

a. Tuìlislah teìrleìbih dahuìluì data ideìntitas yang teìlah diseìdiakan. 
b. Pilihlah salah satuì jawaban yang seìsuìai deìngan keìadaan konsuìmeìn deìngan 

meìmbeìri tanda (√) pada kolom yang teìlah diseìdiakan. 

Keìteìrangan Peìnilaian: 

1. Sangat Seìtuìjuì (SS) : Skor 5 
2. Seìtuìjuì (S) : Skor 4 

3. Kuìrang Seìtuìjuì (KS) : Skor 3 

4. Tidak Seìtuìjuì (TS) : Skor 2 

5. Sangat Tidak Seìtuìjuì (STS) : Skor 1 
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B. IDENTITAS RESPONDEN 

a. Nama : 

b. Uìsia : 

c. Jeìnis Keìlamin: 

a. Laki-laki 

b. Peìreìmpuìan 

d. Peìnghasilan:  

a. < Rp. 1.000.000 

b. Rp. 1.000.000-2.000.000 

c. > Rp.2.000.000 

e. Peìkeìrjaan: 

a. PNS 

b. Ibuì Ruìmah Tangga 

c. Wiraswasta 

d. Peìlajar/Mahasiswa 

e. POLRI/TNI
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C. HARGA 

 
 
D. KUALITAS PRODUK 

No Pernyataan Indikator SS S KS TS STS 

1 Produìk roti kacang Hj. Eìliya Luìbis 
meìmpuìnyai daya tahan yang aweìt 

Daya tahan      

2 Produìk roti kacang Hj. Eìliya Luìbis dijamin 
keìbeìrsihannya 

Keìbeìrsihan 
Produìk 

     

3 Roti kacang Hj. Eìliya Luìbis meìmpuìnyai cita 
rasa yang eìnak 

Cita Rasa 
Yang Eìnak 

     

4 Roti kacang Hj. Eìliya Luìbis meìmpuìnyai 
deìsain yang uìnik dan meìnarik 

Deìsain 
Produìk 

     

No Pernyataan Indikator SS S KS TS STS 

1 Saya meìmbeìli roti kacang Hj. Eìliya Luìbis 
kareìna harga yang diteìtapkan seìsuìai 
deìngan keìuìangan saya 

Keìteìrjangkauìan 
Harga 

     

2 Harga roti kacang Hj. Eìliya Luìbis 
teìrjangkauì 

Daya Saing Harga      

3 Harga roti kacang Hj. Eìliya Luìbis 
seìsuìai deìngan manfaat yang anda 
dapatkan 

Keìseìsuìaian Harga 
Deìngan Manfaat 
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E. KUALITAS PELAYANAN 

No Pernyataan Indikator SS S KS TS STS 

1 Karyawan roti kacang Hj. Eìliya Luìbis 
seìlalu beìrsikap sopan keìpada anda 

Buìkti Langsuìng 
(Tangibleìs) 

     

2 Karyawan roti kacang Hj. Eìliya Luìbis 
tanggap dalam meìmeìnuìhi keìbuìtuìhan 
anda 

Daya Tanggap 
(Reìsponsi Veìneìss) 

     

3 Karyawan roti kacang Hj. Eìliya Luìbis 
meìnjamin produ ìk yang meìreìka 
tawarkan  jika meìngalami keìruìsakan 

Jaminan Atauì 
Keìyakinan 
(Assuìranceì) 

     

4 Karyawan roti kacang Hj. Eìliya Luìbis 
reìspon dalam meìndeìngarkan keìluìhan anda 

Eìmpati (Eìmpathy)      

 

F. KEPUASAN KONSUMEN 

No Pernyataan Indikator SS S KS TS STS 

1 Seìcara keìseìluìruìhan anda meìrasa 
puìas meìmbeìli roti kacang Hj. Eìliya 
Luìbis 

Peìrasaan Puìas      

2 Anda meìrasa puìas deìngan harga yang 
ditawarkan roti kacang Hj. Eìliya 
Luìbis 

Puìas Teìrhadap 
Harga 

     

3 Deìsain keìmasan roti kacang Hj. Eìliya 
Luìbis  beìrkuìalitas 

Keìmasan Produìk      
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LAMPIRAN 

Lampiran 1 Identitas Responden 

No Nama Uìsia Jeìnis Keìlamin Peìnghasilan Peìrbuìlan Peìkeìrjaan 
1 Nu ìruìl 35 P Rp 1.000.000 - Rp 2.000.000 IRT 
2 Nu ìrhayati 43 P Rp 1.000.000 - Rp 2.000.000 IRT 
3 Deìwi 35 P Rp 1.000.000 - Rp 2.000.000 IRT 
4 indra Srg 35 L Rp 1.000.000 - Rp 2.000.000 Wiraswasta 
5 Zu ìraidabr simanjuìntak 45 P >Rp 2.000.000 Wiraswasta 
6 Ray Hu ìtaguìlu ìng 27 L Rp 1.000.000 - Rp 2.000.000 Wiraswasta 
7 Reìtna 38 P >Rp 2.000.000 PNS 
8 Deìsi situ ìmorang 33 P Rp 1.000.000 - Rp 2.000.000 Wiraswasta 
9 maruìsaha rajaguìkguìk 30 L Rp 1.000.000 - Rp 2.000.000 Wiraswasta 

10 dani sapuìtra 28 L >Rp 2.000.000 Wiraswasta 
11 fauìzia 46 P Rp 1.000.000 - Rp 2.000.000 IRT 
12 E ìrny 35 P Rp 1.000.000 - Rp 2.000.000 IRT 
13 Adi 36 L >Rp 2.000.000 Wiraswasta 
14 josu ìa simatu ìpang 30 L >Rp 2.000.000 Wiraswasta 
15 Ani 40 P Rp 1.000.000 - Rp 2.000.000 IRT 
16 prayuìda akbar 32 P >Rp 2.000.000 Wiraswasta 
17 yoga sapuìtra 30 L >Rp 2.000.000 Wiraswasta 
18 Danu ì 38 L >Rp 2.000.000 POLRI/TNI 
19 nuìrwati hasibu ìan 35 P Rp 1.000.000 - Rp 2.000.000 IRT 
20 Pu ìtra 27 L Rp 1.000.000 - Rp 2.000.000 Wiraswasta 
21 marseìl 30 L >Rp 2.000.000 PNS 
22 Alpin 25 L Rp 1.000.000 - Rp 2.000.000 Wiraswasta 
23 Arju ìn Pu ìrba 30 L Rp 1.000.000 - Rp 2.000.000 Wiraswasta 
24 rina wati 40 P <Rp 1.000.000 IRT 
25 anita 37 P Rp 1.000.000 - Rp 2.000.000 Wiraswasta 
26 nuìri 33 P Rp 1.000.000 - Rp 2.000.000 IRT 
27 eìka 30 P >Rp 2.000.000 Wiraswasta 
28 Fitri 38 P >Rp 2.000.000 PNS 
29 Nu ìrhayati 41 P Rp 1.000.000 - Rp 2.000.000 Wiraswasta 
30 siti 37 P Rp 1.000.000 - Rp 2.000.000 IRT 
31 eìlina wati 40 P Rp 1.000.000 - Rp 2.000.000 IRT 
32 riana 33 P >Rp 2.000.000 PNS 
33 ahmad 30 L Rp 1.000.000 - Rp 2.000.000 Wiraswasta 
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34 ju ìnaida 34 P >Rp 2.000.000 POLRI/TNI 
35 zahra 31 P <Rp 1.000.000 IRT 
36 nadif 26 P Rp 1.000.000 - Rp 2.000.000 Wiraswasta 
37 Ramlan 29 L >Rp 2.000.000 POLRI/TNI 
38 M. Irwan syah 27 L Rp 1.000.000 - Rp 2.000.000 Wiraswasta 
39 ratih sireìgar 25 P Rp 1.000.000 - Rp 2.000.000 Wiraswasta 
40 ju ìita 29 P >Rp 2.000.000 Wiraswasta 
41 dian 35 L Rp 1.000.000 - Rp 2.000.000 Wiraswasta 
42 Anggi sinaga 30 P <Rp 1.000.000 Wiraswasta 
43 irawan 38 L <Rp 1.000.000 Wiraswasta 
44 Agu ìng 33 L <Rp 1.000.000 Wiraswasta 
45 Anita puìtri 31 P Rp 1.000.000 - Rp 2.000.000 IRT 
46 diana 27 P Rp 1.000.000 - Rp 2.000.000 Wiraswasta 
47 Asmawati 40 P <Rp 1.000.000 IRT 
48 Ju ìminteìn 42 P Rp 1.000.000 - Rp 2.000.000 Wiraswasta 
49 risna manuìruìng 30 P Rp 1.000.000 - Rp 2.000.000 IRT 
50 E ìvi nasu ìtion 40 P Rp 1.000.000 - Rp 2.000.000 IRT 
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Lampiran 2 Gambar Organisani UD. Umega 

 

 
 

 

 

 

Lampiran 3 Karakteristik Responden 

Karakteìristik Reìspondeìn Beìrdasarkan Jeìnis Keìlamin 

Jeìnis Keìlamin Ju ìmlah Preìseìntaseì (%) 

Laki - Laki 18 36 

Peìreìmpuìan 32 64 

Total 50 100 

Suìmbeìr: Data Primeìr, 2024 

 

Karakteìristik Reìspondeìn Beìrdasarkan Uìmuìr 

Uìmu ìr (Tahuìn) Ju ìmlah Preìseìntase ì (%) 
25 – 30 17 34 
31 – 36 15 30 
37 – 42 18 36 

Total 50 100 
Suìmbeìr: Data Primeìr, 2024 

Karakteìristik Reìspondeìn Beìrdasarkan Peìnghasilan 

Kasir Personal Assistant 

Pemilik Usaha 

Karyawan 

Kurir 
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Peìnghasilan Ju ìmlah Preìseìntaseì (%) 
<Rp. 1.000.000 6 12 
Rp. 1.000.000 – Rp. 2.000.000 29 58 
>Rp. 2.000.000 15 30 

Total 50 100 
Suìmbeìr: Data Primeìr, 2024 

 

Karakteìristik Reìspondeìn Beìrdasarkan Peìkeìrjaan 

Peìkeìrjaan Ju ìmlah Preìseìntaseì (%) 
PNS 4 8 
Ibuì Ru ìmah Tangga 16 32 
Wiraswasta 27 54 
POLRI/TNI 3 6 

Total 50 100 
Suìmbeìr: Data Primeìr, 2024  
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Lampiran 4 Tabulasi Data 

 

 

Harga (X1) Kualitas Produk (X2) Kualitas Pelayanan (X3) Kepuasan Konsumen (Y)
X1.1 X1.2 X.1.3 X1 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2 X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3 Y1.1 Y1.2 Y1.3 Y

3 3 4 10 4 4 4 3 15 4 3 4 3 14 4 4 4 12
3 3 4 10 4 4 5 4 17 4 4 5 4 17 5 4 3 12
4 4 3 11 5 4 4 3 16 4 5 4 5 18 5 4 5 14
4 3 4 11 3 4 3 3 13 5 4 4 5 18 4 5 4 13
5 5 4 14 5 5 5 4 19 4 3 3 4 14 4 4 5 13
4 4 3 11 4 5 4 3 16 4 5 4 5 18 4 5 5 14
3 3 4 10 5 3 4 4 16 5 4 5 4 18 5 4 5 14
4 4 4 12 4 4 5 3 16 5 4 5 4 18 3 4 4 11
2 2 3 7 5 5 5 4 19 4 3 3 3 13 4 5 5 14
3 3 4 10 4 4 4 3 15 5 4 5 4 18 3 4 4 11
3 3 4 10 5 5 4 4 18 3 3 3 3 12 4 5 5 14
4 4 4 12 4 3 4 3 14 4 5 4 5 18 5 4 5 14
2 2 2 6 4 4 5 5 18 4 3 4 3 14 5 4 4 13
3 3 4 10 5 4 4 3 16 4 5 4 5 18 3 3 4 10
5 5 4 14 4 5 5 4 18 3 3 3 3 12 5 4 5 14
4 4 4 12 4 4 4 4 16 3 4 4 3 14 4 4 4 12
3 3 3 9 4 4 4 5 17 5 4 5 4 18 3 3 3 9
3 3 4 10 5 4 5 4 18 4 5 4 5 18 4 4 4 12
4 4 3 11 4 3 4 4 15 5 4 5 4 18 3 4 4 11
4 4 3 11 4 4 4 5 17 4 5 4 5 18 4 3 3 10
5 5 4 14 5 4 5 4 18 5 4 3 4 16 4 4 4 12
4 4 3 11 4 4 4 4 16 5 5 4 5 19 5 4 5 14
3 3 4 10 4 3 4 5 16 5 4 4 4 17 4 5 4 13
2 2 3 7 3 4 3 4 14 3 3 4 3 13 3 3 4 10
3 3 4 10 4 5 4 4 17 4 5 4 5 18 4 3 4 11
5 5 4 14 4 4 4 5 17 5 4 5 4 18 5 4 5 14
4 4 4 12 5 5 5 5 20 4 5 4 5 18 4 5 5 14
5 5 3 13 4 4 4 4 16 4 3 4 3 14 5 4 3 12
3 3 4 10 3 3 4 4 14 4 4 4 4 16 4 5 3 12
4 4 4 12 4 4 5 4 17 3 3 3 4 13 4 4 5 13
4 4 4 12 4 5 4 4 17 3 4 5 3 15 5 5 5 15
3 3 4 10 5 4 4 5 18 3 3 3 3 12 4 3 3 10
4 4 3 11 4 4 4 4 16 5 4 4 5 18 4 5 5 14
4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 5 4 5 18 4 4 4 12
2 2 2 6 3 3 3 3 12 4 5 4 5 18 3 3 4 10
3 3 4 10 4 4 4 4 16 3 3 3 3 12 4 4 3 11
5 5 4 14 4 5 4 4 17 5 4 5 4 18 5 4 4 13
4 4 3 11 3 3 3 3 12 5 4 5 4 18 5 4 5 14
3 3 4 10 4 4 4 4 16 3 3 4 4 14 4 4 4 12
4 4 5 13 3 4 4 4 15 5 5 4 5 19 4 4 4 12
3 3 4 10 4 3 4 3 14 4 5 5 4 18 5 5 5 15
2 2 3 7 3 4 3 4 14 5 4 5 4 18 3 3 4 10
2 2 3 7 3 4 4 3 14 4 5 4 5 18 4 3 4 11
3 3 3 9 3 4 3 4 14 5 5 4 5 19 4 3 3 10
4 4 4 12 4 5 4 4 17 3 4 5 3 15 5 4 4 13
4 4 3 11 4 5 4 5 18 5 4 4 4 17 4 5 3 12
2 2 3 7 3 4 3 4 14 4 4 3 3 14 3 4 4 11
4 4 4 12 4 4 5 5 18 3 3 4 4 14 4 5 4 13
5 4 5 14 5 5 4 5 19 4 5 4 5 18 5 5 4 14
5 5 4 14 4 4 4 3 15 4 3 3 4 14 4 4 3 11
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Lampiran 5 Hasil Analisis Data 

 Hasil Uìji Validitas Harga 

Correlations 
 X1.1 X1.2 X1.3 X1 

X1.1 Peìarson Correìlation 1 .977** .420** .965** 

Sig. (2-taileìd)  .000 .002 .000 

N 50 50 50 50 

X1.2 Peìarson Correìlation .977** 1 .369** .950** 

Sig. (2-taileìd) .000  .008 .000 

N 50 50 50 50 

X1.3 Peìarson Correìlation .420** .369** 1 .629** 

Sig. (2-taileìd) .002 .008  .000 

N 50 50 50 50 

X1 Peìarson Correìlation .965** .950** .629** 1 

Sig. (2-taileìd) .000 .000 .000  
N 50 50 50 50 

**. Correìlation is significant at theì 0.01 leìveìl (2-taileìd). 

 

 

Hasil Uìji Validitas Kuìalitas Produìk 

Correlations 
 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2 

X2.1 Pe ìarson Correìlation 1 .341* .619** .231 .772** 

Sig. (2-taileìd)  .016 .000 .106 .000 

N 50 50 50 50 50 

X2.2 Pe ìarson Correìlation .341* 1 .305* .247 .666** 

Sig. (2-taileìd) .016  .032 .083 .000 

N 50 50 50 50 50 

X2.3 Pe ìarson Correìlation .619** .305* 1 .261 .759** 

Sig. (2-taileìd) .000 .032  .067 .000 

N 50 50 50 50 50 

X2.4 Pe ìarson Correìlation .231 .247 .261 1 .632** 

Sig. (2-taileìd) .106 .083 .067  .000 
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N 50 50 50 50 50 

X2 Pe ìarson Correìlation .772** .666** .759** .632** 1 

Sig. (2-taileìd) .000 .000 .000 .000  
N 50 50 50 50 50 

*. Correìlation is significant at theì 0.05 leìveìl (2-taileìd). 
**. Correìlation is significant at theì 0.01 leìveìl (2-taileìd). 

 
 

 

Hasil Uìji Validitas Kuìalitas Peìlayanan 
 

Correlations 
 X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3 

X3.1 Pe ìarson Correìlation 1 .377** .426** .440** .740** 

Sig. (2-taileìd)  .007 .002 .001 .000 

N 50 50 50 50 50 

X3.2 Pe ìarson Correìlation .377** 1 .340* .800** .848** 

Sig. (2-taileìd) .007  .016 .000 .000 

N 50 50 50 50 50 

X3.3 Pe ìarson Correìlation .426** .340* 1 .144 .610** 

Sig. (2-taileìd) .002 .016  .317 .000 

N 50 50 50 50 50 

X3.4 Pe ìarson Correìlation .440** .800** .144 1 .810** 

Sig. (2-taileìd) .001 .000 .317  .000 

N 50 50 50 50 50 

X3 Pe ìarson Correìlation .740** .848** .610** .810** 1 

Sig. (2-taileìd) .000 .000 .000 .000  
N 50 50 50 50 50 

**. Correìlation is significant at theì 0.01 leìveìl (2-taileìd). 
*. Correìlation is significant at theì 0.05 leìveìl (2-taileìd). 
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Hasil Uìji Validitas Keìpuìasan Konsuìmeìn 
 

Correlations 
 Y1.1 Y1.2 Y1.3 Y 

Y1.1 Pe ìarson Correìlation 1 .331* .300* .727** 

Sig. (2-taileìd)  .019 .034 .000 

N 50 50 50 50 

Y1.2 Pe ìarson Correìlation .331* 1 .360* .752** 

Sig. (2-taileìd) .019  .010 .000 

N 50 50 50 50 

Y1.3 Pe ìarson Correìlation .300* .360* 1 .753** 

Sig. (2-taileìd) .034 .010  .000 

N 50 50 50 50 

Y Pe ìarson Correìlation .727** .752** .753** 1 

Sig. (2-taileìd) .000 .000 .000  
N 50 50 50 50 

*. Correìlation is significant at theì 0.05 leìveìl (2-taileìd). 
**. Correìlation is significant at theì 0.01 leìveìl (2-taileìd). 

 

 
 
Uìji Reìliabilitas Harga 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Iteìms 

.827 3 

 
 
 
Uìji Reìliabilitas Kuìalitas Produìk 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Iteìms 

.662 4 
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Uìji Reìliabilitas Kuìalitas Peìlayanan 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Iteìms 

.749 4 

 
 

Uìji Reìliabilitas Keìpuìasan Konsuìmeìn 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Iteìms 

.799 3 
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Uìji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 
Uìnstandardizeìd 

Re ìsiduìal 

N 50 

Normal Parameìte ìrsa,b Meìan .0000000 

Std. Deìviation 1.41545353 

Most Eìxtreìme ì Diffeìreìnceìs Absoluìte ì .112 

Positiveì .062 

Ne ìgativeì -.112 

Te ìst Statistic .112 

Asymp. Sig. (2-taileìd)c .157 

a. Teìst distribu ìtion is Normal. 

b. Calcuìlateìd from data. 

c. Lillieìfors Significanceì Correìction. 

d. Lillieìfors' meìthod baseìd on 10000 Monteì Carlo sampleìs with starting seìeìd 2000000. 

 

 
 
Uìji Muìlteìkolinieìritas 

Coefficientsa 

Modeìl 

Collineìarity Statistics 

Toleìranceì VIF 

1 X1 .847 1.181 

X2 .773 1.294 

X3 .889 1.124 

a. Deìpeìndeìnt Variableì: Y 
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Uìji Heìteìroskeìdasitas 
 

Coefficientsa 
 

Modeìl 

Uìnstandardizeìd Coeìfficieìnts 

Standardizeìd 

Coe ìfficieìnts 

t Sig. B Std. Eìrror Be ìta 

1 (Constant) .166 1.573  .105 .917 

X1 -.059 .058 -.158 -1.009 .318 

X2 .034 .072 .078 .475 .637 

X3 .065 .054 .185 1.210 .233 

a. Deìpeìndeìnt Variableì: ABS_RE ìS 

 
 
 

Uìji Reìgreìsi Linieìr Beìrganda 
 

Coefficientsa 

Modeìl 

Uìnstandardizeìd Coeìfficieìnts 

Standardizeìd 

Coe ìfficieìnts 

t Sig. B Std. Eìrror Be ìta 

1 (Constant) 7.352 2.850  2.580 .013 

X1 .241 .105 .334 2.290 .027 

X2 .132 .131 .154 1.010 .318 

X3 .015 .098 .021 .150 .882 

a. Deìpeìndeìnt Variableì: Y 
 
 
Uìji F 

ANOVAa 
 

Modeìl Su ìm of Squìareìs Df Meìan Squìareì F Sig. 

1 Re ìgreìssion 20.328 3 6.776 3.175 .033b 

Re ìsiduìal 98.172 46 2.134   
Total 118.500 49    

a. Deìpeìndeìnt Variableì: Y 
b. Preìdictors: (Constant), X3, X1, X2 
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Uìji t 

Coefficientsa 

Modeìl 

Uìnstandardizeìd Coeìfficieìnts 

Standardizeìd 

Coe ìfficieìnts 

t Sig. B Std. Eìrror Be ìta 

1 (Constant) 7.352 2.850  2.580 .013 

X1 .241 .105 .334 2.290 .027 

X2 .132 .131 .154 1.010 .318 

X3 .015 .098 .021 .150 .882 

a. Deìpeìndeìnt Variableì: Y 

 

 

Uìji Koeìfisieìn Deìteìrminasi (R2) 

   Model Summary 

Modeìl R R Squìare ì 

Adjuìsteìd R 

Squìare ì 

Std. Eìrror of theì 

Eìstimateì 

1 .414a .172 .118 1.461 

a. Preìdictors: (Constant), X3, X1, X2 
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Lampiran 6 Dokumentasi Penelitian 

Dokuìmeìntasi Beìrsama Reìspondeìn  Dokuìmeìntasi Beìrsama Reìspondeìn 
 

 
Dokuìmeìntasi Beìrsama Reìspondeìn  Dokuìmeìntasi Beìrsama Reìspondeìn 
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Lampiran 7 Dokuìmeìntasi Produìk Penelitian 

Produìk Roti Kacang Hj. Eìliya Luìbis 

 

 

Lampiran 8 Peta Lokasi Penelitian 
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Lampiran 8 Surat Pengambilan Riset 
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Lampiran 9 Surat Selesai Riset 
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