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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan harga 
terhadap kepuasan pelanggan Cue Ball (Pool and Café) yang berlokasi di Jl. Sei 
Belutu No. 35, Medan Selayang. Penelitian ini difokuskan pada pelanggan yang 
berasal dari kalangan mahasiswa yang berdomisili di wilayah tersebut. Metode 
yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif dengan pendekatan 
asosiatif. Sampel penelitian berjumlah 97 responden yang diperoleh melalui teknik 
purposive sampling dengan kriteria tertentu, dan ukuran sampel ditentukan 
menggunakan rumus Lemeshow. Pengolahan dan analisis data dilakukan dengan 
bantuan program SPSS versi 31.Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara 
parsial, kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan dengan nilai thitung 2,453 > ttabel 1,662 dan nilai signifikansi 0,016 < 
0,05. Variabel harga juga berpengaruh positif dan signifikan secara parsial terhadap 
kepuasan pelanggan dengan thitung 5,220 > ttabel 1,662 dan signifikansi 0,001 < 
0,05. Secara simultan, kualitas pelayanan dan harga bersama-sama berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai Fhitung 77,919 > 
Ftabel 3,10 dan tingkat signifikansi 0,001 < 0,05. Nilai Adjusted R Square sebesar 
0,616 menunjukkan bahwa 61,6% variasi kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh 
variabel kualitas pelayanan dan harga. 
 
Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Harga, Kepuasan Pelanggan, SPSS 31, 

Mahasiswa 
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ABSTRAK 

 
This study aims to determine the influence of service quality and price on customer 
satisfaction of Cue Ball (Pool and Café) located on Jl. Sei Belutu No. 35, Medan 
Selayang. This research is focused on customers who come from students who are 
domiciled in the region. The method used in this study is a quantitative method with 
an associative approach. The research sample amounted to 97 respondents obtained 
through purposive sampling techniques with certain criteria, and the sample size 
was determined using the Lemeshow formula. Data processing and analysis were 
carried out with the help of the SPSS version 31 program.The results showed that 
partially, the quality of service had a positive and significant effect on customer 
satisfaction with a tcal value of 2.453 > ttable 1.662 and a significance value of 
0.016 < 0.05. The price variable also had a positive and partially significant effect 
on customer satisfaction with a tcount of 5,220 > ttable of 1.662 and a significance 
of 0.001 < 0.05. Simultaneously, the quality of service and price together had a 
positive and significant effect on customer satisfaction with a Fcal value of 77.919 
> Ftable 3.10 and a significance level of 0.001 < 0.05. An Adjusted R Square value 
of 0.616 indicates that 61.6% of the variation in customer satisfaction can be 
explained by the variables of service quality and price.  
 
Keywords: Service Quality, Price, Customer Satisfaction, SPSS 31, Students 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1.  Latar Belakang 

Di era modern saat ini, persaingan dalam bisnis jasa semakin ketat, terutama 

pada sektor hiburan dan rekreasi yang berorientasi pada pengalaman pelanggan. 

Dalam beberapa tahun terakhir, tren biliar semakin berkembang pesat, khususnya 

di kalangan generasi muda dan mahasiswa. Wahyudi dan Prasetyo (2021) 

menyatakan bahwa permainan biliar telah menjadi pilihan hiburan alternatif yang 

menggabungkan aspek olahraga, sosial, dan rekreasi 

Fenomena tempat hiburan seperti pool and cafe yang memadukan permainan 

biliar dengan suasana kafe yang nyaman sangat diminati oleh mahasiswa sebagai 

tempat untuk bersosialisasi sekaligus melepas penat (Santoso, 2022; Hidayat & 

Rizki, 2020). Namun, dengan semakin banyaknya tempat hiburan serupa, 

persaingan bisnis biliar menuntut pengelola untuk meningkatkan kualitas pelayanan 

dan menetapkan harga yang kompetitif agar dapat memenuhi ekspektasi pelanggan 

dan mempertahankan loyalitas (Putra & Hidayat, 2021; Ramadhani et al., 2022) 

Kepuasan pelanggan menjadi indikator utama keberhasilan usaha, karena 

pelanggan yang puas akan meningkatkan loyalitas dan memberikan rekomendasi 

positif (Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2020). Kepuasan pelanggan sendiri adalah 

hasil evaluasi pelanggan terhadap pengalaman yang mereka rasakan setelah 

menggunakan produk atau jasa, dibandingkan dengan ekspektasi mereka 

sebelumnya (Oliver, 2014; Sasongko, 2021). Kepuasan yang tinggi menjadi kunci 
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terciptanya loyalitas pelanggan dan promosi dari mulut ke mulut yang efektif 

(Kotler & Keller, 2020; Zeithaml et al., 2020). Oleh sebab itu, perusahaan harus 

mampu memahami dan memenuhi kebutuhan pelanggan melalui kualitas pelayanan 

yang prima dan penetapan harga yang tepat. 

Kualitas pelayanan merupakan faktor kunci dalam memengaruhi kepuasan 

pelanggan. Menurut Ighomereho et al. (2022), kualitas pelayanan terdiri dari lima 

dimensi utama, yaitu keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), 

jaminan (assurance), empati (empathy), dan bukti fisik (tangibles). Pelayanan yang 

unggul di kelima dimensi ini mampu memberikan pengalaman positif bagi 

pelanggan dan membangun kepercayaan jangka panjang (Nugraha, Putri, & 

Wulandari, 2023). Zeithaml et al. (2020) menambahkan bahwa konsistensi dalam 

kualitas pelayanan merupakan keunggulan kompetitif yang berkelanjutan.  

Selain itu, harga juga menjadi variabel penting dalam menentukan tingkat 

kepuasan pelanggan. Kotler dan Keller (2020) mengemukakan bahwa harga bukan 

hanya nilai moneter, melainkan juga persepsi nilai yang diterima pelanggan. 

Penetapan harga yang adil dan kompetitif dapat meningkatkan persepsi nilai serta 

memperkuat kepuasan pelanggan (Chen & Dubinsky, 2020; Monroe, 2021). Nagle 

et al. (2019) juga menegaskan bahwa strategi harga yang tepat dapat menarik 

pelanggan baru sekaligus mempertahankan pelanggan lama. 

Penelitian terdahulu memperlihatkan konsistensi hasil bahwa kualitas 

pelayanan dan harga secara signifikan memengaruhi kepuasan pelanggan di sektor 

hiburan dan kafe, termasuk usaha biliar. Ramadhania (2022) dalam penelitiannya 

di Mbrio Billiard Kota Padang menemukan bahwa kualitas pelayanan dan suasana 
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di pasar toko berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas layanan menjadi faktor utama 

dalam menarik dan mempertahankan pelanggan di usaha billiard (Ramadhania, 

2022). 

Selanjutnya, Rosyidi dan Waskito (2024) menambahkan dimensi loyalitas 

pelanggan dengan menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan memediasi hubungan 

antara kualitas pelayanan dan loyalitas pelanggan di DZ Billiard. Dengan kata lain, 

kualitas pelayanan secara langsung memengaruhi kepuasan yang kemudian 

mendorong loyalitas pelanggan (Rosyidi & Waskito, 2024). 

Penelitian lain oleh Nurussabah (2022) yang berfokus pada Billiard One Ball 

and Cafe menambahkan variabel harga sebagai faktor yang turut memengaruhi 

kepuasan pelanggan. Hasil penelitian ini menyatakan bahwa baik kualitas 

pelayanan maupun harga memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan, menunjukkan bahwa harga yang kompetitif dapat menjadi daya tarik 

penting selain pelayanan yang baik (Nurussabah, 2022). 

Berbeda dengan fokus pada kualitas pelayanan dan harga, Putri (2024) 

meneliti pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas produk terhadap kepuasan 

pelanggan di Koal Café & Billiard. Penelitian ini menemukan bahwa kualitas 

produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, sementara 

kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan. Dengan demikian, kualitas produk 

menjadi variabel dominan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan di usaha 

billiard tersebut (Putri, 2024). Temuan ini menggarisbawahi pentingnya aspek. 
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kualitas produk sebagai faktor kunci, terutama dalam segmen usaha billiard yang 

menawarkan produk dan layanan sekaligus. 

Kota Medan, sebagai salah satu kota metropolitan terbesar di luar Pulau Jawa, 

tidak hanya berkembang dalam bidang ekonomi dan pendidikan, tetapi juga 

memiliki perkembangan yang signifikan dalam sektor hiburan. Salah satu bentuk 

hiburan yang cukup populer dan terus meningkat peminatnya adalah billiard atau 

permainan bola sodok. 

Dalam beberapa tahun terakhir, jumlah tempat billiard di Medan meningkat 

secara signifikan. Berdasarkan hasil pencarian dari berbagai platform seperti 

Google Maps, TripAdvisor, Instagram, TikTok, dan forum lokal, terdapat lebih dari 

20 tempat billiard yang tersebar di berbagai wilayah kota Medan seperti Medan 

Petisah, Polonia, Johor, Helvetia, Selayang, dan sekitarnya. Bahkan jika 

memperluas pencarian ke Binjai dan Deli Serdang, jumlahnya bisa mendekati 30–

40 lokasi. 

Berikut  adalah billiar yang berada di kota medan : 

Tabel 1.1  
Billiard di Beberapa Wilayah di Kota Mdan 

No Wilayah Tempat Billiard 

1 Medan Petisah Orileys Billiard & Café 

2 Medan Polonia 88 Social Billiard Hall 

3 Medan Helvetia Sniper Cue Billiard & Café 

4 Medan Johor Barus Billiard Center, Tauruz 

Billiard Hall 
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5 Medan Selayang SEVENDOT / Sixty Six Billiard, 

Cue Ball (Pool and Café),Royal 

Hand Billiard and Cafe 

6 Medan Sunggal 7Seven Billiard & Café 

7 Padang Bulan Weboo Billiard & Café 

8 Medan Baru Festiv.all Café & Billiard 

9 Glugur / Medan Timur Mention Billiard & Café 

 Sumber: Data Penelitian Diolah (2025) 

Wilayah Medan Selayang menjadi salah satu kawasan dengan jumlah tempat 

billiard terbanyak di Kota Medan karena letaknya yang strategis dan dikelilingi oleh 

berbagai kampus besar seperti Universitas Sumatera Utara (USU) dan perguruan 

tinggi swasta lainnya. Kehadiran ribuan mahasiswa di kawasan ini menciptakan 

permintaan tinggi terhadap hiburan yang bersifat santai, murah, dan mudah 

dijangkau. Oleh karena itu, tempat billiard yang sekaligus mengusung konsep café 

mulai menjamur di daerah ini. 

Salah satu tempat yang ikut berkembang dalam konteks ini adalah Cue Ball 

(Pool and Café), yang hadir tidak hanya sebagai tempat bermain billiard, tetapi juga 

sebagai café modern yang menawarkan suasana santai, akses Wi-Fi, dan makanan 

ringan yang terjangkau. Keberadaan Cue Ball di kawasan Medan Selayang sangat 

relevan dengan kebutuhan pasar lokal, terutama mahasiswa yang mencari tempat 

untuk bersosialisasi, bersantai, hingga mengerjakan tugas bersama. Dengan 

persaingan yang cukup tinggi di kawasan ini, keunikan layanan, harga yang 

bersaing, dan kualitas pelayanan menjadi kunci untuk mempertahankan loyalitas 

pelanggan. Oleh karena itu, Cue Ball menjadi bagian dari fenomena tumbuhnya 
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industri billiard café di Medan Selayang, yang secara tidak langsung menunjukkan 

potensi besar wilayah ini sebagai pusat hiburan dan gaya hidup anak muda Medan. 

Tabel 1.2  
Pra Survei 

No Pertanyaan   Jawaban Presentasi 
   Ya  Tidak Ya Tidak 
        

1 Apakah Anda pernah  30  0 100% 0% 
 mengunjungi Cue Ball       
 (Pool and Cafe)?       

2 Apakah Anda  22  8 73.3% 26.7% 
 pernah merasa       
 staf Cue Ball       
 tidak ramah saat       
 melayani Anda?       

3 Apakah Anda pernah  20  10 66,7% 33,3% 
 mengalami       
 keterlambatan       
 pelayanan       
 (makanan/minuman)?       

4 Apakah harga  21  9 70% 20% 
 makanan dan       
 minuman terlalu       
 mahal dibandingkan       
 kualitasnya?       

5 Apakah harga sewa  18  12 60% 40% 
 meja biliar kurang       
 sesuai dengan fasilitas       
 yang ada?       

6 Apakah Anda pernah  23  7 76,7% 33,3% 
 merasa tidak puas setelah       
 berkunjung ke Cue Ball?       

7 Apakah Anda pernah  15  15 50% 50% 
 menyarankan teman       
 untuk tidak berkunjung       
 ke Cue Ball?       

 
Sumber: Data Penelitian Diolah 
(2025)      

 

Berdasarkan hasil prasurvei terhadap 30 mahasiswa di Medan Selayang yang 

pernah mengunjungi Cue Ball (Pool and Cafe), diperoleh temuan yang 
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mencerminkan adanya permasalahan nyata terkait kualitas pelayanan dan persepsi 

harga yang dapat memengaruhi tingkat kepuasan pelanggan. 

Hasil prasurvei menunjukkan bahwa mayoritas mahasiswa yang pernah 

berkunjung ke Cue Ball (Pool and Cafe) di Medan Selayang mengalami beberapa 

kendala terkait kualitas pelayanan dan harga. Sebanyak 66,7% hingga 83,3% 

responden mengaku pernah merasakan pelayanan yang kurang ramah, lambatnya 

penyajian makanan dan minuman, serta kurangnya responsivitas staf terhadap 

kebutuhan pelanggan. 

Selain itu, sebanyak 60% hingga 80% responden merasa bahwa harga yang 

ditawarkan di Cue Ball kurang sepadan dengan gaya dan fasilitas yang mereka 

terima. Ketidakpuasan ini juga tercermin pada variabel kepuasan pelanggan, di 

mana lebih dari 60% responden merasa tidak puas dan beberapa di antaranya 

memutuskan untuk tidak kembali berkunjung. Namun, hanya sekitar 50% yang 

menyarankan teman mereka untuk menghindari tempat tersebut, menandakan 

adanya peluang bagi Cue Ball untuk memperbaiki layanan dan harga agar 

meningkatkan loyalitas pelanggan. 

Dari hasil prasurvei di atas menunjukkan adanya masalah signifikan pada 

kualitas pelayanan dan persepsi harga di Cue Ball yang berpotensi menurunkan 

tingkat kepuasan dan loyalitas pelanggan, khususnya kalangan mahasiswa di 

Medan Selayang. Dengan tingginya persaingan di industri pool dan cafe, pelayanan 

yang kurang memuaskan dan ketidaksesuaian harga dapat membuat pelanggan 

beralih ke kompetitor. Oleh karena itu, penelitian ini penting dilakukan untuk 
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mengkaji secara mendalam bagaimana kualitas pelayanan dan harga 

memengaruhi kepuasan pelanggan, sekaligus memberikan rekomendasi strategis 

bagi manajemen Cue Ball untuk meningkatkan pengalaman pelanggan dan daya 

saing bisnis. Penelitian ini menjadi menarik karena fokus pada segmentasi 

mahasiswa yang merupakan kelompok konsumen potensial dan aktif dalam 

memilih tempat hiburan serta bersosialisasi, sehingga hasilnya dapat langsung 

diterapkan dalam pengembangan layanan yang lebih tepat sasaran. 

1.2. Rumusan Masalah 

Cue Ball (Pool and Cafe) merupakan salah satu tempat hiburan dan 

nongkrong yang cukup dikenal oleh mahasiswa di kawasan Medan Selayang. 

Berdasarkan Hasil prasurvei yang dilakukan terhadap mahasiswa di Medan 

Selayang menunjukkan bahwa mayoritas responden mengalami ketidakpuasan 

terhadap kualitas pelayanan di Cue Ball (Pool and Cafe). Sebanyak 66,7% hingga 

83,3% responden merasakan pelayanan yang kurang ramah, lambatnya penyajian 

makanan dan minuman, serta kurangnya responsivitas staf. Selain itu, 60% hingga 

80% responden merasa harga yang ditawarkan kurang sesuai dengan kualitas 

produk dan fasilitas yang diterima. 

Ketidakpuasan ini berimbas pada tingkat kepuasan pelanggan, di mana lebih 

dari 60% responden menyatakan tidak puas dan sebagian memutuskan untuk tidak 

kembali lagi ke tempat tersebut. Fenomena ini mendasari pentingnya penelitian ini 

untuk mengetahui secara mendalam bagaimana kualitas pelayanan dan harga 

memengaruhi kepuasan pelanggan di Cue Ball, khususnya di kalangan mahasiswa. 
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Penelitian ini menarik karena berfokus pada segmen mahasiswa, yang 

merupakan kelompok konsumen muda dan dinamis dengan perilaku konsumsi yang 

aktif serta kritis terhadap layanan dan harga. Industri pool dan cafe yang sedang 

berkembang pesat dengan tingkat persaingan tinggi menjadikan hasil penelitian ini 

relevan tidak hanya bagi Cue Ball, tetapi juga pelaku usaha sejenis yang ingin 

memahami faktor-faktor kunci dalam meningkatkan kepuasan pelanggan 

Penelitian ini penting dilakukan karena kepuasan pelanggan merupakan kunci 

utama dalam mempertahankan loyalitas dan keberlangsungan bisnis di industri pool 

dan cafe yang sangat kompetitif. Dengan adanya keluhan mengenai pelayanan dan 

harga, Cue Ball berisiko kehilangan pelanggan, terutama mahasiswa sebagai salah 

satu segmen pasar utama mereka. Oleh karena itu, pemahaman yang komprehensif 

tentang pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan pelanggan dapat 

membantu manajemen dalam mengambil langkah strategis untuk memperbaiki 

layanan dan menyesuaikan harga secara tepat. Dengan demikian, penelitian ini 

tidak hanya memberikan kontribusi bagi pengembangan teori pemasaran dan 

perilaku konsumen, tetapi juga memiliki nilai praktis dalam meningkatkan daya 

saing dan keberhasilan bisnis Cue Ball di Medan Selayang. 

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka penulis tertarik untuk 

melakukan penelitian dengan judul mengenai “Pengaru Kualitas Pelayana dan 

Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan Cue Ball (Pool and Café) Di Medan 

Selayang (Studi Kasus Pada Mahasiswa yang Berdomisili di Medan 

Selayang)” 
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1.3.Pertanyaan Penelitian 

 Berdasarkan latar belakang dan hasil prasurvei yang telah dilakukan, maka 

rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Bagaimana kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di Cue Ball 

(Pool and Cafe) Medan Selayang? 

2. Bagaimana harga berpengaruh  terhadap kepuasan pelanggan di Cue Ball 

(Pool and Cafe) Medan Selayang? 

3. Bagaimana kualitas pelayanan dan harga secara simultan terhadap kepuasan 

pelanggan di Cue Ball (Pool and Cafe) Medan Selayang? 

1.4. Tujuan Penelitian 

Tujuan penulisan penelitian ini adalah: 

1. Mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pelanggan di Cue Ball (Pool and Cafe) Medan Selayang. 
 

2. Mengetahui dan menganalisis pengaruh harga terhadap kepuasan 

pelanggan di Cue Ball (Pool and Cafe) Medan Selayang. 

3. Mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan harga 

secara simultan terhadap kepuasan pelanggan di Cue Ball (Pool and 

Cafe) Medan Selayang 
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1.5. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi ilmiah dalam bidang 

manajemen pemasaran, khususnya mengenai pengaruh kualitas pelayanan dan 

harga terhadap kepuasan pelanggan. Hasil penelitian ini dapat memperkaya 

referensi akademik dan menjadi bahan kajian untuk penelitian selanjutnya 

dalam konteks bisnis jasa hiburan seperti biliar dan kafe. 

2. Manfaat Praktis 

Bagi manajemen Cue Ball (Pool and Cafe), hasil penelitian ini dapat menjadi 

masukan strategis dalam meningkatkan kualitas pelayanan dan menetapkan strategi 

penetapan harga yang lebih sesuai dengan ekspektasi pelanggan, sehingga dapat 

meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. 

3. Manfaat Sosial 

Penelitian ini dapat memberikan gambaran bagi pelaku usaha lain di bidang 

hiburan atau kafe, khususnya yang menyasar segmen mahasiswa, tentang 

pentingnya menjaga keseimbangan antara kualitas layanan dan harga dalam 

menciptakan kepuasan pelanggan yang berkelanjutan. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Landasan Teori 

2.1.1 Keputusan Pembelian  

2.1.1. Pengertian Keputusan Pembelian  

Kepuasan pelanggan merupakan salah satu indikator penting dalam 

keberhasilan bisnis, karena pelanggan yang puas cenderung loyal dan menjadi 

promotor alami bagi perusahaan. Menurut Kotler dan Keller (2019), kepuasan 

pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah 

membandingkan kinerja (atau hasil) produk yang dirasakan dengan harapan 

mereka. Jika kinerja sesuai atau melebihi harapan, maka pelanggan akan merasa 

puas. 

Tjiptono (2020) mengemukakan bahwa kepuasan pelanggan adalah tingkat 

perasaan di mana seseorang menyatakan hasil dari perbandingan antara harapan 

sebelum membeli dan persepsi kinerja produk atau jasa sesudah menggunakannya. 

Ia menegaskan bahwa kepuasan tidak hanya berkaitan dengan kualitas produk, 

tetapi juga pengalaman pelanggan secara keseluruhan. 

Dalam konteks pemasaran jasa, Lovelock dan Wirtz (2021) menyatakan 

bahwa kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh tiga elemen utama: kualitas interaksi, 

kualitas layanan inti, dan lingkungan fisik. Mereka menyebutkan bahwa kepuasan 

pelanggan tidak bersifat mutlak, melainkan dinamis dan sangat dipengaruhi oleh 

konteks pelayanan. 
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Ferrell dan Hartline (2020) menambahkan bahwa kepuasan pelanggan 

bukan hanya berkaitan dengan pemenuhan kebutuhan, tetapi juga dengan 

pengalaman emosional dan nilai yang dirasakan. Pelanggan akan merasa puas jika 

mereka merasa mendapatkan lebih dari yang mereka korbankan (value for money), 

termasuk aspek waktu, tenaga, dan psikologis. 

Ravald dan Grönroos (2020) memperluas konsep ini dengan menjelaskan 

bahwa kepuasan pelanggan terbentuk dari nilai relasional, yakni manfaat jangka 

panjang dari hubungan antara perusahaan dan pelanggan, bukan hanya dari 

transaksi sesaat. Oleh karena itu, menciptakan hubungan yang kuat dan 

berkelanjutan dengan pelanggan dapat meningkatkan tingkat kepuasan. 

Dari berbagai pandangan di atas, dapat disimpulkan bahwa kepuasan 

pelanggan merupakan hasil evaluasi pelanggan terhadap pengalaman mereka 

terhadap produk atau jasa, yang dipengaruhi oleh harapan awal, kinerja aktual, 

kualitas layanan, serta nilai emosional dan relasional yang diterima. 

2.1.1.2 Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan 

 Kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh sejumlah faktor yang saling 

berkaitan dan mencerminkan persepsi pelanggan terhadap nilai dan pengalaman 

yang mereka terima. Menurut Kotler dan Keller (2019), kepuasan pelanggan 

dipengaruhi oleh: 

1. Harapan konsumen, 
 

2. Kinerja produk atau layanan, 
 

3. Perbandingan antara ekspektasi dengan hasil yang diterima. 
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Sedangkan Tjiptono (2020) menyebutkan beberapa faktor utama yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan, yaitu: 

 
1. Kualitas produk atau jasa, 

 
2. Harga, 

 
3. Pelayanan, 

 
4. Kemudahan akses, dan 

 
5. Citra perusahaan 

 
Ia menegaskan bahwa kepuasan adalah hasil dari interaksi keseluruhan 

antara pelanggan dan perusahaan. 

 Menurut Lovelock dan Wirtz (2021), dalam konteks pemasaran jasa, 

kepuasan dipengaruhi oleh: 

1. Kualitas pelayanan (service quality), 
 

2. Interaksi pelanggan dengan penyedia jasa, 
 

3. Lingkungan fisik (service escape), serta 
 

4. Keandalan (reliability) dari proses pelayanan. 
 

   Sementara itu, Ferrell dan Hartline (2020) menyatakan bahwa nilai 

pelanggan (customer perceived value) adalah determinan utama dari kepuasan. 

Nilai ini mencakup pengalaman emosional, efisiensi, kinerja, serta biaya relatif 

yang dikeluarkan pelanggan untuk memperoleh manfaat. 
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2.1.1.3 Indikator Keputusan Pembelian 

 Menurut Fandy Tjiptono (2020) dalam bukunya Strategi Pemasaran, 

kepuasan pelanggan merupakan evaluasi pasca pembelian yang mencerminkan 

apakah pengalaman penggunaan produk atau jasa telah memenuhi harapan 

pelanggan. Ia mengemukakan bahwa kepuasan pelanggan dapat diukur melalui 

beberapa indikator utama, yaitu: 

1. Kepuasan terhadap Kualitas Produk/Jasa 
 

Pelanggan merasa puas jika produk atau jasa yang digunakan mampu 

berfungsi dengan baik, berkualitas, dan sesuai dengan apa yang dijanjikan. 

Dalam konteks layanan jasa seperti café atau tempat hiburan billiard, ini 

mencakup kondisi fasilitas, kenyamanan tempat, serta performa layanan 

yang diberikan. 

2. Kepuasan terhadap Harga 

Tjiptono menekankan bahwa persepsi terhadap harga yang “layak” atau 

“sepadan” dengan manfaat yang diperoleh sangat memengaruhi 

kepuasan.Pelanggan akan merasa puas jika mereka merasa mendapatkan 

“value for money”, yaitu manfaat atau pengalaman yang setara atau lebih 

besar daripada biaya yang dikeluarkan. 

3. Kepuasan terhadap Proses Pelayanan 
 

Ini mencakup kecepatan, keakuratan, kemudahan, serta sikap staf dalam 

memberikan pelayanan. Semakin ramah, profesional, dan cepat tanggap 
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karyawan dalam menangani pelanggan, maka semakin tinggi pula kepuasan 

pelanggan. 

4. Keinginan untuk Menggunakan Kembali (Repeat Purchase) 
 

Jika pelanggan merasa puas, maka mereka akan memiliki kecenderungan 

untuk kembali menggunakan layanan yang sama. Ini menunjukkan loyalitas 

sebagai bentuk manifestasi dari kepuasan. 

5. Kesediaan untuk Merekomendasikan ke Orang Lain 
 

Salah satu tanda bahwa pelanggan puas adalah ketika mereka bersedia 

merekomendasikan layanan atau produk tersebut kepada teman, keluarga, 

atau orang lain. Ini menjadi bukti bahwa kepuasan tidak hanya dirasakan 

secara pribadi, tetapi cukup kuat untuk dibagikan. 

2.1.2 Kualitas Pelayanan 

2.1.2.1 Pengertian Kualitas Pelayanan 

 Kualitas pelayanan merupakan elemen penting dalam dunia bisnis jasa 

karena menjadi tolok ukur utama dalam membentuk persepsi dan kepuasan 

pelanggan. Menurut Zeithaml, Bitner, dan Gremler (2020), kualitas pelayanan 

adalah penilaian pelanggan terhadap keunggulan secara keseluruhan dari suatu 

layanan berdasarkan pengalaman yang dirasakan dibandingkan dengan harapan 

mereka. Hal ini mengacu pada sejauh mana pelayanan yang diberikan mampu 

memenuhi atau bahkan melampaui ekspektasi pelanggan. 
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Sejalan dengan itu, Lovelock dan Wirtz (2021) menyatakan bahwa kualitas 

pelayanan dapat diukur dari kesenjangan antara harapan pelanggan dengan persepsi 

mereka terhadap kinerja layanan. Semakin kecil kesenjangan tersebut, maka 

semakin tinggi kualitas yang dirasakan. Ini berarti pelayanan yang berkualitas 

bukan hanya tentang prosedur teknis, tetapi juga tentang bagaimana pelanggan 

"merasakan" layanan yang diterimanya. 

 Kotler dan Keller (2019) menambahkan bahwa kualitas pelayanan 

merupakan totalitas fitur dan karakteristik layanan yang memengaruhi 

kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan dan keinginan pelanggan. Artinya, 

pelayanan yang baik tidak hanya terlihat dari satu aspek seperti kecepatan, tetapi 

dari kombinasi faktor seperti keandalan, daya tanggap, dan kenyamanan. 

 Lebih lanjut, Tjiptono (2020) mengungkapkan bahwa kualitas pelayanan 

adalah tingkat keunggulan layanan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat 

keunggulan tersebut untuk memenuhi harapan pelanggan. Artinya, kualitas tidak 

bersifat tetap, tetapi tergantung pada bagaimana pelanggan menilai konsistensi dan 

perhatian yang diberikan dalam pelayanan tersebut. 

 Sebagai dasar konseptual yang kuat, model SERVQUAL yang 

dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithaml, dan Berry dan dikaji ulang oleh 

Gummesson (2020), menyebutkan bahwa kualitas pelayanan terdiri dari lima 

dimensi utama, yaitu keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), empati 

(empathy), dan bukti fisik (tangibles). 
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Berdasarkan teori-teori yang telah dikemukakan oleh para ahli dalam lima 

tahun terakhir, dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan merupakan persepsi 

subjektif pelanggan terhadap seberapa baik suatu layanan mampu memenuhi atau 

melampaui harapan mereka, yang terbentuk melalui interaksi langsung dengan 

penyedia layanan. Kualitas ini tidak hanya bergantung pada elemen teknis, tetapi 

juga aspek emosional seperti sikap petugas, perhatian terhadap kebutuhan 

pelanggan, dan kenyamanan lingkungan layanan. 

2.1.2.2 Faktor Yang Mempengaruhi Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan tidak berdiri sendiri, tetapi dipengaruhi oleh berbagai 

faktor internal dan eksternal dalam proses pemberian layanan. Menurut 

Zeithaml, Bitner, dan Gremler (2020), faktor utama yang memengaruhi kualitas 

pelayanan mencakup sumber daya manusia (frontline employees), proses 

layanan, teknologi yang digunakan, dan lingkungan fisik (servicescape). 

Keempat faktor ini membentuk persepsi pelanggan terhadap layanan, baik secara 

fungsional maupun emosional. 

Lovelock dan Wirtz (2021) menambahkan bahwa budaya organisasi, 

sistem operasional, dan standar layanan juga menjadi penentu penting. Mereka 

menjelaskan bahwa pelayanan yang berkualitas lahir dari organisasi yang 

memiliki budaya pelayanan yang kuat, didukung dengan sistem kerja yang 

responsif, serta standar layanan yang jelas dan mudah dipahami oleh karyawan. 

Menurut Tjiptono (2020), terdapat tiga faktor dominan yang 

memengaruhi kualitas layanan, yaitu keandalan sumber daya manusia 

----------------------------------------------------- 
© ️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 10/8/26 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)10/8/26 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Josua Juniardo Tarigan - Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga terhadap Kepuasan ....



19 
 

 

 
 

 

(kompetensi dan sikap), dukungan teknologi informasi, dan desain proses 

pelayanan yang efisien dan ramah pelanggan. Ia menekankan bahwa teknologi 

harus menjadi alat bantu untuk mempercepat dan menyederhanakan layanan, 

bukan sebaliknya. 

Gummesson (2020) mengangkat aspek relasional sebagai faktor penting, 

dengan menyatakan bahwa kualitas hubungan antar manusia dalam pelayanan, 

seperti kedekatan, kepercayaan, dan komunikasi yang efektif, menjadi faktor 

penentu dalam membentuk persepsi pelanggan terhadap layanan yang diterima. 

Sementaran Kotler dan Keller, (2019) menyatakan bahwa kualitas 

pelayanan dipengaruhi oleh kemampuan organisasi dalam memahami harapan 

pelanggan, serta kemempuannya dalam menyampaikan janji layanan secara 

langsung konsisten dan relevan. Kualitas pelayanan yang tinggi di capai Ketika 

perusahaan mampu memenuhi janji layanan dengan standar tinggi secara 

berkelanjutan. 

2.1.2.3 Indikator Mempengaruhi Kualitas Pelayanan 

Zeithaml, Bitner, dan Gremler (2020) mengembangkan model 

SERVQUAL untuk mengukur kualitas pelayanan berdasarkan lima indikator 

utama. Kelima indikator ini digunakan untuk menilai seberapa baik pelayanan 

yang diterima pelanggan dibandingkan dengan harapan mereka. Adapun 

indikator-indikator tersebut adalah: 
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1. Tangibles 
 
Meliputi penampilan fasilitas fisik, peralatan, personel, dan materi 

komunikasi. Penilaian pelanggan terhadap lingkungan fisik dapat 

memengaruhi kesan awal terhadap kualitas layanan.Contoh: kebersihan 

tempat, seragam karyawan, desain interior. 

2. Reliability 

Kemampuan untuk memberikan layanan yang dijanjikan secara akurat dan 

konsisten. Ini menunjukkan seberapa dapat dipercaya dan konsisten suatu 

jasa.Contoh: layanan tepat waktu, hasil layanan sesuai ekspektasi. 

3. Responsiveness 

Kesediaan dan kecepatan staf dalam membantu pelanggan dan merespons 

permintaan atau keluhan.Contoh: kecepatan pelayanan, kesiapan menanggapi 

pertanyaan pelanggan. 

4. Empathy 

Kemampuan memberikan perhatian pribadi kepada pelanggan dan memahami 

kebutuhan mereka secara individu.Contoh: pelayanan yang personal, perhatian 

terhadap keluhan pelanggan. 

Model SERVQUAL ini menjadi salah satu alat ukur paling komprehensif 

dalam menilai kualitas pelayanan karena menggabungkan aspek teknis dan 

fungsional dari pelayanan. 
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2.1.3 Harga  

2.1.3.1 Pengertian Harga 

 Harga merupakan salah satu elemen penting dalam bauran pemasaran yang 

secara langsung memengaruhi keputusan pembelian konsumen. Menurut Kotler 

dan Keller (2019), harga adalah jumlah uang yang dibebankan atas suatu produk 

atau jasa, atau jumlah nilai yang ditukar oleh konsumen untuk mendapatkan 

manfaat dari memiliki atau menggunakan produk tersebut. Harga tidak hanya 

mencerminkan biaya tetapi juga persepsi konsumen terhadap nilai produk. 

 Lovelock dan Wirtz (2021) menyatakan bahwa harga dalam konteks jasa 

memiliki sensitivitas yang lebih tinggi karena pelanggan sering kali sulit menilai 

manfaat secara objektif sebelum mengonsumsi jasa tersebut. Oleh karena itu, 

persepsi harga harus disertai dengan nilai yang dapat dilihat atau dirasakan, seperti 

kecepatan layanan atau kenyamanan  

Sementara itu, Tjiptono (2020) mendefinisikan harga sebagai satu-satunya 

elemen bauran pemasaran yang menghasilkan pendapatan, sedangkan elemen 

lainnya merupakan biaya. Ia menekankan bahwa harga juga merupakan alat 

komunikasi tidak langsung antara produsen dan konsumen, yang menyampaikan 

kualitas, posisi merek, hingga target pasar. 

Menurut Daryanto dan Setyobudi (2020), harga merupakan ekspresi moneter 

dari nilai suatu produk yang diterima oleh pembeli. Mereka menekankan 

pentingnya harga yang sesuai dengan persepsi pelanggan terhadap manfaat yang 
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ditawarkan, karena ketidaksesuaian akan menyebabkan ketidakpuasan atau bahkan 

kehilangan pelanggan. 

 Ferrell dan Hartline (2020) menambahkan bahwa harga adalah persepsi 

konsumen atas manfaat relatif terhadap pengorbanan mereka, termasuk biaya uang, 

waktu, dan energi. Oleh karena itu, strategi harga yang efektif tidak hanya 

mempertimbangkan biaya produksi, tetapi juga persepsi pasar, posisi pesaing, dan 

elastisitas permintaan. 

Dari berbagai pendapat para ahli di atas, dapat disimpulkan bahwa harga tidak 

hanya berfungsi sebagai alat tukar, tetapi juga menjadi simbol nilai, persepsi 

kualitas, dan strategi pemasaran yang memengaruhi perilaku konsumen secara 

signifikan. 

2.1.3.2 Faktor Faktor Yang Mempengaruhi Harga 

 Harga suatu produk atau jasa tidak ditentukan secara sembarangan, 

melainkan dipengaruhi oleh berbagai faktor yang saling terkait. Menurut Kotler dan 

Keller (2019), terdapat enam faktor utama yang memengaruhi penetapan harga, 

yaitu: tujuan pemasaran, permintaan pasar, biaya, harga pesaing, elemen bauran 

pemasaran lainnya, dan faktor eksternal seperti peraturan pemerintah dan kondisi 

ekonomi. Mereka menekankan bahwa perusahaan harus mempertimbangkan 

keseimbangan antara biaya dan nilai yang diterima konsumen agar harga tetap 

kompetitif dan menguntungkan. 

Lovelock dan Wirtz (2021) mengemukakan bahwa dalam konteks jasa, 

harga sangat dipengaruhi oleh karakteristik pelanggan, tingkat persaingan, serta 
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biaya operasional yang tidak tetap, karena jasa sulit untuk distandarisasi. Harga 

dalam jasa juga harus memperhitungkan kapasitas layanan dan permintaan yang 

fluktuatif. 

Menurut Tjiptono (2020), faktor yang memengaruhi harga meliputi: struktur 

biaya, tujuan perusahaan, strategi pemasaran, serta persepsi nilai pelanggan. Ia 

menjelaskan bahwa harga yang ditetapkan harus mencerminkan nilai yang 

dirasakan oleh pelanggan agar tetap relevan di pasar. 

Daryanto dan Setyobudi (2020) menambahkan bahwa selain faktor internal 

seperti biaya dan target keuntungan, faktor eksternal seperti daya beli konsumen, 

tren pasar, dan regulasi pemerintah juga sangat berpengaruh dalam penetapan 

harga, terutama pada produk jasa dan hiburan yang elastis terhadap harga. 

Sementara itu, Ferrell dan Hartline (2020) menekankan bahwa strategi harga 

dipengaruhi oleh posisi merek, elastisitas permintaan, tujuan jangka panjang 

perusahaan, serta perilaku konsumen terhadap persepsi harga dan nilai. Mereka 

menyarankan agar harga tidak hanya ditetapkan berdasarkan biaya, tetapi juga 

berdasarkan nilai yang diterima pelanggan. 

2.1.3.3 Indikator Harga 

Indikator harga digunakan untuk menilai persepsi pelanggan terhadap nilai 

dan kesesuaian harga atas produk atau jasa yang ditawarkan. 

 Menurut Kotler dan Keller (2019), terdapat beberapa indikator utama dalam 

menilai harga, yaitu: 
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1. Affordability (Keterjangkauan) – Sejauh mana harga dapat dijangkau 

oleh target konsumen; 

2. Price Fairness (Keadilan Harga) – Apakah harga dirasakan adil 

dibandingkan dengan manfaat yang diperoleh; 

3. Price-Quality Perception (Persepsi Harga-Kualitas) – Apakah harga 

mencerminkan kualitas yang dijanjikan. 

 Sementara itu, Tjiptono (2020) menyatakan bahwa indikator utama 

harga meliputi: 

1. Harga relatif terhadap pesaing, 
 

2. Kesesuaian harga dengan manfaat produk, 
 

3. Transparansi harga (tidak adanya biaya tersembunyi), dan 
 

4. Sensitivitas pelanggan terhadap perubahan harga. 
 

2.2 Penelitian Terdahulu 

Penelitian terdahulu digunakan sebagai bahan referensi bagi peneliti 

untuk memperkuaat penelitian. Berikut adalah ringkasan beberapa penelitian 

terdahulu yang berkaitan dengan masalah penelitian. 
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Tabel 2.1 
Penelitian Terdahulu 

No Peneliti/Tahun Judul Variabel 
Penelitian 

Hasil Penelitian 

1 Afandi,Setyowati,& 
Saidah (2019) 

Dampak Kualitas Layanan 
Terhadap Kepuasan 
Pelanggan dan Loyalitas 
Pelanggan Pada Dira Cafe & 
Pool Pontang Ambulu 
Jember 

Kualitas 
Pelayanan, 
Kepuasan 
Pelanggan, 
Loyalitas 
Pelangga 

Hasil Parsial: 
Kualitas pelayanan 
berpengaruh positif 
signifikan terhadap 
kepuasanpelanggan. 
Hasil Simultan: 
Kualitas pelayanan 
tidak berpengaruh 
langsung terhadap 
loyalitas, tetapi 
berpengaruh tidak 
langsung melalui 
kepuasan pelanggan 
sebagai variabel 
intervening. 

2 Ramadhania 
(2022 
 

Analisis Pengaruh Kualitas 
Pelayanan dan Suasana 
Toko Terhadap Kepuasan 
Pelanggan Mbrio Billiard di 
Kota Padang 

Kualitas 
Pelayanan, 
Suasana 
Toko, 
Kepuasan 
Pelanggan 

Hasil Parsial: 
Kualitas pelayanan 
dan harga 
berpengaruh positif 
signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan. 
Hasil Simultan: 
Kualitas pelayanan 
dan harga secara 
simultan 
berpengaruh positif 
dan signifikan 
terhadap kepuasan 
pelanggan 

3 Nurussabah (2022) 
 

Pengaruh Kualitas 
Pelayanan dan Harga 
Terhadap Kepuasan 
Pelanggan Pada Billiard 
One Ball and Cafe) 

Kualitas 
Pelayanan, 
Harga, 
Kepuasan 
Pelanggan 

Hasil Parsial: 
Kualitas pelayanan 
dan harga 
berpengaruh positif 
signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan. 
Hasil Simultan: 
Kualitas pelayanan 
dan harga secara 
simultan 
berpengaruh positif 
dan signifikan 
terhadap kepuasan 
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 10/8/26 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)10/8/26 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Josua Juniardo Tarigan - Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga terhadap Kepuasan ....



26 
 

 

 
 

 

No Peneliti/Tahun Judul Variabel 
Penelitian 

Hasil Penelitian 

4 Putri (2024) 
 

Pengaruh Kualitas 
Pelayanan dan Kualitas 
Produk Terhadap 
Kepuasan Pelanggan 
pada Koal Café & 
Billiard 

Kualitas 
Pelayanan, 
Kualitas 
Produk, 
Kepuasan 
Pelanggan 

Hasil Parsial: Kualitas 
produk berpengaruh 
positif signifikan 
terhadap kepuasan 
pelanggan, sedangkan 
kualitas pelayanan 
tidak berpengaruh 
signifikan. Hasil 
Simultan: Kualitas 
produk merupakan 
variabel dominan 
dalam mempengaruhi 
kepuasan pelanggan. 

5 Rosyidi & Waskito 
(2024) 

Peran Kepuasan 
Pelanggan Sebagai 
Pemediasi Pada 
Pengaruh Kualitas 
Pelayanan Terhadap 
Loyalitas Pelanggan 
Pada Pelanggan DZ 
Billiard 

Kualitas 
Pelayanan, 
Kepuasan 
Pelanggan, 
Loyalitas 
Pelanggan 

Hasil Parsial: Kualitas 
pelayanan 
berpengaruh positif 
signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan. 
Hasil Simultan: 
Kepuasan pelanggan 
memediasi pengaruh 
kualitas pelayanan 
terhadap loyalitas 
pelanggan 
. 

6 Deny, S. N. (2025) Pengaruh Fasilitas, 
Kualitas Pelayanan, dan 
Lokasi terhadap 
Kepuasan Pelanggan di 
Babe Billiard Ungaran 
 

Fasilitas, 
Kualitas 
Layanan dan 
Lokasi 
Kepuasan 
Pelanggan 
 

Hasil analisis 
menunjukkan bahwa 
variabel Fasilitas 
memiliki pengaruh 
positif dan signifikan 
terhadap kepuasan 
pelanggan. Variabel 
kualitas layanan tidak 
mempengaruhi 
kepuasan pelanggan. 
Variabel lokasi tidak 
memengaruhi 
kepuasan pelanggan 
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No 
 

Peneliti/Tahun Judul Variabel 
Penelitian 

Hasil Penelitian 

7 Margo, S. (2022) Analisis Pengaruh 
Promosi, Harga, dan 
Lokasi terhadap 
Kepuasan Pelanggan di 
Pentagon Cafe & 
Billiard Tangerang 

Promosi, 
Harga, dan 
Lokasi pada 
Kepuasan 
Pelanggan 

Hasil Parsial: 
Promosi, Harga, dan 
Lokasi memiliki efek 
positif yang signifikan 
pada kepuasan 
pelanggan. Hasil 
Simultan: Promosi, 
harga, dan Lokasi 
bersama-sama 
memiliki efek positif 
pada kepuasan 
pelanggan. 

8 Sinaga, A. et all (2020) Pengaruh Harga, 
Kualitas Produk Dan 
Kualitas Pelayanan 
Terhadap Kepuasan 
Konsumen Pada 
Coffeenatics Medan. 

Harga , 
Kualitas 
Produk, 
Kualitas 
Pelayanan 
Kepuasan 
Konsumen 

Berdasarkan 
persamaan regresi 
berganda tersebut 
dapat diketahui 
bahwa ketiga variabel 
bebas yaitu harga, 
kualitas produk dan 
kualitas pelayanan 
mempunyai pengaruh 
positif terhadap 
kepuasan konsumen, 
dan variabel harga 
mempunyai pengaruh 
yang lebih besar 
karena memiliki 
koefisien regresi 
paling besar yakni 
0,608. 

9 Mikhrom, M (2021). Pengaruh harga, 
kualitas pelayanan dan 
Fasilitas terhadap 
kepuasan konsumen 
(Studi Kasus Cafe 
Coffee And Beyond 
Pekalongan) 

Harga, 
Kualitas 
Pelayanan, 
Fasilitas, 
Kepuasan 
Pelanggan 

Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa 
harga, kualitas 
pelayanan, dan 
fasilitas masing-
masing memiliki 
pengaruh secara 
parsial terhadap 
kepuasan konsumen. 
Ketiga variabel 
tersebut juga terbukti 
berpengaruh secara 
simultan terhadap 
kepuasan konsumen.  
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No 
 

Peneliti/Tahun Judul Variabel 
Penelitian 

Hasil Penelitian 

10 Anggraini, W. (2012) Pengaruh Kualitas 
Pelayanan Terhadap 
Kepuasan Pelanggan 
Billiard O2 Café & Pool 
Malang 

Kualitas 
Pelayanan 
Kepuasan 
Pelanggan 

Berdasarkan hasil 
penelitian dan 
pembahasan dengan 
telah dilakukan maka 
dapat ditarik 
kesimpulan bahwa 
variabel-variabel 
kualitas pelayanan 
mempengaruhi 
kepuasan pelanggan 
Billiard O2 Café 
&amp; Pool Malang.  

Sumber: Data Penelitian Diolah (2025) 

2.2 Kerangka Konseptual 

  Kerangka konseptual adalah representasi visual atau naratif dari hubungan 

antar variabel penelitian yang dikembangkan berdasarkan teori dan temuan 

sebelumnya. Menurut Sekaran dan Bougie (2019), kerangka konseptual 

menggambarkan hubungan yang logis antara variabel-variabel kunci dalam studi 

yang didasarkan pada teori, pengalaman, atau pengamatan sebelumnya. Sementara 

itu, Sugiyono (2021) menyatakan bahwa kerangka konseptual digunakan untuk 

menggambarkan alur berpikir penelitian secara sistematis, dari perumusan masalah 

hingga pengujian hipotesis. 

Kerangka ini membantu peneliti mengidentifikasi bagaimana suatu variabel 

independen (seperti kualitas pelayanan dan harga) memengaruhi variabel dependen 

(kepuasan pelanggan). Kerangka ini menjadi dasar dalam merancang hipotesis dan 

menyusun instrumen penelitian. Maka model kerangka konseptual dapat dilihat 

pada gambar dibawah ini. 
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Gambar 2.2  
Kerangka Konseptual 

 
Keterangan: 

X1  = Kualitas Pelayanan 

X2 = Harga 

Y = Kepuasan Pelanggan 

2.3 Hipotesis Penelitian 

 Hipotesis adalah pernyataan atau dugaan sementara mengenai hubungan 

antara variabel-variabel dalam penelitian yang kebenarannya perlu diuji melalui 

proses ilmiah. Hipotesis menjadi komponen penting dalam penelitian kuantitatif 

karena berfungsi sebagai pedoman dalam pengujian dan analisis data. Hipotesis 

merupakan salah satu elemen penting dalam penelitian kuantitatif yang berfungsi 

sebagai dugaan sementara mengenai hubungan antar variabel yang diteliti. 

 Menurut Sugiyono (2021), hipotesis adalah jawaban sementara terhadap 

rumusan masalah penelitian yang masih perlu dibuktikan kebenarannya secara 

empiris melalui pengumpulan data. Kerlinger (2000) menyatakan bahwa hipotesis 

adalah pernyataan dugaan sementara (conjectural statement) mengenai hubungan 

antara dua atau lebih variabel yang dapat diuji melalui observasi dan eksperimen. 

Harga (X2) 

Kualitas Pelayanan (X1) 

Kepuasan Pelanggan (Y) 
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Sementara itu, Creswell (2014) menjelaskan bahwa hipotesis adalah prediksi atau 

pernyataan sementara mengenai hubungan antara variabel-variabel dalam suatu 

studi kuantitatif, yang dirumuskan berdasarkan teori dan hasil penelitian terdahulu. 

 Maka berdasarkan rumusan masalah dan kerangka berpikir yang telah 

disusun maka peneliti merumuskan hipotesis sebagai berikut: 

H1: Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan di Cue Ball (Pool and Cafe) pada mahasiswa di Medan Selayang. 

H2: Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan di Cue 

Ball (Pool and Cafe) pada mahasiswa di Medan Selayang. 

H3: Kualitas pelayanan dan harga secara simultan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan di Cue Ball (Pool and Cafe) pada 

mahasiswa di Medan Selayang. 
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

3.1 Jenis Penelitian 

Penelitian ini menggunakan jenis pendekatan secara kuantitatif, dimana 

akan menemukan besarnya pengaruh dari variable independen (kualitas pelayanan 

dan harga) terhadap variabel dependen (kepuasan pelanggan) di Cue Ball (Pool and 

Cafe) pada mahasiswa di Medan Selayang. Penelitian kuantitatif merupakan 

pendekatan yang digunakan untuk menguji teori dengan cara mengukur hubungan 

antar variabel yang dapat dihitung secara statistik. Menurut Sugiyono (2022), 

penelitian kuantitatif didasarkan pada filsafat positivisme dan digunakan untuk 

meneliti populasi atau sampel tertentu, dengan teknik pengumpulan data melalui 

instrumen penelitian yang hasilnya dianalisis secara kuantitatif atau statistik guna 

menguji hipotesis yang telah dirumuskan sebelumnya. 

 Selanjutnya, Neuman (2020) menjelaskan bahwa penelitian kuantitatif lebih 

menekankan pada pengumpulan data yang dapat diukur secara numerik dan 

dianalisis dengan metode statistik untuk menemukan pola hubungan di antara 

variabel-variabel yang diteliti. Dengan demikian, pendekatan ini cocok digunakan 

dalam studi yang bertujuan untuk menghasilkan temuan yang dapat digeneralisasi 

secara luas. 

3.2 Lokasi dan Waktu Penelitian 

3.2.1 Lokasi Penelitian 

Penelitian ini dilaksanakan di Cue Ball Pool and Café, Jl.Sei Belutu No 

35,Padang Bulan Selayang I ,Kec. Medan Selayang, Kota Medan, Sumatera Utara. 
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3.2.2 Waktu Penelitian 

Penelitian ini dilakukan dari bulan April 2025 – November 2025. Berikut 

adalah uraian rencana waktu penelitian : 

Tabel 3.1 
Rencana Waktu Penelitian 

No Jenis Kegiatan 2025 

Agu Sep Okt Nov Des Jan Feb Mar 

1 Pengajuan Judul         

2 Penyelesaian Proposal         

3 Revisi Proposal         

4 Seminar Proposal         

5 Penelitian         

6 Seminar Hasil         

7 Revisi Seminar Hasil         

8 Sidang Meja Hijau         

 Sumber: Data Penelitian Diolah (2025) 

3.3 Defenisi Operasional 

 Definisi operasional adalah petunjuk untuk melaksanakan mengenai cara 

mengukur variable. Sugiyono (2022) menjelaskan bahwa definisi operasional 

adalah penjelasan tentang bagaimana cara mengukur variabel penelitian, yang 

meliputi indikator, skala, dan teknik pengukuran yang digunakan. Sementara itu, 

Sekaran dan Bougie (2019) menyatakan bahwa definisi operasional adalah 

spesifikasi konkret dari konsep yang hendak diukur, sehingga dapat diuji secara 

empiris melalui prosedur yang sistematis dan terstandar. Dengan kata lain, definisi 

operasional menjembatani antara konsep teoretis dan implementasi teknis dalam 

proses penelitian. 
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Tabel 3.2  
Operasionalisasi Variabel 

 
Variabel Defenisi Indikator Variabel Skala 

 
 
Kualitas 
Pelayanan (X1)  

Kualitas pelayanan adalah 
penilaian pelanggan terhadap 
keunggulan secara keseluruhan 
dari suatu layanan berdasarkan 
pengalaman yang dirasakan 
dibandingkan dengan harapan 
mereka. Hal ini mengacu pada 
sejauh mana pelayanan yang 
diberikan mampu memenuhi atau 
bahkan melampaui ekspektasi 
pelanggan. Zeithaml, Bitner, dan 
Gremler (2020) 

1.Tangibles  
2.Reliability  
3.Responsiveness  
4.Empath 

Likert 

 
 
 
 
Harga (X2) 
 
 
 

Harga adalah jumlah uang yang 
dibebankan atas suatu produk 
atau jasa, atau jumlah nilai yang 
ditukar oleh konsumen untuk 
mendapatkan manfaat dari 
memiliki atau menggunakan 
produk tersebut. Harga tidak 
hanya mencerminkan biaya 
tetapi juga persepsi konsumen 
terhadap nilai produk. Kotler dan 
Keller (2019) 

1.Affordability  
(Keterjangkauan)  
2.Price Fairness  
(Keadilan Harga)  
3.Price-Quality  
Perception (Persepsi  
Harga-Kualitas) 

Likert 

 
 
 
 
Kepuasan 
Pelanggan (Y) 
 
 
 

Kepuasan pelanggan adalah 
tingkat perasaan di mana 
seseorang menyatakan hasil dari 
perbandingan antara harapan 
sebelum membeli dan persepsi 
kinerja produk atau jasa sesudah 
menggunakannya. Ia 
menegaskan bahwa kepuasan 
tidak hanya berkaitan dengan 
kualitas produk, tetapi juga 
pengalaman pelanggan secara 
keseluruhan. Tjiptono (2020 

1.Kepuasan terhadap  
Kualitas Produk/Jasa 
2.Kepuasan terhadap  
Harga 
3.Kepuasan terhadap  
Proses Pelayanan 
4.Keinginan untuk  
Menggunakan Kembali  
(Repeat Purchase) 
5.Kesediaan untuk  
Merekomendasikan ke  
Orang Lai) 

Likert 

Sumber: Data Penelitian Diolah (2025) 
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3.4 Populasi dan Sampel 

3.4.1 Populasi 

Populasi dalam penelitian adalah keseluruhan subjek atau objek yang memiliki 

karakteristik tertentu dan menjadi fokus kajian peneliti. Menurut Sugiyono (2022), 

populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas objek atau subjek yang 

memiliki kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk 

dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. Sementara itu, Neuman (2020) 

menjelaskan bahwa populasi merupakan seluruh unit analisis yang menjadi target 

generalisasi hasil penelitian, baik itu berupa individu, kelompok, organisasi, atau 

peristiwa. Dengan demikian, pemahaman yang jelas tentang populasi sangat 

penting untuk menentukan ruang lingkup dan validitas suatu penelitian. 

 Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh mahasiswa yang berdomisili di 

Medan Selayang dan pernah atau sedang menjadi pelanggan di Cue Ball (Pool and 

Café). Mereka merupakan kelompok yang memiliki pengalaman langsung dalam 

menggunakan layanan dan merasakan harga yang ditawarkan oleh Cue Ball, 

sehingga dianggap relevan untuk menilai tingkat kepuasan pelanggan berdasarkan 

kualitas pelayanan dan harga yang diberikan. 

3.4.2 Sampel  

Dalam penelitian tentang pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap 

kepuasan pelanggan di Cue Ball (Pool and Café), dengan studi kasus pada 

mahasiswa di Medan Selayang, metode pengumpulan sampel yang digunakan 
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adalah purposive sampling, yaitu teknik pengambilan sampel secara sengaja 

berdasarkan kriteria tertentu. 

Dalam hal ini, karakteristik populasi adalah: 
 

 Berstatus sebagai mahasiswa aktif,


 Berdomisili di Medan Selayang, dan



 Pernah atau sedang mengunjungi serta menggunakan layanan Cue Ball 

 (Pool and Café).

Dalam penelitian ini, populasi yang dijadikan sasaran adalah seluruh 

mahasiswa yang berdomisili di Medan Selayang dan pernah atau sedang menjadi 

pelanggan di Cue Ball (Pool and Café). Namun, karena jumlah pastinya tidak 

diketahui secara rinci, maka penentuan jumlah sampel dilakukan dengan 

menggunakan rumus Lemeshow, yaitu pendekatan yang biasa digunakan saat 

jumlah populasi tidak diketahui secara pasti. Menurut Lemeshow dalam Sugiyono 

(2022), apabila populasi tidak diketahui, maka jumlah sampel dapat dihitung 

dengan rumus berikut: 

𝑛 =
𝑍2 ∙ 𝑃(1 − 𝑃)

𝑑2
 

Dengan asumsi sebagi berikut: 

• Tingkat kepercayaan 95% dimana Z= 1.96 

• Proporsi responden yang dianggap mewakili populasi p= 0.5 

• Margin of error atau tingkat kesalahan d= 0.1 
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Maka:   

𝑛 =
(1,96)2 ∙ 0,5(1 − 0,5)

(0,1)2
 

𝑛 =
3,8416 ∙ 0,25

0,01
 

𝑛 =  96,6 

 Berdasarkan perhitungan tersebut, maka jumlah minimal responden atau 

sampel yang digunakan adalah 97 orang. Sampel ini dianggap sudah cukup untuk 

merepresentasikan populasi mahasiswa pelanggan Cue Ball yang berada di Medan 

Selayang. 

3.5 Skala Pengukuran Data 

Penelitian ini menggunakan Skala Likert. Skala likert digunakan untuk 

mengukur sikap, pendapat dan persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang 

fenomena sosial. Sugiyono (2021) Skala Likert merupakan alat pengukuran yang 

digunakan untuk mengevaluasi sikap, pendapat, dan persepsi responden terhadap 

suatu pernyataan. Ia mencatat bahwa skala ini sering terdiri dari lima atau tujuh 

poin, mulai dari "sangat setuju" hingga "sangat tidak setuju", dan memungkinkan 

analisis data secara kuantitatif. 

Skala interval yang digunakan didalam penelitian ini adalah bersifat 

favorable dimana:  
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Tabel 3.3 
Instrumen Skala Likert 

No Skala Skor 
1. Sangat Setuju 5 
2. Setuju 4 
3. Kurang Setuju 3 
4. Tidak Setuju 2 
5. Sangat Tidak Setuju 1 

 Sumber: Sugiyono (2021) 

3.6 Metode Pengumpulan Data 

 Karena data yang dibutuhkan merupakan data primer maka peneliti 

memutuskan untuk metode pengumpulan data menggunakan kuisioner. Metode 

pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuesioner (angket). 

Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan 

memberikan sejumlah pertanyaan tertulis kepada responden untuk dijawab sesuai 

dengan pengalaman atau persepsinya. 

 Menurut Sugiyono (2022), kuesioner adalah teknik pengumpulan data yang 

dilakukan dengan memberikan seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis 

kepada responden untuk dijawab. Sedangkan menurut Sekaran & Bougie (2019), 

kuesioner merupakan instrumen yang umum digunakan dalam penelitian kuantitatif 

untuk mengumpulkan informasi secara efisien dari responden dalam jumlah besar, 

terutama ketika peneliti ingin mengukur variabel-variabel seperti sikap, persepsi, 

atau kepuasan. 
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 Kuesioner dibagikan secara langsung kepada mahasiswa di Medan 

Selayang yang pernah atau sedang menjadi pelanggan di Cue Ball (Pool and Café). 

Peneliti memastikan bahwa responden sesuai dengan kriteria purposive sampling 

yang telah ditetapkan sebelumnya, yaitu mahasiswa aktif yang memiliki 

pengalaman menggunakan layanan di tempat tersebut. 

Metode pengumpulan data dengan kuesioner atau angket memilki 

kelebihan yaitu mudah dikelola, data yang diperoleh dapat dipercaya, serta 

penetapan kode, analisis, dan interpretasi data relatif sederhana. Sedangkan 

kekurangan dari teknik ini adalah responden mungkin tidak mampu atau tidak 

bersedia memberikan informasi yang diharapkan dan penyusunan pertanyaan 

agar mudah dipahami merupakan hal yang tidak mudah. 

3.7 Jenis dan Sumber Data 

3.7.1 Jenis Data 

Menurut Sugiyono (2022), data dapat dikelompokkan berdasarkan 

sumbernya menjadi dua, yaitu data primer dan data sekunder. Data primer adalah 

data yang dikumpulkan secara langsung oleh peneliti dari sumber pertama, 

sedangkan data sekunder adalah data yang diperoleh dari sumber lain seperti 

dokumen, laporan, atau penelitian terdahulu. Selain itu, data juga dapat 

dikelompokkan berdasarkan sifatnya menjadi data kuantitatif dan data kualitatif. 

Data kuantitatif berbentuk angka yang dapat diukur dan dianalisis secara statistik, 

sedangkan data kualitatif berupa narasi atau kata-kata yang tidak berbentuk angka 

(Sugiyono, 2022). 
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3.7.2 Sumber Data 

Data yang digunakan yaitu data primer dan sekunder dengan penjelasan 

sebagai berikut : 

1. Data Primer merupakan data yang diperoleh langsung dari para responden 

yang terpilih yaitu mahasiwa di medan Selayang yang merupakan pelanggan 

Cue Ball pool and cafe 

2. Data sekunder merupakan berbagai informasi yang telah ada sebelumnya 

dan dengan sengaja dikumpulkan oleh peneliti yang digunakan untuk 

melengkapi kebutuhan data penelitian. Biasanya data-data ini berupa 

diagram, grafik, atau tabel sebuah informasi penting seperti sensus 

penduduk. Data sekunder yang diperoleh untuk melengkapi data primer 

yang meliputi sumber dari literatur buku untuk teori-teori, situs internet, dan 

penelitian terdahulu yang berupa skripsi, jurnal ilmiah nasional dan 

internasional serta data mengenai pengguna smartphone iPhone yang 

diperoleh sehubungan dengan masalah yang diteliti. 

3.8 Uji Instrumen Penelitian 

3.8.1 Uji Validitas 

Uji validitas adalah proses untuk mengukur sejauh mana instrumen 

penelitian mampu mengukur apa yang seharusnya diukur. Menurut Sugiyono 

(2022), validitas merupakan derajat ketepatan antara data yang diperoleh melalui 

instrumen dan data sesungguhnya yang terjadi di lapangan. Instrumen dikatakan 

valid jika dapat mengukur variabel yang diteliti secara tepat dan akurat. Dengan 
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kata lain, instrumen yang valid mencerminkan kebenaran isi dan makna dari konsep 

yang diukur. 

Menurut Arikunto (2019), validitas menunjukkan sejauh mana alat ukur 

mampu mengukur apa yang ingin diukur oleh peneliti. Jika alat ukur tidak sesuai 

dengan variabel yang diteliti, maka hasil penelitian tidak dapat dipercaya. Arikunto 

juga membedakan validitas menjadi beberapa jenis, seperti validitas isi, validitas 

konstruk, dan validitas empiris (validitas berdasarkan data lapangan). 

Validnya suatu kuesioner dapat diakui apabila nilai r hitung ≥ r tabel (pada 

taraf signifikansi 5%) maka dapat dikatakan item pertanyaan tersebut valid. Apabila 

nilai r hitung ≤ r tabel (pada taraf signifikansi 5%) maka dapat dikatakan item 

pertanyaan tersebut tidak valid. Jika hasil menunjukkan nilai yang signifikan maka 

masing-masing indikator pertanyaan adalah valid. Dalam penelitian ini uji validitas 

dilakukan menggunakan program Statistical Package for Social Sciences (SPSS).  

Rumus r tabel = N -2,nilai N didapatkan dari jumlah responden yaityu 

sebesar 30. Maka nilai r tabel di dapatkan dari 30 – 2 dengan hasil 28 dan tingkat r 

tabel nya adalah 0,361 dengan signifikansi 5% atau 0,05. Pada uji validitas 

penyebaran kuisioner kepada responden di luar dari sampe penelitian yaitu Pada 

mahasiswa yang menggunakan layanan cue ball yang berdomisili di medan 

helvetia. 
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Untuk uji validitas pada variabel kualitas pelayanan dapat di lihat pada 

tabel di bawah ini: 

Tabel 3,4 
Hasil Uji Validitas Instrumen Kualitas Pelayanan (X1) 

Sumber: Data Penelitian Diolah (2025) 

 Untuk hasil uji validitas pada variabel harga dapat dilihat pada tabel di 

bawah ini: 

Tabel 3,5 
Hasil Uji Validitas Instrumen Harga (X2) 

No Pertanyaan  r Hitung r Tabel  Status 

HG1 0,67 0,361 Valid 

HG2 0,754 0,361 Valid 

HG3 0,756 0,361 Valid 

HG4 0,604 0,361 Valid 

HG5 0,719 0,361 Valid 

HG6 0,668 0,361 Valid 
Sumber: Data Penelitian Diolah (2025) 

 Untuk hasil uji validitas pada variabel kepuasan pelanggan dapat dilihat 

pada tabel di bawah ini : 

 

 

No Pertanyaan  r Hitung r Tabel  Status 
KP 1 0,733 0,361 Valid 
KP 2 0,821 0,361 Valid 
KP 3 0,651 0,361 Valid 
KP 4 0,649 0,361 Valid 
KP 5 0,624 0,361 Valid 
KP 6 0,707 0,361 Valid 
KP 7 0,517 0,361 Valid 
KP 8 0,856 0,361 Valid 
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Tabel 3,6 
Hasil Uji Validitas Instrumen Kepuasan Pelanggan (Y) 

 
No Pertanyaan  r Hitung r Tabel  Status 

KPN 1 0,82 0,361 Valid 
KPN 2 0,774 0,361 Valid 
KPN 3 0,653 0,361 Valid 
KPN 4 0,677 0,361 Valid 
KPN 5 0,557 0,361 Valid 
KPN 6 0,608 0,361 Valid 
KPN 7 0,632 0,361 Valid 
KPN 8 0,604 0,361 Valid 
KPN 9 0,681 0,361 Valid 
KPN 10 0,661 0,361 Valid 

 Sumber: Data Penelitian Diolah (2025) 

 Dari semua butir pertanyaan untuk masing masing variabel (kualitas 

pelayanan, harga ,dan kepuasan pelanggan) yang di uji,semua butir pernyataan 

valid dan dapat di pergunakan pada responden. 

3.8.2 Uji Reliabilitas 

Realibilitas merupakan alat untuk menguji kekonsistenan jawaban 

responden atas pertanyaan di kuesioner. Selanjutnya, Arikunto (2019) menjelaskan 

bahwa reliabilitas berhubungan dengan kepercayaan terhadap suatu alat ukur. Bila 

suatu alat ukur telah reliabel, maka alat tersebut dapat dipercaya dan digunakan 

untuk mengukur variabel secara berulang tanpa menghasilkan perbedaan yang 

signifikan. Arikunto menekankan bahwa reliabilitas tidak menjamin validitas, 

namun alat ukur yang valid pasti reliabel. 
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Suatu kuisioner dikatakan reliabel jika jawaban seseorang terhadap 

pernyataan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu Suatu konstruk atau 

variabel dapat dikatakan reliabel jika memberikan nilai Cronbach Alpha (α) > 0,60 

maka, dinyatakan reliable atau valid. Sebaliknya jika memberikan nilai Cronbach 

Alpha (α)< 0,60 maka, dinyatakan tidak reliable atau tidak valid.  

Tabel 3,8 
Ringkasan Pengujian Realibilitas Instrumen  

Variabel  Cronbach Alpha Status 

Kualitas Pelayanan ( X1 ) 0,825 Reliabel  

Harga ( X2 ) 0,779 Reliabel  

Kepuasan Pelanggan ( Y ) 0,854 Reliabel  
Sumber: Data Penelitian Diolah (2025) 

Dari tabel di Atas dapat diketahui bahwa reliabelitas instrumen tentang 

kualitas pelayanan  (Variabel X1) sebesar 0,825 (reliabel), instrumen harga 

(Variabel X2) sebesar 0,779 (reliabel), dan instrumen kepuasan pelanggan 

(Variabel Y) sebesar 0,854 (reliabel). Dari nilai Cronbach Alpha yang lebih besar 

dari 0,6 maka insstrumen penelitian dikatakan reliabel. 

3.9 Uji Asumsi Klasik 

 Uji asumsi klasik merupakan serangkaian pengujian yang dilakukan 

sebelum melakukan analisis regresi linier berganda, dengan tujuan untuk 

memastikan bahwa data memenuhi syarat atau asumsi yang dibutuhkan agar hasil 

analisis dapat diinterpretasikan secara sahih. Menurut Kuncoro (2021), uji asumsi 

klasik bertujuan untuk menghindari adanya bias dalam model regresi dan 

memastikan bahwa estimasi parameter yang diperoleh bersifat BLUE (Best Linear 
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Unbiased Estimator). Asumsi klasik ini meliputi uji normalitas, multikolinearitas, 

heteroskedastisitas, dan autokorelasi. 

 Sementara itu, menurut Santoso (2020), uji asumsi klasik digunakan untuk 

menguji apakah data yang digunakan telah sesuai dengan persyaratan dalam model 

regresi klasik. Jika data tidak memenuhi asumsi-asumsi ini, maka hasil analisis 

regresi akan menjadi tidak valid atau menyesatkan. Santoso juga menekankan 

bahwa setiap asumsi memiliki metode pengujian tersendiri, seperti uji 

Kolmogorov-Smirnov atau Shapiro-Wilk untuk normalitas, VIF (Variance 

Inflation Factor) untuk multikolinearitas, dan uji Glejser untuk heteroskedastisitas. 

3.9.1 Uji Normalitas 

Menurut Ghozali (2021), uji normalitas dilakukan untuk menguji apakah 

data residual dalam model regresi terdistribusi normal. Jika data residual tidak 

normal, maka model regresi menjadi tidak valid secara statistik, karena pelanggaran 

terhadap salah satu asumsi klasik. Ghozali juga menekankan bahwa distribusi 

normal terutama diperlukan pada uji signifikan terhadap parameter, seperti uji t dan 

uji F. 

Sedangkan menurut Santoso (2020), uji normalitas bertujuan untuk 

memastikan bahwa data yang akan digunakan dalam analisis tidak mengalami 

penyimpangan dari bentuk distribusi normal. Santoso menyarankan penggunaan 

Kolmogorov-Smirnov, Shapiro-Wilk, atau pemeriksaan grafik (seperti histogram 

dan P-P Plot) sebagai metode pengujian normalitas data. 
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3.9.2 Uji Multikolinearitas 

Uji multikolinearitas bertujuan untuk mengetahui apakah model regresi 

ditemukan adanya korelasi antar variabel independen atau tidak. Model regresi 

yang baik seharusnya tidak terdapat korelasi antar variabel independen. Menurut 

Ghozali (2021), multikolinearitas terjadi jika dua atau lebih variabel independen 

dalam model regresi saling berkorelasi tinggi, sehingga sulit untuk mengukur 

pengaruh masing-masing variabel secara terpisah terhadap variabel dependen. 

Sementara menurut Santoso (2020) menyatakan bahwa uji multikolinearitas 

dilakukan untuk memastikan bahwa tidak ada duplikasi informasi antar variabel 

bebas yang menyebabkan redundansi dalam model. Jika terjadi multikolinearitas 

tinggi, maka estimasi koefisien regresi menjadi tidak stabil dan interpretasinya bisa 

menyesatkan. 

Untuk mendeteksi ada atau tidaknya multikolinearitas dalam model regresi 

maka dilakukan dengan melihat nilai toleransi 0,1 dan sebaliknya, Sebab Variance 

Inflasi Factor (VIF) <10 menunjukkan jika data tidak mempunyai masalah 

multikolinearitas. 

3.9.3 Uji Heteroskedastisitas 

 Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam sebuah model 

regresi terjadi ketidaksamaan varians dari residual satu pengamatan ke pengamatan 

yang lain. Jika varians dari satu pengamatan ke pengamatan yang lain tetap, maka 

disebut homoskedastisitas dan jika varians dari satu pengamatan ke pengamatan 

lainnya berbeda, disebut heteroskedastisitas. Menurut Ghozali (2021), 
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heteroskedastisitas terjadi ketika varians residual tidak konstan pada semua 

pengamatan. Hal ini menyebabkan model regresi menjadi bias dalam estimasi 

standar error, sehingga uji t dan uji F menjadi tidak valid. Oleh karena itu, penting 

dilakukan uji heteroskedastisitas sebelum interpretasi model regresi dilakukan. 

Cara untuk mendeteksi ada atau tidaknya heteroskedastisitas yaitu dengan uji 

Glejser dan uji Scatterplot. 

3.10 Teknik Analisis Data 

3.10.1 Analisis Statistik Deskriptif 

Metode analisis data yang digunakan kuantitatif yang merupakan data 

berupa angka-angka. Proses penyederhanaan data kedalam bentuk yang mudah 

dibaca dan diinterpresentasikan. Prosedur pengolahan data dalam penelitian ini 

akan dimulai dengan memilah data ke dalam variabel-variabel yang digunakan pada 

penelitian ini. Dari hasil operasionalisasi variabel yang akan diuji, nilai variabel 

tersebut akan dimasukkan dalam uji SPSS (statistical program for social science). 

3.10.2 Analisis Regresi Linear Berganda 

Analisis regresi linear berganda digunakan untuk mengukur intensitas 

pengaruh antara variabel-variabel independen terhadap variabel dependen yaitu 

profitabilitas, leverage, kebijakan deviden Terhadap struktur modal. 

Maka model analisis regresi linear berganda dalam penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 

Y = α +β1X1 + β2X2 + + e 
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Keterangan : 

Y = Kepuasan Pelanggan 

α = konstanta 

β = koefisien regresi 

X1 = Kualitas Pelayanan 

X2 = Harga 

3.10.3 Uji Hipotesis 

Menurut Ghozali (2021), uji hipotesis adalah prosedur untuk mengevaluasi 

asumsi tentang parameter populasi berdasarkan data sampel. Uji ini penting dalam 

penelitian kuantitatif karena berfungsi sebagai dasar pengambilan keputusan 

terhadap hubungan antar variabel yang diuji. 

 Sugiyono (2022) juga menjelaskan bahwa uji hipotesis adalah langkah 

penting untuk mengetahui apakah dugaan awal (hipotesis) tentang hubungan antara 

variabel dapat dibuktikan secara statistik. Hipotesis nol (H₀) umumnya menyatakan 

bahwa tidak ada pengaruh, sedangkan hipotesis alternatif (H₁) menyatakan ada 

pengaruh. 

3.10.3.1 Uji t (Uji Parsial) 

Uji t digunakan untuk pengujian regresi secara parsial (uji t) dilakukan 

guna mengetahui seberapa besar pengaruh variabel independen (X1, X2) secara 

parsial terhadap variabel dependen. Uji t digunakan untuk mengetahui pengaruh 

variabel bebas terhadap variabel terikat secara individu. Toleransi yang diterapkan 

dalam penelitian ini adalah 5% (α = 0,05) dengan batasan: 
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1. Jika thitung > ttabel atau Sig < 0,05, maka H1 diterima, menunjukan adanya 

pengaruh signifikan antara variabel bebas dengan variabel terikat. 

2. Jika thitung < ttabel atau Sig > 0,05, maka H0 diterima dan menunjukan tidak 

adanya pengaruh signifikan antara variabel bebas dengan variabel terikat. 

3.10.3.2 Uji F (Uji Simultan) 

Uji F dilakukan untuk mengetahui apakah semua variabel independen 

secara bersamaan berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen. Apabila 

tingkat probabilitas lebih kecil dari 5% (0,05) maka model penelitian dapat 

digunakan atau dinyatakan layak. 

Kriteria dalam pengambilan keputusan adalah sebagai berikut: 

1. Jika fhitung > ftabel atau Sig < 0,05, maka H1 diterima, menunjukan adanya 

pengaruh signifikan secara simultan antara variabel bebas dengan variabel 

terikat. 

2. Jika fhitung < ftabel atau Sig > 0,05, maka H0 diterima, menunjukkan tidak 

adanya pengaruh signifikan secara simultan antara variabel bebas dengan 

variabel terikat. 

3.10.4 Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Ghozali (2018), menyatakan bahwa koefisien determinasi (R2) mengukur 

seberapa jauh kemampuan model dalam menjelaskan variasi variabel dependen. 

Nilai koefisien determinasi (R2) adalah 0 (nol) dan 1 (satu). Dari sini dapat diketahui 

seberapa besar variabel dependen akan mampu dijelaskan oleh variabel 
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independennya, sedangkan sisanya akan dijelaskan oleh sebab-sebab lain diluar 

model. Nilai yang mendekati satu berarti variabel-variabel independen memberikan 

hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variasi dependen.  
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan data yang diperoleh dalam penelitian, maka disimpulkan 

sebagai berikut:  

1. Kualitas Pelayana berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap 

Kepuasan Pelanngan Cue Ball (Pool an Café) studi kasus pada 

mahasiswa yang berdomisili di medan selayang, dimana thitung 2,453 

> ttabel 1.662 dengan nilai signifikansi sebesar 0.016 < 0,05.  

2. Harga berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanngan Cue Ball (Pool an Café) studi kasus pada mahasiswa yang 

berdomisili di medan selayang, dimana thitung 5.220 > ttabel 1.662 

dengan nilai signifikansi sebesar 0,001< 0,05.  

3. Kualitas Pelayanan dan Harga secara bersama-sama berpengaruh secara 

positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanngan Cue Ball (Pool an 

Café) studi kasus pada mahasiswa yang berdomisili di medan selayang, 

Fhitung 77,919 > Ftabel 3,10 dengan tingkat signifikasi 0.001dan dapat 

dilihat nilai Adjusted R Square sebesar 6,16 . 
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5.2  Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 

dan harga berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, 

maka saran-saran berikut dapat diberikan sebagai bahan pertimbangan untuk pihak 

manajemen Cue Ball (Pool and Café): 

1. Peningkatan Kualitas Pelayanan Secara Konsisten 

Mengingat kualitas pelayanan terbukti memiliki pengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan, maka pihak pengelola perlu memberikan 

pelatihan secara berkala kepada staf terkait sikap profesional, keramahan, 

kecepatan pelayanan, dan ketanggapan terhadap keluhan pelanggan. 

Mahasiswa sebagai pelanggan utama cenderung sensitif terhadap perlakuan 

yang tidak sopan atau layanan yang lambat. Oleh karena itu, pelayanan yang 

responsif, ramah, dan efisien akan meningkatkan loyalitas dan reputasi 

tempat usaha. 

2. Peninjauan dan Penyesuaian Strategi Harga 

Hasil analisis menunjukkan bahwa harga juga berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, manajemen disarankan 

untuk menetapkan strategi harga yang seimbang antara nilai layanan yang 

diberikan dengan daya beli pelanggan, khususnya mahasiswa. Strategi 

seperti pemberian diskon pelajar, paket hemat, atau harga khusus di jam-

jam tertentu (happy hour) bisa diterapkan agar layanan tetap terjangkau 

tanpa mengorbankan kualitas. Dengan begitu, pelanggan merasa harga yang 
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dibayarkan sesuai atau bahkan lebih rendah dari ekspektasi mereka, yang 

pada akhirnya meningkatkan kepuasan. 

3. Kombinasi Sinergis antara Pelayanan dan Harga 

Karena hasil penelitian juga membuktikan bahwa kualitas pelayanan dan 

harga secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, 

maka pengelola perlu menjaga keseimbangan antara kedua faktor tersebut. 

Memberikan pelayanan yang baik tanpa memperhatikan harga yang wajar, 

atau sebaliknya, menawarkan harga murah tetapi pelayanan buruk, akan 

mengurangi kepuasan. Kombinasi pelayanan berkualitas dengan harga 

kompetitif akan menjadi nilai unggul dibandingkan tempat hiburan sejenis, 

serta meningkatkan daya saing Cue Ball di tengah persaingan industri 

hiburan dan rekreasi. 

4. Pemanfaatan Feedback Pelanggan sebagai Evaluasi Berkala 

Sebagai langkah lanjutan, pengelola disarankan untuk secara rutin 

melakukan survei atau menyediakan kotak saran untuk menjaring masukan 

langsung dari pelanggan, terutama mahasiswa. Informasi ini dapat menjadi 

acuan dalam melakukan evaluasi dan perbaikan baik dari sisi pelayanan 

maupun kebijakan harga. Melibatkan pelanggan dalam proses evaluasi akan 

memperkuat kedekatan emosional mereka terhadap tempat usaha, sekaligus 

menjadi alat kontrol mutu layanan. 
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5. Pengembangan Program Loyalitas Pelanggan Mahasiswa 

Mengingat mahasiswa memiliki potensi sebagai pelanggan jangka panjang, 

disarankan untuk mengembangkan program loyalitas seperti sistem poin, 

kartu member, atau hadiah berkala bagi pelanggan yang rutin berkunjung. 

Program seperti ini dapat mendorong kunjungan ulang, memperkuat 

kepuasan, dan menciptakan komunitas pelanggan yang loyal terhadap Cue 

Ball (Pool and Café).
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Lampiran 1. Kuesioner Penelitian 

KUESIONER PENELITIAN 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN HARGA 
TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN CUE BALL   

(POLL AND CAFÉ) DI MEDAN SELAYANG 
 (Studi Kasus Pada Mahasiswa Yang Berdomisili DI Medan 

Selayang) 
 

Responden yang terhormat,  
 
Perkenalkan nama saya Josua Juniardo Tarigan mahasiswa jurusan Manajemen 
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Medan Area Stanbuk 2021.Dalam 
pengumpulan data untuk penelitian dan kepentingan ilmiah , saya mohon bantuan 
Anda untuk bersedia mengisi daftar pertanyaan berikut dengan menjawab jujur sesuai 
yang Anda rasakan . Atas kesediaan dan partisipasinya saya ucapkan banyak terima 
kasih. 
 
I. IDENTITAS RESPONDEN 

1. Nama    :  
2. Jenis Kelamin   : Laki – laki /Perempuan  
3. Universitas Asal   : 
4. Stanbuk   : 
5. Alamat Domisili   : 
6. Jurusan   : 
6. Pernah Mengunjungi Cue Ball (Pool and Cafe) Sebanyak : 
 

II. PETUNJUK PENGISIAN 

Pilihlah salah satu jawaban dari setiap pernyataan yang paling sesuai dengan 
keadaan/perasaan diri Anda, dengan cara memberi tanda check list (√) pada kolom 
jawaban yang tersedia.Berikut keterangan jawaban dan skor penelitian. 
 
 

Alternatif Jawaban Bobot Nilai 
Sangat Setuju 5 

Setuju 4 
Kurang Setuju 3 
Tidak Setuju 2 

Sangat Tidak Setuju 1 
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III. PERYATAANN PENELITIAN  

1.  KUALITAS PELAYANAN ( X 1 ) 

 

 

 

 

 

 

 

 

No PERNYATAAN SS S KS TS STS 

TANGIBLE 
1 Fasilitas fisik yang tersedia di Cue Ball 

bersih dan tertata rapi. 
     

2 Peralatan biliar dan perlengkapan lainnya 
berada dalam kondisi baik. 

     

  Reliability 

1 Staf Cue Ball melayani sesuai dengan janji 
atau komitmen yang telah dijanjikan 

     

2 Pelayanan di Cue Ball konsisten dan dapat 
diandalkan 

     

Responsivenes 
1 Staf Cue Ball cepat tanggap dalam 

memberikan pelayanan kepada pelanggan. 
     

2 Staf dengan sigap merespons permintaan 
pelanggan 

     

Empathy 
1 Staf Cue Ball memberikan perhatian secara 

personal kepada pelanggan. 
     

2 Staf memahami kebutuhan dan keinginan 
pelanggan. 
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II.  HARGA (X 2) 

 

 

III KEPUASAN PELANGGAN ( Y ) 

 

 

No PERNYATAAN SS S KS TS STS 

Affordability (Keterjangkauan) * 
1 Harga makanan dan layanan di Cue Ball 

terjangkau bagi mahasiswa. 
     

2 Saya merasa tidak keberatan membayar 
untuk layanan di Cue Ball. 

     

   Price Fairness (Keadilan Harga)  

1 Harga yang ditetapkan Cue Ball sesuai 
dengan kualitas layanan yang diberikan. 

     

2 Harga yang saya bayarkan terasa adil dan 
wajar. 

     

Price-Quality Perception (Persepsi Harga-Kualitas 
1 Harga di Cue Ball mencerminkan kualitas 

layanan yang saya terima 
     

2 Saya percaya bahwa harga di Cue Ball 
sebanding dengan manfaat yang saya 
peroleh. 

     

No PERNYATAAN SS S KS TS STS 

Kepuasan terhadap Kualitas Produk/Jas 
1 Saya puas dengan kualitas makanan, 

minuman, dan fasilitas di Cue Ball. 
     

2 Pelayanan yang diberikan memenuhi 
harapan saya sebagai pelanggan.  
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No PERNYATAAN SS S KS TS STS 

Kepuasan terhadap Harga 
1 Saya merasa puas dengan harga yang 

dikenakan untuk produk dan layanan 
     

2 Harga yang saya bayarkan memberikan nilai 
yang sepadan. 

     

Kepuasan terhadap Proses Pelayanan 
1 Proses pelayanan yang saya alami di Cue 

Ball berjalan lancar dan efisien. 
     

2 Saya puas dengan cara staf memberikan 
pelayanan selama kunjungan. 

     

Keinginan untuk Menggunakan Kembali (Repeat Purchase) 

1 Saya berniat untuk kembali menggunakan 
layanan di Cue Ball. 

     

2 Saya menjadikan Cue Ball sebagai salah 
satu pilihan utama untuk dikunjungi. 

     

Kesediaan untuk Merekomendasikan ke Orang Lain 
1 Saya bersedia merekomendasikan Cue Ball 

kepada teman atau orang lain. 
     

2 Saya merasa Cue Ball layak untuk 
dikunjungi oleh orang lain 
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Lampitan 2. Tabulasi data  

2.1 Tabulasi Data Responden Variabel Kualitas Pelayanan  

KUALITAS PELAYANAN (KP) 

KP1 KP2 KP3 KP4 KP5 KP6 KP7 KP8 KP TOTAL 

5 4 4 4 4 4 4 4 33 

5 4 4 4 4 2 5 5 33 

5 4 4 4 3 5 5 5 35 

5 4 4 3 5 5 5 5 36 

5 5 5 5 5 5 5 5 40 

5 4 4 4 3 4 4 5 33 

3 4 3 5 4 4 3 5 31 

5 4 4 5 4 4 5 5 36 

5 5 5 5 5 5 5 5 40 

3 4 4 4 4 5 3 3 30 

5 4 4 4 4 5 5 5 36 

1 4 4 5 3 5 5 5 32 

3 4 2 3 4 4 4 4 28 

5 2 4 4 4 5 5 5 34 

5 5 5 5 5 4 5 5 39 

4 4 1 4 5 4 4 4 30 

5 4 4 2 2 5 5 5 32 

5 1 5 5 1 4 4 5 30 

4 3 4 1 5 5 5 5 32 

2 5 3 5 5 4 5 5 34 

5 5 4 3 4 5 5 5 36 

5 1 4 4 2 5 5 5 31 

3 3 2 4 1 5 5 5 28 

5 5 5 2 2 4 4 4 31 

4 5 4 3 4 4 4 4 32 

5 4 5 5 4 5 5 5 38 

5 4 3 4 4 5 5 5 35 

2 5 5 5 5 4 5 5 36 

4 2 4 1 3 5 5 5 29 

1 5 5 5 5 5 5 4 35 

5 4 4 5 4 4 5 5 36 

4 2 5 4 4 4 5 5 33 

4 3 4 3 5 5 5 5 34 

5 4 5 5 5 5 5 5 39 

5 4 5 4 5 5 5 5 38 

4 5 5 1 4 5 5 5 34 

2 4 5 4 1 5 5 5 31 
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4 5 1 5 3 5 5 5 33 

4 1 5 5 5 5 5 5 35 

5 4 4 2 2 5 5 5 32 

5 5 5 5 5 5 5 5 40 

5 5 5 1 5 5 5 5 36 

3 1 3 2 3 3 3 1 19 

4 5 4 5 1 5 5 5 34 

4 4 5 3 4 5 5 5 35 

5 4 4 4 3 5 5 5 35 

5 2 5 3 5 5 5 5 35 

4 4 1 4 5 5 5 5 33 

2 3 5 3 2 4 4 4 27 

5 4 2 3 5 5 5 5 34 

1 5 5 5 5 5 5 5 36 

5 4 4 4 4 5 5 5 36 

5 5 1 5 5 5 5 5 36 

5 5 4 4 2 4 4 5 33 

4 3 2 3 1 3 1 2 19 

4 4 4 4 5 5 5 5 36 

5 5 5 5 5 5 5 5 40 

1 2 3 2 3 1 2 3 17 

5 5 5 5 4 5 5 5 39 

4 4 5 5 5 5 5 5 38 

4 3 1 2 1 3 2 1 17 

3 4 4 3 4 5 4 3 30 

5 4 5 4 4 5 5 5 37 

5 4 4 5 4 5 5 5 37 

3 2 1 3 2 2 3 2 18 

4 3 4 3 4 4 4 5 31 

1 3 3 1 2 3 2 3 18 

3 4 3 4 4 4 5 5 32 

1 2 3 2 1 2 3 2 16 

5 3 4 5 4 5 3 5 34 

3 1 3 2 3 1 2 1 16 

4 4 4 4 5 5 1 4 31 

4 4 4 4 5 5 5 4 35 

4 4 4 5 5 4 5 4 35 

5 5 5 4 4 5 5 5 38 

4 4 5 4 5 4 5 4 35 

5 5 4 5 5 4 5 4 37 

5 5 4 5 4 4 5 4 36 
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5 4 4 4 4 5 5 5 36 

4 5 4 4 5 5 4 5 36 

2 2 3 2 1 1 3 1 15 

5 4 4 4 5 4 5 5 36 

4 5 4 5 5 5 5 5 38 

4 5 5 5 4 5 5 5 38 

4 5 5 4 4 5 5 4 36 

5 5 5 5 5 4 5 5 39 

4 5 4 3 4 4 3 5 32 

4 5 5 3 5 4 5 5 36 

5 4 4 5 5 4 4 4 35 

4 4 4 5 4 3 5 5 34 

4 4 5 5 5 5 5 4 37 

4 4 5 5 4 5 4 4 35 

5 4 5 5 5 5 4 5 38 

4 4 4 4 5 4 4 4 33 

1 2 3 3 1 3 1 2 16 

5 5 5 5 4 4 4 4 36 

5 4 4 4 5 5 5 5 37 

 

2.2Tabulasi Data Responden Variabel Harga 

HARGA (HG) 

HG1 HG2 HG3 HG4 HG5 HG6 HG TOTAL 

5 4 4 4 4 4 25 

5 4 4 4 4 4 25 

5 5 4 2 3 4 23 

5 4 4 4 3 4 24 

5 5 5 5 5 4 29 

5 4 4 3 4 5 25 

5 5 5 5 5 4 29 

5 4 4 4 5 4 26 

5 5 5 5 5 4 29 

5 5 5 5 5 5 30 

5 4 4 3 4 4 24 

2 3 4 4 5 4 22 

5 4 1 3 4 5 22 

5 2 4 3 3 4 21 

5 5 5 5 5 5 30 
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4 4 3 3 4 5 23 

5 5 4 4 5 5 28 

4 4 5 5 5 4 27 

5 4 2 1 5 4 21 

1 5 5 5 3 5 24 

5 4 4 4 5 5 27 

5 1 4 5 3 5 23 

3 4 2 3 4 5 21 

5 4 1 5 4 5 24 

5 2 4 5 5 4 25 

4 5 4 5 4 5 27 

5 4 5 2 3 4 23 

2 5 3 5 1 5 21 

5 3 4 2 2 5 21 

1 5 5 4 5 5 25 

4 5 5 3 4 4 25 

5 4 5 2 5 5 26 

3 5 4 5 4 4 25 

5 4 4 5 3 4 25 

4 5 3 1 3 4 20 

5 1 5 2 5 5 23 

2 4 3 2 5 4 20 

4 4 4 4 4 4 24 

4 3 4 5 1 5 22 

5 4 1 4 5 5 24 

5 5 5 4 4 5 28 

1 5 5 5 5 5 26 

3 3 1 2 3 5 17 

5 4 4 5 4 4 26 

4 3 2 3 5 5 22 

5 5 4 5 4 4 27 

5 4 5 5 5 5 29 

5 4 5 4 5 5 28 

4 4 4 3 5 4 24 

5 4 5 5 5 5 29 

5 1 4 3 5 5 23 

5 4 4 2 4 4 23 

5 1 5 5 5 5 26 

5 5 4 5 3 4 26 

1 2 1 3 5 5 17 

5 5 4 4 5 5 28 

5 5 5 5 5 5 30 
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2 3 2 1 2 1 11 

5 4 5 5 5 5 29 

4 4 4 4 4 4 24 

1 1 3 2 1 1 9 

5 5 5 5 5 4 29 

5 4 5 5 5 4 28 

5 4 4 5 4 5 27 

3 2 3 1 3 5 17 

5 5 5 5 5 4 29 

1 3 3 2 1 1 11 

4 4 3 5 4 4 24 

2 3 1 3 2 1 12 

4 3 4 4 2 5 22 

1 2 1 2 3 1 10 

3 4 5 4 3 5 24 

5 5 5 5 5 4 29 

4 4 4 4 4 5 25 

5 5 5 5 5 5 30 

4 4 4 4 4 5 25 

5 5 5 5 5 5 30 

4 4 4 4 5 5 26 

4 5 4 5 4 5 27 

4 4 5 5 4 5 27 

1 2 2 3 2 1 11 

5 4 3 5 2 4 23 

4 5 2 4 5 4 24 

4 5 1 4 5 5 24 

4 5 4 5 4 4 26 

5 3 4 4 5 4 25 

4 5 4 5 4 4 26 

4 4 5 4 4 4 25 

5 5 4 5 5 5 29 

5 4 4 4 4 5 26 

4 5 5 4 5 4 27 

4 3 3 3 2 3 18 

5 5 4 5 4 5 28 

4 4 5 4 4 4 25 

1 2 2 2 3 1 11 

5 5 4 4 4 4 26 

4 3 4 5 4 5 25 
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2.4 Tabulasi Data Responden Variabel Kepuasan Pelanggan 

KEPUASAN PELANGGAN (KPN) 

KPN
1 

KPN
2 

KPN
3 

KPN
4 

KPN
5 

KPN
6 

KPN
7 

KPN
8 

KPN
9 

KPN1
0 

KPN 
TOTA

L  
4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 41 
4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 40 
5 5 4 5 3 4 4 2 3 3 38 
4 5 4 4 4 5 4 3 3 3 39 
5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 44 
4 3 5 4 4 4 5 4 4 4 41 
5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 44 
5 4 4 4 5 4 5 3 3 4 41 
5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 44 
5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 47 
5 4 4 4 3 4 5 3 3 3 38 
3 4 5 1 4 2 3 3 3 4 32 
4 3 3 2 1 5 4 3 4 4 33 
5 4 4 4 4 1 5 3 3 3 36 
5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 49 
4 4 2 4 4 3 2 3 3 4 33 
2 1 4 4 4 4 5 4 5 5 38 
4 4 1 4 2 5 5 3 3 4 35 
4 2 4 3 5 4 1 4 4 4 35 
1 5 5 5 3 5 5 3 3 4 39 
5 5 5 4 3 5 4 4 4 4 43 
5 1 5 5 4 5 4 4 4 4 41 
3 2 5 2 5 3 5 4 4 4 37 
3 4 4 3 2 5 1 4 4 5 35 
5 4 3 4 4 5 5 3 3 4 40 
2 5 5 4 5 1 5 4 4 4 39 
5 3 4 1 4 4 5 3 3 4 36 
4 5 1 5 3 4 3 4 4 5 38 
5 3 2 5 1 2 5 4 5 5 37 
1 5 5 5 4 5 2 4 4 5 40 
4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 43 
2 4 5 5 1 5 5 4 4 5 40 
3 4 3 4 3 3 4 3 3 3 33 
5 4 5 3 4 1 5 3 3 4 37 
2 3 1 2 3 3 2 2 3 1 22 
4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 47 
1 2 3 2 2 2 3 2 3 1 21 
4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 44 
4 5 5 4 4 4 5 5 4 5 45 
5 4 5 1 2 5 1 4 4 4 35 
4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 47 
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5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 47 
2 2 2 3 1 1 3 2 3 1 20 
4 2 4 5 4 4 4 3 3 3 36 
4 4 4 5 5 5 4 2 3 4 40 
3 4 3 4 4 5 1 3 3 4 34 
5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 47 
5 5 5 2 4 4 5 5 5 5 45 
5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 43 
4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 46 
5 4 5 5 5 4 4 4 5 5 46 
5 4 3 4 4 5 4 2 2 3 36 
5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 48 
5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 46 
2 3 1 3 3 3 3 2 3 2 25 
4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 47 
5 5 5 5 5 5 5 3 4 5 47 
1 1 3 2 2 2 2 2 3 1 19 
5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 43 
4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 46 
3 3 1 2 3 1 2 2 3 1 21 
5 5 5 5 5 5 1 2 3 3 39 
5 4 5 5 5 4 5 3 3 4 43 
5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 46 
3 1 2 2 1 3 2 2 3 1 20 
5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 48 
1 2 3 2 2 1 3 3 2 1 20 
5 4 5 5 4 5 5 3 4 5 45 
2 3 3 1 3 1 2 3 1 2 21 
5 3 5 3 5 4 3 4 4 5 41 
3 2 3 1 3 3 2 1 3 2 23 
5 5 5 5 5 5 3 4 4 4 45 
4 5 5 4 5 4 5 5 4 4 45 
5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 49 
5 5 4 5 5 5 4 4 5 4 46 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 46 
4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 42 
4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 46 
5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 44 
2 3 2 1 2 3 1 2 2 1 19 
5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 47 
5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 48 
5 4 5 5 3 4 4 5 5 2 42 
3 5 4 5 5 5 5 3 3 4 42 
2 3 1 3 3 2 1 2 2 1 20 
5 4 5 5 5 5 5 3 4 4 45 
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5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 47 
4 5 4 4 5 4 4 3 3 5 41 
4 5 3 4 5 5 4 3 3 3 39 
4 4 1 4 4 3 5 3 4 4 36 
4 4 4 2 5 4 4 5 5 5 42 
5 5 1 4 5 5 5 3 3 4 40 
5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 46 
3 1 2 3 1 2 3 1 3 3 22 
5 4 5 4 5 4 4 5 4 4 44 
4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 42 
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3 Lampiran Hasil Uji Statistik 
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Lampiran Surat Pengantar Dari UMA 
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