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ABSTRAK 

 

Olivia, 191010085, 2023, Pengaruh Harga Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Konsumen Menggunakan Jasa Pada CV. Indo Prima Medan, Program Studi Manajemen, 

Pembimbing I: Dr. Sri Rezeki, S.E., M.Si., Pembimbing II: Dra. Pesta Gultom, M.M. 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Harga Dan Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Konsumen Menggunakan Jasa Pada CV. Indo Prima Medan. 

Metodologi penelitian yang digunakan adalah metode deskriptif kuantitatif. Jenis data yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah data kuantitatif, yaitu data yang diperoleh dalam bentuk 

angka atau bilangan. Sumber data berupa data primer dan data sekunder. Data primer diperoleh 

dari hasil penyebaran kuesioner kepada responden, data sekunder diperoleh dari data dan literatur 

yang berkenaan dengan permasalahan yang dibahas. Populasi penelitian yang akan digunakan 

dalam penelitian adalah seluruh konsumen yang menggunakan jasa perusahaan selama periode 

2022 sebanyak 78 konsumen. Dikarenakan jumlah populasi yang digunakan adalah sebanyak 78 

konsumen maka Teknik penentuan sampel menggunakan sampel jenuh dimana seluruh konsumen 

akan dijadikan sebagai sampel penelitian. Data dianalisis dengan menggunakan metode analisis 

regresi linear berganda. Hasil analisis memberikan persamaan Kepuasan Konsumen = 14,587 - 

0,105 Harga + 0,315 Kualitas Pelayanan + e. 

Hasil analisis penelitian menunjukkan bahwa nilai thitung (-2,237) < ttabel (1,992) dengan tingkat 

signifikan 0,028 < 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh negatif yang 

signifikan secara parsial antara Harga terhadap Kepuasan Konsumen pada CV. Indo Prima. Nilai 

thitung (6,037) > ttabel (1,992) dengan tingkat signifikan 0,000 < 0,05 sehingga dapat disimpulkan 

bahwa terdapat pengaruh positif yang signifikan secara parsial antara Kualitas Pelayanan terhadap 

Kepuasan Konsumen pada CV. Indo Prima. Nilai Fhitung (22,524) > Ftabel (3,12) dengan signifikansi 

0,00 < 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara Harga 

dan Kualitas Pelayanan secara simultan terhadap Kepuasan Konsumen pada CV. Indo Prima. Nilai 
R Square (R

2
) atau koefisien determinasi yang diperoleh sebesar 0,375 artinya variabel Kepuasan 

Konsumen dapat dijelaskan oleh variabel Harga dan Kualitas Pelayanan sebesar 37,5% sedangkan 

sisanya 62,5% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang berasal dari luar model penelitian ini 
seperti potongan harga, periklanan, motivasi, persepsi dan berbagai variabel lainnya. 

 
Kata Kunci: Harga, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen 



viii  

 

 

ABSTRACT 

 
 

Olivia, 191010085, 2023, The Influence of Price and Service Quality on Consumer Satisfaction 

Using Services at CV. Indo Prima Medan, Management Study Program, Supervisor I: Dr. Sri 

Rezeki, S.E., M.Sc., Supervisor II: Dra. Pesta Gultom, M.M. 

 

This study aims to determine the effect of price and service quality on consumer satisfaction using 

services at CV. Indo Prima Medan. 

The research methodology used is a quantitative descriptive method. The type of data used in this 

study is quantitative data, namely data obtained in the form of numbers or numbers. Source of 

data in the form of primary data and secondary data. Primary data was obtained from the results 

of distributing questionnaires to respondents, secondary data was obtained from data and 

literature relating to the issues discussed. The research population that will be used in this 

research is all consumers who use the company's services during the 2022 period as many as 78 

consumers. Because the population used is 78 consumers, the sampling technique uses a saturated 

sample where all consumers will be used as research samples. Data were analyzed using multiple 

linear regression analysis method. The results of the analysis give the equation of Consumer 

Satisfaction = 14.587 - 0.105 Price + 0.315 Quality of Service + e. 

The results of the research analysis show that the tcount (-2.237) < ttable (1.992) with a 

significant level of 0.028 <0.05 so it can be concluded that there is a partially significant negative 

effect between price on consumer satisfaction at CV. Indo Prima. The value of tcount (6.037) > 

ttable (1.992) with a significant level of 0.000 <0.05 so it can be concluded that there is a partially 

significant positive effect between Service Quality on Customer Satisfaction at CV. Indo Prima. 

Fcount value (22.524) > Ftable (3.12) with a significance of 0.00 <0.05 so it can be concluded 

that there is a significant influence between Price and Service Quality simultaneously on 

Consumer Satisfaction at CV. Indo Prima. The R Square value (R2) or the coefficient of 

determination obtained is 0.375 meaning that the Consumer Satisfaction variable can be explained 

by the Price and Service Quality variables of 37.5% while the remaining 62.5% is influenced by 

other factors originating from outside this research model such as discounts, advertising, 

motivation, perception and many other variables. 

 

Keywords: Price, Service Quality, Consumer Satisfaction 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 
 

1.1 Latar Belakang Penelitian 

 

Perubahan teknologi dan informasi yang cepat mendorong perusahaan 

untuk dapat menghasilkan produk atau jasa yang dapat memenuhi kebutuhan dan 

keinginan konsumen. Banyak perusahaan swasta yang ada di Indonesia sangat 

berpengaruh dalam perkembangan dunia usaha dan masyarakat dalam 

menjalankan usahanya. Melihat keadaan tersebut, perusahaan swasta berupaya 

dan berusaha agar dapat memperbaiki keadaan dan meningkatkan kemampuannya 

dalam memberikan cara dan strategi terbaiknya dalam memenangkan persaingan 

dengan perusahaan lainnya. 

Menurut Tjiptono dan Diana (2019:116), Kepuasan Konsumen merupakan 

konsep pokok dalam teori dan praktik pemasaran kontemporer yang dipandang 

sebagai elemen utama yang menentukan keberhasilan sebuah organisasi 

pemasaran, baik organisasi bisnis maupun nirlaba. Berdasarkan penelitian 

terdahulu dari Itasari, dkk (2020) kepuasan pelanggan terhadap sebuah produk 

dapat menciptakan suatu sikap positif terhadap produk tersebut dengan ditunjang 

kualitas pelayanan yang baik pula dan merekomendasikannya melalui proses 

Word Of Mouth, Electronic Word Of Mouth baik secara langsung maupun tidak 

langsung. 

Terdapat banyak faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen, 

diantaranya adalah harga. Menurut Rahman dan Kunaifi (2022:27), Harga 

merupakan sejumlah uang yang harus dikeluarkan oleh para konsumen demi 
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mendapatkan produk atau jasa yang dibelinya guna memenuhi kebutuhan dan 

keinginannya. Berdasarkan hasil penelitian dari Kambey, dkk (2021) Harga 

merupakan salah satu faktor penting dalam penjualan. Harga menjadi faktor 

penting karena harga menentukan bagaimana pemasukan dari suatu usaha. Jika 

harga yang ditetapkan terlalu murah, maka pemasukan yang didapatkan suatu 

usaha tidak akan mendapatkan modal balik, bahkan dapat menyebabkan 

kebangkrutan. 

Selain harga, faktor kualitas pelayanan juga dapat mempengaruhi 

kepuasan konsumen, seperti yang dikemukakan Tjiptono dan Chandra (2019:101), 

Kualitas Pelayanan merupakan perbandingan antara tingkat layanan yang 

disampaikan perusahaan dibandingkan ekspektasi konsumen yang diwujudkan 

melalui pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan 

penyampaiannya dalam mengimbangi atau melampaui harapan konsumen dan 

menurut penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Itasari (2020) Kepuasan 

pelanggan ini merupakan respon emosional yang dimanifestasikan, sehingga 

kepuasan lebih bersifat ke sikap. Kepuasan terkait dengan kesenangan pelanggan 

dan keterikatan tempat yang kemudian terkait dengan loyalitas pelanggan. 

CV. Indo Prima merupakan sebuah perusahaan swasta yang bergerak 

dalam pengangkutan minyak kelapa sawit yang beralamatkan di jalan Timor No. 

4/2-B, Medan. Berikut dapat dilihat data pelanggan CV. Indo Prima Medan dalam 

kurun waktu 5 tahun terakhir, seperti yang terlihat pada tabel 1.1 di bawah ini 

sebagai berikut: 
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Tabel 1.1 

Data Pelanggan dan Pendapatan CV. Indo Prima Periode 2018 – 2022 

 
Tahun Jumlah Pelanggan Jumlah Pendapatan 

2018 95 Rp. 7.572.002.000 

2019 101 Rp. 8.947.520.000 

2020 93 Rp. 7.001.473.000 

2021 87 Rp. 6.851.679.000 

2022 78 Rp. 6.157.081.000 

Sumber: CV. Indo Prima, 2023 

 

Berdasarkan pada tabel di atas, dapat diketahui bahwa pada tahun 2018 

jumlah pelanggan adalah sebanyak 95 konsumen, sedangkan pada tahun 2019 

jumlah pelanggan adalah sebanyak 101 konsumen dan pada tahun 2020 jumlah 

pelanggan adalah sebanyak 93 konsumen. Untuk tahun 2021 sendiri jumlah 

pelanggan adalah sebanyak 87 konsumen dan pada tahun 2022 jumlah pelanggan 

adalah sebanyak 78 konsumen. 

Fenomena harga berkaitan dengan CV. Indo Prima Medan menawarkan 

harga yang lebih tinggi jika dibandingkan dengan perusahaan lainnya seperti 

terlihat pada tabel 1.2 di bawah: 

Tabel 1.2 

Perbandingan Harga CV. Indo Prima Medan 

 

Tipe Cargo Rute CV. Indo 

Prima 

CV. Trans Jaya Selisih Harga 

CPO NHR - IBP/LG Rp. 400/Kg Rp. 380/Kg Rp. 20 

PK NHR - IBP/LG Rp. 345/Kg Rp. 290/Kg Rp. 55 

PUPUK DMI - SWP Rp. 260/Kg Rp. 220/Kg Rp. 40 

Sumber: CV. Indo Prima Medan, 2023 

 

Selain itu beberapa konsumen juga memberikan informasi bahwasannya 

harga yang ditawarkan terkadang tidak sesuai dengan hasil yang diharapkan 

sehingga hal tersebut pada akhir memberikan rasa kecewa kepada konsumen dan 

konsumen tidak ingin kembali menggunakan  jasa perusahaan  lagi. Perbedaan 
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harga terlihat hanya selisih sedikit, akan tetapi sehubungan dengan penggunaan 

jasa yang biasanya dihitung berdasar per ton, perbandingan harga perkilo tersebut 

menjadi terasa banyak. 

Fenomena kualitas pelayanan dimana perusahaan kurang dapat 

memberikan pelayanan yang baik kepada para konsumennya seperti terjadi 

lambatnya respon saat konsumen sedang menanyakan beberapa masalah, 

pelayanannya secara tidak langsung melainkan melalui media sosial seperti email 

dan whatsapp serta dikarenakan lokasi dilakukannya pengangkutan minyak kelapa 

sawit dari lokasi awal ke lokasi tujuan berada di daerah Duri. Selain itu 

pengangkutan kelapa sawit ke tempat tujuan terkadang tidak sesuai dengan waktu 

yang dijanjikan. 

Berdasarkan uraian latar belakang yang sedang terjadi membuat peneliti 

tertarik untuk melakukan penelitian pada perusahaan dengan judul “PENGARUH 

HARGA DAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN 

KONSUMEN MENGGUNAKAN JASA PADA CV. INDO PRIMA 

MEDAN.” 

1.2 Identifikasi Masalah 

 

Pada latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka disinyalir 

penurunan Kepuasan Konsumen disebabkan oleh: 

1. Harga yang ditawarkan terkadang tidak sesuai dengan hasil yang 

diharapkan sehingga hal tersebut pada akhir memberikan rasa kecewa 

kepada konsumen dan konsumen tidak ingin kembali menggunakan jasa 

perusahaan lagi. Perbedaan harga terlihat hanya selisih sedikit, akan tetapi 
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sehubungan dengan penggunaan jasa yang biasanya dihitung berdasar per 

ton, perbandingan harga perkilo tersebut menjadi terasa banyak. 

2. Perusahaan kurang dapat memberikan pelayanan yang baik kepada para 

konsumennya seperti terjadi lambatnya respon saat konsumen sedang 

menanyakan beberapa masalah, pelayanannya secara tidak langsung 

melainkan melalui media sosial seperti email dan whatsapp serta 

dikarenakan lokasi dilakukannya pengangkutan ini di daerah Duri. Selain 

itu pengangkutan kelapa sawit ke tempat tujuan terkadang tidak sesuai 

dengan waktu yang dijanjikan. 

 
1.3 Rumusan Masalah 

 

Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah yang telah diuraikan 

di atas, dapat dibuat perumusan masalah yaitu: 

1. Apakah ada pengaruh Harga terhadap Kepuasan Konsumen menggunakan 

jasa pada CV. Indo Prima Medan? 

2. Apakah ada pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen 

menggunakan jasa pada CV. Indo Prima Medan? 

3. Apakah ada pengaruh Harga dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 

Konsumen menggunakan jasa pada CV. Indo Prima Medan? 

 
 

1.4 Tujuan Penelitian 

 

Berdasarkan rumusan masalah diatas maka tujuan penelitian ini adalah: 

 

1. Untuk mengetahui apakah ada pengaruh Harga terhadap Kepuasan 

Konsumen menggunakan jasa pada CV. Indo Prima Medan. 
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2. Untuk mengetahui apakah ada pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap 

Kepuasan Konsumen menggunakan jasa pada CV. Indo Prima Medan. 

3. Untuk mengetahui apakah ada pengaruh Harga dan Kualitas Pelayanan 

terhadap Kepuasan Konsumen menggunakan jasa pada CV. Indo Prima 

Medan. 

 
1.5 Manfaat Penelitian 

 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kegunaan antara lain sebagai 

berikut ini yaitu: 

1. Bagi CV. Indo Prima 

 

Sebagai dasar perbaikan keunggulan dalam bersaing pada produk sejenis 

dan sebagai informasi mengenai bagaimana pengaruh Harga dan Kualitas 

Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen menggunakan jasa pada CV. 

Indo Prima Medan. 

2. Bagi Akademisi 

 

Sebagai tambahan referensi kepustakaan yang dapat digunakan mahasiswa 

khususnya Jurusan Manajemen mengenai variabel Harga dan Kualitas 

Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen menggunakan jasa pada CV. 

Indo Prima Medan. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA DAN PENELITIAN TERDAHULU 

 

 
 

2.1 Landasan Teori 

 

2.1.1 Teori Kepuasan Konsumen 

 

2.1.1.1 Pengertian Kepuasan Konsumen 

 

Kepuasan Konsumen diartikan sebagai upaya pemenuhan sesuatu atau 

membuat sesuatu yang memadai. Pada dasarnya, Kepuasan Konsumen itu suatu 

keadaan dimana kebutuhan, keinginan, dan harapan konsumen dapat terpenuhi 

melalui jasa atau produk yang dikonsumsi. Konsumen yang puas akan 

mengkonsumsi produk tersebut secara terus menerus, mendorong konsumen akan 

loyal terhadap suatu produk dan jasa tersebut dan dengan senang hati 

mempromosikan produk dan jasa tersebut. 

Menurut Sudaryono (2016:78), Kepuasan Konsumen merupakan hasil 

penilaian konsumen bahwa produk atau pelayanan telah memberikan tingkat 

kenikmatan dimana tingkat pemenuhan ini bisa lebih atau kurang. Pengertian ini 

selaras dengan pendapat Firmansyah (2018:132), Kepuasan Konsumen adalah 

pengukuran konsumen atau pengguna produk perusahaan atau jasa sangat senang 

dengan produk-produk atau jasa yang diterima. 

Menurut Tjiptono dan Diana (2019:116), Kepuasan Konsumen adalah 

konsep pokok dalam teori dan praktik pemasaran kontemporer yang dipandang 

sebagai elemen utama yang menentukan keberhasilan sebuah organisasi 

pemasaran, baik organisasi bisnis maupun nirlaba. 

 

 

 

7 
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Menurut Indahningwati (2019:4), Kepuasan Konsumen adalah perasaan 

senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja atau 

hasil suatu produk yang dipikirkan terhadap kinerja atau hasil yang diharapkan. 

Jika kinerja berada di bawah harapan, konsumen tidak puas. Jika kinerja 

memenuhi harapan, konsumen puas. Jika kinerja di atas atau melampaui harapan, 

konsumen amat puas atau senang. 

Menurut Djunaidi (2020:31), Kepuasan Konsumen merupakan hasil 

perbandingan yang dirasakan antara kinerja produk dengan kesesuaian harapan 

yang diinginkan konsumen setelah melakukan pembelian, jika produk sesuai atau 

melampaui harapan konsumen, maka konsumen akan merasa puas dan sebaliknya, 

jika konsumen tidak sesuai dengan harapan, maka konsumen tidak merasa puas. 

Berdasarkan pendapat para ahli di atas, peneliti menyimpulkan bahwa 

pengertian Kepuasan Konsumen adalah suatu kondisi dimana kebutuhan, 

keinginan dan harapan konsumen terhadap sebuah produk dan jasa, sesuai atau 

terpenuhi dengan penampilan dari produk dan jasa. 

 
2.1.1.2 Manfaat Peningkatan Kepuasan Konsumen 

 

Pentingnya kepuasaan pelanggan untuk menciptakan konsumen loyal. 

Dalam membangun sebuah usaha hal yang paling penting adalah kepuasan 

pelanggan. Jika seorang pelanggan merasa puas dengan produk yang dijual, 

mereka akan menjadi pelanggan yang loyal dan akan merekomendasikan produk. 

Menurut Limakrisna dan Purba (2017:155), manfaat dari peningkatan kepuasan 

konsumen adalah sebagai berikut: 
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1. Meningkatkan mutu pelayanan dan kepuasan dapat meningkatkan 

pendapatan. 

2. Meningkatkan pelayanan dan kepuasan dapat mendukung keperluan 

pembiayaan masa depan. 

3. Mengembangkan pelayanan dan kepuasan dapat meningkatkan efisiensi 

operasional. 

4. Meningkatkan pelayanan dan kepuasan dapat meningkatkan kinerja. 

 

 
2.1.1.3 Dimensi Kepuasan Konsumen 

 

Kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan pelanggan, atau respon 

setelah melakukan transaksi dan mendapatkan produk dari suatu perusahaan. 

Semakin baik sebuah produk atau layanan, maka semakin besar tingkat kepuasan 

pelanggan. Menurut Tjiptono dan Diana (2019:151), terdapat kesamaan dalam 

mengukur Kepuasan Konsumen paling tidak ada 5 konsep dimensi inti yaitu 

sebagai berikut: 

1. Kepuasan Konsumen Keseluruhan 

 

Cara paling sederhana mengukur Kepuasan Konsumen adalah langsung 

menanyakan kepada konsumen seberapa puas mereka terhadap produk 

atau jasa spesifik tertentu. 

2. Konfirmasi Ekspetasi 

 

Dalam konsep ini, Kepuasan tidak diukur langsung, namun disimpulkan 

berdasarkan konfirmasi atau diskonfirmasi antara ekspetasi konsumen 

dengan kinerja aktual produk perusahaan pada sejumlah atribut atau 

dimensi penting. 
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3. Niat Beli Ulang 

 

Kepuasan Konsumen diukur secara behavioral dengan jalan menanyakan 

apakah konsumen akan membeli produk yang sama lagi atau akan 

menggunakan jasa perusahaan lagi. 

4. Kesediaan untuk Merekomendasi 

 

Dalam kasus produk yang pembelian ulangnya relatif lama atau bahkan 

hanya terjadi satu kali pembelian, kesediaan konsumen untuk 

merekomendasikan produk kepada teman atau keluarganya menjadi 

ukuran penting untuk dianalisis dan ditindak lanjuti. 

5. Ketidakpuasan Konsumen 

 

Pemahaman dan pengukuran Kepuasan Konsumen selama ini cukup 

banyak yang dilandasi perspektif ketidakpuasan. 

 
 

2.1.1.4 Indikator Kepuasan Konsumen 

 

Kepuasan pelanggan adalah penilaian secara subjektif dari konsumen. 

Namun, ada beberapa indikator yang bisa memengaruhi kepuasan pelanggan 

Menurut Indrasari (2019;92), indikator dari kepuasan konsumen yaitu sebagai 

berikut ini: 

1. Kesesuaian harapan 

 

2. Minat berkunjung kembali 

 

3. Kesediaan merekomendasikan 
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2.1.2 Teori Tentang Harga 

 

2.1.2.1 Pengertian Harga 

 

Harga adalah suatu nilai tukar yang bisa disamakan dengan uang atau 

barang lain untuk manfaat yang diperoleh dari suatu barang atau jasa bagi 

seseorang atau kelompok pada waktu tertentu dan tempat tertentu. Istilah harga 

digunakan untuk memberikan nilai finansial pada suatu produk barang atau jasa. 

Berdasarkan pendapat Dharmawati (2017:294), Harga merupakan unsur bauran 

pemasaran yang fleksibel artinya dapat diubah-ubah sesuai dengan kebutuhan. 

Adapun berdasarkan pendapat Kurniawan (2018:22), Harga merupakan suatu nilai 

tukar yang dikeluarkan oleh pembeli untuk mendapatkan barang atau jasa yang 

mempunyai nilai guna beserta pelayanannya. Sedangkan berdasarkan pendapat 

Wijayanti (2019:51), Harga merupakan hasil kebijakan tentang penetapan Harga 

Barang, yang meliputi daftar Harga, diskon, periode pembayaran, jangka waktu 

kredit, atau kebijakan lainnya. Adapun berdasarkan pendapat Firmansyah 

(2019:184), Harga adalah unsur dari bauran pemasaran yang dapat menghasilkan 

kekayaan dari hasil pertukaran barang atau jasa. Sedangkan pendapat dari Rahman 

dan Kunaifi (2022:27), Harga adalah sejumlah uang yang harus dikeluarkan oleh 

para konsumen demi mendapatkan produk atau jasa yang dibelinya guna 

memenuhi kebutuhan dan keinginannya. 

Berdasarkan pendapat para ahli di atas, peneliti menyimpulkan bahwa 

pengertian Harga adalah komponen yang berpengaruh langsung terhadap laba 

organisasi dan menjadi sebuah nilai atas sebuah barang atau jasa yang memiliki 

peranan utama dalam proses pengambilan keputusan para pembeli. 
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2.1.2.2 Manfaat Penetapan Harga 

 

Harga menjadi pemeran yang sangat penting agar terjadi transaksi antara 

produsen dengan konsumen. Oleh sebab itu, penetapan harga secara lengkap 

sangat penting bagi perjalanan bisnis karena harga menjadi sebuah cara 

perusahaan untuk mencapai target. Berdasarkan pendapat Tjiptono dan Diana 

(2016:219), secara garis besar peranan Harga adalah sebagai berikut: 

1. Harga yang dipilih berpengaruh langsung terhadap tingkat permintaan dan 

menentukan tingkat aktivitas. Harga yang terlampau mahal atau sebaliknya 

terlalu murah berpotensi menghambat pengembangan barang. Oleh sebab 

itu, pengukuran sensitivitas Harga amat penting dilakukan. 

2. Harga jual secara langsung menentukan keuntungan operasi. 

 

3. Harga yang ditetapkan oleh organisasi mempengaruhi persepsi umum 

terhadap barang atau merek dan berkontribusi pada posisi merek dalam 

evoked set pembeli potensial. Pembeli acapkali menjadikan Harga sebagai 

indikator kualitas, khususnya dalam pasar barang pembeli. 

4. Harga merupakan alat atau bahan langsung untuk melakukan 

perbandingan antara barang atau merek yang saling bersaing. 

5. Strategi penetapan Harga harus selaras dengan komponen bauran 

pemasaran lainnya. Harga harus dapat menutup biaya pengembangan, 

promosi, dan distribusi barang. 

6. Akselerasi perkembangan teknologi dan semakin singkatnya siklus hidup 

barang menuntut penetapan Harga yang akurat sejak awal. 
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7. Proliferasi merek dan barang yang seringkali tanpa dibarengi diferensiasi 

memadai berimplikasi pada pentingnya positioning Harga yang tepat. 

8. Peraturan pemerintah, etika, dan pertimbangan sosial membatasi otonomi 

dan fleksibilitas organisasi dalam menetapkan Harga. 

9. Berkurangnya daya beli di sejumlah kawasan berdampak pada semakin 

tingginya sensitivitas Harga, yang pada gilirannya memperkuat peranan 

Harga sebagai instrumen pendorong penjualan dan pangsa pasar. 

 
 

2.1.2.3 Tujuan Penetapan Harga 

 

Dalam menjalankan bisnis, menentukan harga atau "pricing" menjadi 

penentuan terakhir yang penting dalam perjalanan usaha. Harga sendiri bukan 

serta merta hanya angka namun, harga adalah cara paling ampuh untuk 

mengkomunikasikan produk ke calon pembeli. Berdasarkan pendapat Ramdhani, 

dkk. (2020:37), berikut adalah tujuan penetapan Harga yang bersifat ekonomis 

dan non ekonomis yaitu: 

1. Memaksimalkan Laba 

 

Penetapan Harga ini biasanya memperhitungkan tingkat keuntungan yang 

ingin diperoleh. Semakin besar marjin keuntungan yang ingin didapat, 

maka menjadi tinggi pula Harga yang ditetapkan untuk pembeli. Dalam 

menetapkan Harga sebaiknya turut memperhitungkan daya beli dan 

variabel lain yang dipengaruhi pasar agar keuntungan diraih maksimum. 

2. Meraih Pangsa Pasar 

 

Untuk dapat menarik perhatian para pembeli yang menjadi target market 
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atau target pasar, maka suatu organisasi sebaiknya menetapkan Harga 

yang serendah mungkin. Dengan Harga turun, maka akan memicu 

peningkatan permintaan yang juga datang dari market share pesaing atau 

competitor. 

3. Pengembalian Modal Usaha 

 

Setiap usaha menginginkan tingkat pengembalian modal yang tinggi 

dimana hal tersebut dapat dicapai dengan jalan menaikkan keuntungan 

serta meningkatkan angka penjualan. 

4. Mempertahankan Pangsa Pasar 

 

Ketika organisasi memiliki pasar tersendiri, maka perlu adanya penetapan 

Harga yang tepat agar dapat tetap mempertahankan pangsa pasar yang ada. 

5. Tujuan Stabilitasi Harga 

 

Dalam pasar yang pembelinya sangat sensitif terhadap Harga, bila suatu 

organisasi menurunkan Harganya, maka para pesaingnya harus 

menurunkan pula Harga mereka. Kondisi seperti ini yang mendasari 

terbentuknya tujuan stabilitasi Harga dalam industri-industri tertentu. 

Tujuan stabilitasi Harga dilakukan dengan jalan menetapkan Harga untuk 

mempertahankan hubungan yang stabil antara Harga suatu organisasi dan 

Harga pemimpin industri. 

6. Menjaga Kelangsungan Hidup Organisasi 

 

Organisasi yang baik menetapkan Harga dengan memperhitungkan segala 

kemungkinan agar tetap memiliki dana yang cukup untuk tetap 

menjalankan aktivitas usaha bisnis yang dijalani. 
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2.1.2.4 Indikator Harga 

 

Pada dasarnya, menentukan harga terhadap sebuah produk atau layanan 

dalam berbisnis merupakan bagian dari strategi marketing yang tidak bisa 

dianggap sepele. Menentukan sebuah harga harus mempertimbangkan berbagai 

hal. Berdasarkan pendapat Rahman dan Kunaifi (2022:27), indikator dari Harga 

adalah sebagai berikut ini yaitu: 

1. Tarif 

 

2. Kesesuaian diskon 

 

3. Promo harga 

 

4. Harga sangat terjangkau semua kalangan 

 

5. Harga sangat sesuai kualitas 

 

6. Harga sangat murah. 

 

 
2.1.3 Teori Tentang Kualitas Pelayanan 

 

2.1.3.1 Pengertian Kualitas Pelayanan 

 

Kualitas pelayanan merupakan tingkat layanan terkait pemenuhan harapan 

dan kebutuhan konsumen. Artinya, layanan bisa disebut berkualitas jika 

memenuhi sebagian besar harapan para konsumen. Menurut Ismainar (2015:130), 

Kualitas Pelayanan merupakan suatu bentuk penilaian konsumen terhadap tingkat 

pelayanan yang diterima dengan tingkat pelayanan yang diharapkan. 

Menurut Sudarso (2016:57), Kualitas Pelayanan merupakan hasil 

perbandingan antara harapan konsumen dengan kinerja aktual pelayanan dan juga 

salah satu elemen terpenting yang menjadi pertimbangan bagi konsumen dalam 

melakukan pembelian suatu produk. 
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Menurut Tjiptono dan Chandra (2019:101), Kualitas Pelayanan adalah 

perbandingan antara tingkat layanan yang disampaikan perusahaan dibandingkan 

ekspektasi konsumen yang diwujudkan melalui pemenuhan kebutuhan dan 

keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi atau 

melampaui harapan konsumen. 

Menurut Mutiawati, dkk (2019:7), Kualitas Pelayanan adalah kemampuan 

pemberi layanan dalam melayani pengguna barang atau jasa tersebut. 

Menurut Santoso (2019:46), Kualitas Pelayanan adalah bagaimana 

tanggapan konsumen terhadap jasa yang di konsumsi atau di rasakannya. 

Berdasarkan pendapat para ahli di atas, peneliti menyimpulkan bahwa 

pengertian Kualitas Pelayanan adalah segala bentuk aktivitas yang dilakukan oleh 

perusahaan guna memenuhi harapan konsumen dan juga dapat diartikan sebagai 

jasa atau service yang disampaikan oleh perusahaan yang berupa kemudahan, 

kecepatan, hubungan, kemampuan dan keramahtamahan yang ditujukan melalui 

sikap dan sifat dalam memberikan pelayanan untuk konsumen. 

 
2.1.3.2 Manfaat Kualitas Pelayanan 

 

Kualitas Pelayanan adalah landasan utama untuk mengetahui tingkat 

kepuasan konsumen. Dalam hal ini perusahaan dapat dikatakan baik jika mampu 

menyediakan barang atau jasa sesuai dengan keinginan pelanggan. Kualitas 

produk dan kinerja layanan yang baik akan sangat berpengaruh dalam 

meningkatkan kepuasaan pelanggan. Menurut Tjiptono dan Chandra (2016:119), 

manfaat yang didapatkan apabila sebuah perusahaan dapat memaksimalkan 

kualitas pelayanan diantaranya sebagai berikut ini: 
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1. Bagi pelanggan 

 

a. Memuaskan pelanggan karena kebutuhan terpenuhi. 

 

b. Meningkatkan loyalitas pelanggan karena merasa dihargai dan 

mendapatkan layanan yang baik. 

c. Meningkatkan penjualan produk dan jasa perusahaan karena dipercaya 

sebagai mitra bisnis. 

d. Meningkatkan pendapatan perusahaan karena merasa menemukan 

perusahaan yang profesional. 

2. Bagi karyawan 

 

a. Lebih percaya diri karena puasnya pelanggan. 

 

b. Terciptanya kepuasan pribadi karena meningkatnya loyalitas 

pelanggan. 

c. Menambah ketenangan bekerja karena meningkatkannya penjualan 

produk dan jasa perusahaan. 

d. Memupuk semangat untuk meniti karir karena meningkatnya 

pendapatan perusahaan. 

3. Bagi perusahaan 

 

a. Meningkatkan citra perusahaan karena pelanggan merasa puas. 

 

b. Kelangsungan usaha perusahaan terjamin karena loyalitas pelanggan 

meningkat. 

c. Mendorong masyarakat untuk berhubungan dengan perusahaan karena 

adanya peningkatan penjualan produk dan jasa perusahaan. 
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d. Mendorong kemungkinan ekspansi dan meningkatkan laba perusahaan 

karena pendapatan perusahaan meningkat. 

 
2.1.3.3 Alternatif Kualitas Pelayanan 

 

Kualitas Pelayanan adalah landasan utama buat mengetahui tingkat 

kepuasan konsumen. dalam hal ini perusahaan dapat dikatakan baik jika bisa 

menyediakan barang atau jasa sesuai menggunakan cita-cita pelanggan. Kualitas 

produk serta kinerja layanan yang baik akan sangat berpengaruh pada menaikkan 

kepuasaan pelanggan. Menurut Amin (2016:169), upaya memenuhi kebutuhan 

pelanggan dengan cara memberikan berbagai alternatif sehingga pelanggan 

memperoleh kemudahan dalam mendapatkan barang atau jasa layanan yaitu 

terbagi menjadi beberapa hal sebagai berikut: 

1. Akses 

 

Artinya: pelanggan mendapatkan kemudahan untuk memperoleh layanan 

terutama berkaitan dengan kedekatan lokasi cara mendapatkan layanan. 

2. Pilihan 

 

Artinya: pihak penyedia layanan dapat memberikan berbagai alternatif 

pilihan baik menyangkut waktu, biaya maupun cara memperoleh layanan 

sehingga pelanggan dapat memilih alternatif yang sesuai dengan 

keinginannya. 

3. Informasi 

 

Artinya: pihak penyedia selalu menyediakan informasi baik melalui media 

elektronik maupun media lainnya sehingga pelanggan memiliki kepastian 

mengenai cara dan kualifikasi produk layanan yang akan didapatkan. 
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4. Perbaikan 

 

Artinya: pihak penyedia layanan selalu berupaya melakukan perbaikan 

baik menyangkut cara maupun produk layanan sehingga dalam jangka 

panjang dapat mengikat pemenuhan kebutuhan pelanggan. 

5. Keterwakilan 

 

Artinya: pihak penyedia layanan harus mampu menyediakan layanan 

menjangkau kebutuhan semua lapisan masyarakat sehingga melalui prinsip 

ini pelayanan dapat diberikan secara adil dan merata. 

 
2.1.3.4 Indikator Kualitas Pelayanan 

 

Kualitas Pelayanan disebut baik apabila pelayanan yang diberikan sinkron 

menggunakan yang diharapkan oleh konsumen, sementara bila melebihi apa yang 

diperlukan konsumen, maka dapat dikatakan pelayanan sangat memuaskan. 

Menurut Tjiptono dan Chandra (2019:99), dimensi Kualitas yang paling sering 

dijadikan acuan adalah: 

1. Reliabilitas 

 

Yaitu kemampuan melayani yang dijanjikan dengan segera. 

 

2. Responsivitas 

 

Yaitu kesediaan karyawan membantu konsumen dan memberikan layanan 

dengan tanggap. 

3. Jaminan 

 

Mencakup hal seperti pengetahuan, kompetensi, kesopanan, dan sifat dapat 

dipercaya yang dimiliki para karyawan dan bebas dari bahaya fisik, risiko 

atau keragu-raguan. 
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4. Empati 

 

Kemudahan dalam menjalin hubungan, komunikasi yang efektif, perhatian 

personal, dan pemahaman atas kebutuhan individual para konsumen. 

5. Bukti fisik 

 

Fasilitas fisik, perlengkapan, karyawan, dan saranan komunikasi dari 

perusahaan untuk konsumen. 

 
 

2.2 Penelitian Terdahulu 

 

Berikut ini beberapa penelitian terdahulu yang akan digunakan dalam 

penelitian ini: 

Tabel 2.1 

Penelitian Terdahulu 
 

No 
Peneliti 

(Tahun) 
Judul Penelitian Variabel Hasil Penelitian 

1 Mada Faisal 

Akbar dan 

Ugeng Budi 

Haryoko (2020) 

 

Jurnal Ekonomi 

Efektif, Vol.2, 

No.2, 2020. 

ISSN : 2622- 

8882 
Pamulang 

Pengaruh Promosi 

Dan  Harga 

Terhadap 

Keputusan 

Pembelian    Dan 

Dampaknya 

Terhadap Kepuasan 

Pelanggan   Pada 

Alfamart Cabang 

Cikokol Tangerang 

Independen 

X1=Promosi 

X2=Harga 
 

Dependen 

Y1=Keputusan 

Pembelian 

Y2=Kepuasan 

Pelanggan 

Hasil menunjukkan 

baik secara parsial 

maupun simultan harga 

berpengaruh negatif 

dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. 

2 Andri Astuti Pengaruh Word of Independen Hasil menunjukkan 
 Itasari, Mouth, Electronic X1=Word of Mouth secara parsial maupun 
 Nurnawati Word of Mouth, X2=Electronic simultan Word of 
 Hindra Hastuti, dan Kualitas Word of Mouth Mouth, Electronic 
 dan Agus Pelayanan X3=Kualitas Word of Mouth, dan 
 Supriyadi Terhadap Kepuasan Pelayanan Kualitas Pelayanan 
 (2020) Pelanggan  berpengaruh positif dan 
   Dependen signifikan terhadap 
 Jurnal Ettisal,  Y=Kepuasan Kepuasan Pelanggan. 
 Vol.5, No.2,  Pelanggan  

 2020. ISSN :    

 2503-1880    

 Surakarta    
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N 
o 

Peneliti (Tahun) Judul Penelitian Variabel Hasil Penelitian 

3 Suno Wicaksono dan 

Linda Kusuma (2021) 

 

Jurnal Penelitian dan 
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lokasi berpengaruh 

positif dan signifikan 

terhadap Kepuasan 

Konsumen. 

5 Ima Prastiyani, 

Patricia Dhiana 

Paramita dan Azis 

Fathoni (2018) 

 

Journal of 

Management, Vol.2, 

No.2, 2016. ISSN : 

2502-7689 

Semarang 

Pengaruh  Word 

of Mouth, Brand 
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Terhadap 
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Satisfaction  di 

SPBU 44.513.20 

Campurejo Boja 

Independen 

X1=Word of 
Mouth 

X2=Brand 

Image 
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Dependen 
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Hasil menunjukkan 

secara parsial maupun 

simultan Word of 

Mouth, brand image 

dan Service Quality 

berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap 

Customer Satisfaction 

 

2.3 Kerangka Konseptual 
 

Berikut kerangka konseptual yang akan digunakan dalam penelitian yaitu: 

 

 

 

 

 

 

 

 
Gambar 2.1 

Kerangka Konseptual 

H1 

 

H3 

H2  

Kualitas Pelayanan (X2) 

 

Kepuasan Konsumen (Y) 

 

Harga (X1) 
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2.4 Hipotesis Penelitian 

 

Berdasarkan kerangka konseptual diatas, maka dapat dibuat hipotesis 

penelitian sebagai berikut ini: 

H1: Terdapat pengaruh Harga terhadap Kepuasan Konsumen menggunakan 

jasa pada CV. Indo Prima Medan. 

H2: Terdapat pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen 

menggunakan jasa pada CV. Indo Prima Medan. 

H3: Terdapat pengaruh Harga dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 

Konsumen menggunakan jasa pada CV. Indo Prima Medan. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

 
3.1 Lokasi dan Waktu Penelitian 

 
3.1.1 Lokasi Penelitian 

 
Lokasi dilakukannya penelitian adalah CV. Indo Prima Medan yang 

beralamat di jalan Timor No 4/2-B, Medan. 

 
 

3.1.2 Waktu Penelitian 

 
Waktu dilaksanakannya penelitian dimulai dari bulan Maret 2023 sampai 

dengan April 2023. 

 
 

3.2 Jenis dan Sumber Data 

 

3.2.1 Jenis Data 

 
Jenis penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif. Berdasarkan 

pendapat Yusuf dan Daris (2019:7), jenis data didefinisikan sebagai 

pengelompokkan data berdasarkan kriteria tertentu seperti berdasarkan sumbernya 

dan berdasarkan teknik pengumpulan datanya. Jenis data akan sangat menentukan 

teknik analisis data (pengolahan data) yang akan digunakan. 

Berdasarkan pendapat Wahyudi (2017:12) data kuantitatif artinya 

kuantitas sehingga data kuantitatif mengutamakan banyaknya data (n). Data 

kuantitatif merupakan data-data berupa angka. Karakteristiknya adalah data selalu 

dalam numerik. Dengan demikian, maka jenis data yang akan digunakan dalam 

penelitian ini adalah data kuantitatif. 
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3.2.2 Sumber Data 

 
Berdasarkan pendapat Sholihin (2020:26) terdapat 2 sumber data yaitu 

sumber data primer dan sekunder: 

1. Data Primer 

 
Sumber data primer merujuk pada asal data yang dikumpulkan oleh 

peneliti secara langsung untuk penelitiannya. Pengumpulan data primer 

dapat dilakukan dengan beberapa cara seperti wawancara, observasi, 

survei, eksperimen maupun pengukuran langsung terhadap objek 

penelitian. 

2. Data Sekunder 

 
Data sekunder adalah sumber tidak langsung yang dikumpulkan peneliti 

seperti menggunakan data yang telah dikumpulkan, digabungkan dan 

diinterpretasikan oleh pihak lain yang meliputi basis data, artikel tinjauan 

literatur, dan lain sebagainya. 

 
 

3.3 Populasi dan Sampel 

 
3.3.1 Populasi Penelitian 

 
Berdasarkan pendapat Arifin (2017:7), populasi merupakan keseluruhan 

subjek atau totalitas subjek penelitian yang dapat berupa orang, benda atau suatu 

yang dapat diperoleh dan atau dapat memberikan informasi penelitian. Populasi  

penelitian yang akan digunakan dalam penelitian adalah seluruh konsumen yang 

menggunakan jasa perusahaan selama periode 2022 sebanyak 78 konsumen. 
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3.3.2 Sampel Penelitian 

 
Berdasarkan pendapat Jaya (2019:10), sampel adalah bagian dari sejumlah 

karakteristik yang dimiliki oleh populasi yang digunakan untuk penelitian. 

Dikarenakan jumlah populasi yang digunakan adalah sebanyak 78 konsumen 

maka Teknik penentuan sampel menggunakan sampel jenuh dimana seluruh 

konsumen akan dijadikan sebagai sampel penelitian. 

 
 

3.4 Definisi Operasional Variabel Penelitian 

 
Berdasarkan pendapat Mustafa, dkk (2020:33), definisi operasional adalah 

suatu definisi yang diberikan kepada suatu variabel dengan cara memberikan arti 

atau menspesifikasikan kegiatan, ataupun memberikan suatu operasional yang 

diperlukan untuk mengukur variabel tersebut. 

Berikut ini adalah beberapa definisi operasional variabel penelitian yang 

akan digunakan dalam penelitian ini: 

Tabel 3.1 

Definisi Operasional Variabel Penelitian 

 

Variabel Definisi Operasional Indikator Pengukuran 

Harga 
(X1) 

Harga adalah komponen 

yang berpengaruh langsung 

terhadap laba organisasi dan 

menjadi sebuah nilai atas 

sebuah barang atau jasa yang 

memiliki peranan utama 

dalam proses pengambilan 

keputusan para pembeli. 

1. Tarif 

2. Kesesuaian diskon 

3. Promo harga 
4. Harga sangat 

terjangkau semua 

kalangan 

5. Harga sangat sesuai 

kualitas 

6. Harga sangat murah 

Skala Likert 

  
Rahman dan Kunaifi 

(2022:27) 
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Variabel Definisi Operasional Indikator Pengukuran 

Kualitas 

Pelayanan 

(X2) 

Kualitas Pelayanan adalah 

segala bentuk aktivitas yang 

dilakukan oleh perusahaan 

guna memenuhi harapan 

konsumen dan juga dapat 

diartikan sebagai jasa atau 

service yang disampaikan 

oleh perusahaan yang berupa 

kemudahan, kecepatan, 

hubungan, kemampuan dan 

keramahtamahan  yang 

ditujukan melalui sikap dan 

sifat dalam memberikan 
pelayanan untuk konsumen. 

1. Reliabilitas 

2. Responsivitas 

3. Jaminan 

4. Empati 

5. Bukti fisik 

 

 

 

 

 

 
Tjiptono dan Chandra 

(2019:99) 

Skala Likert 

Kepuasan 

Konsumen 

(Y) 

Kepuasan Konsumen adalah 

suatu kondisi dimana 

kebutuhan, keinginan, dan 

harapan konsumen terhadap 

sebuah produk dan jasa, 

sesuai atau terpenuhi dengan 

penampilan dari produk dan 

jasa. 

1. Kesesuaian harapan 

2. Minat berkunjung 
kembali 

3. Kesediaan 
merekomendasikan 

 
 

Indrasari (2019:92) 

Skala Likert 

 

 

3.5 Teknik Pengumpulan Data 

 
Terdapat 3 teknik pengumpulan data yang akan digunakan dalam 

penelitian ini, seperti yang dikemukakan Kadarudin (2021:196), yaitu: 

1. Kuesioner 

 
Merupakan sebuah teknik yang dilakukan dengan cara memberikan 

beberapa pertanyaan tertulis kepada subjek penelitian terkait dengan topik 

yang akan diteliti. 

2. Studi Dokumentasi 

 
Merupakan pengumpulan data yang berwujud tertulis ataupun gambar. 

 
3. Studi Pustaka 

 
Merupakan cara penelitian dengan melihat bahan-bahan berupa hasil arsip, 

buku ataupun sumber yang telah dipublikasikan. 
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Berdasarkan pendapat Yuliawati, dkk (2019:16), skala Likert adalah suatu 

skala psikometrik yang umum digunakan dalam angket dan merupakan skala yang 

paling banyak digunakan dalam riset berupa survei. Skala Likert meletakkan 

respon dalam suatu kontinum. Berikut ini contoh skala Likert dengan 5 pilihan 

sebagai berikut: 

Tabel 3.2 

Skala Likert 

 
No. Pilihan Skala Nilai 

1. Setuju Sekali 5 

2. Setuju 4 

3. Ragu-Ragu 3 

4. Tidak Setuju 2 

5. Sangat Tidak Setuju 1 

Sumber: Yuliawati, dkk, 2019. 

 
 

3.6 Teknik Analisis Data 

 
3.6.1 Uji Validitas 

 
Berdasarkan pendapat Fathoroni, dkk (2020:236), uji validitas digunakan 

untuk menunjukkan sejauh mana alat ukur yang digunakan dalam suatu mengukur 

apa yang diukur. Teknik pengujian yang digunakan untuk uji validitas adalah 

menggunakan korelasi Bivariate Pearson diuji dari dua arah dengan signifikansi 

0,05. Keputusan uji validitas item responden berdasarkan pada nilai rhitung > rtabel 

dengan df = N–2 dan taraf signifikan sebesar 5%, maka item pernyataan tersebut 

dikatakan valid. 

 
3.6.2 Uji Reliabilitas 

 
Berdasarkan pendapat Ferichani (2017:77), uji reliabilitas digunakan untuk 

mengetahui konsistensi atau kepercayaan hasil ukur yang mengandung 
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kecermatan pengukuran. Uji reliabilitas merupakan data untuk mengukur suatu 

kuesioner dimana suatu kuesioner dikatakan reliabel atau handal jika jawaban 

seseorang terhadap pernyataan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu. 

Berdasarkan pendapat Marzuki, dkk (2020:67), umumnya uji reliabilitas 

digunakan untuk mengukur kehandalan kuesioner atau hasil wawancara yang 

ditujukan untuk memastikan apakah kuesioner atau daftar pertanyaan wawancara 

dapat diandalkan untuk dapat menjelaskan penelitian yang sedang dilakukan. 

Untuk mengetahui hasil uji reliabilitas biasanya dilakukan dengan 

menginterpretasikan nilai Cronbach’s Alpha dimana apabila nilai Cronbach’s 

Alpha < 0,6 maka dapat disimpulkan bahwa data pada penelitian belum dapat 

diandalkan untuk menjelaskan hasil penelitian. 

 
 

3.6.3 Uji Asumsi Klasik 

 
Berdasarkan pendapat Hutahayan (2019:149), dalam normalitas 

probability plot, setiap nilai data yang diamati dipasang dengan nilai yang 

diharapkan. Pengambilan keputusannya adalah jika titik-titik nilai data terletak 

kurang lebih dalam satu garis lurus, sehingga dapat disimpulkan bahwa data 

terdistribusi normal. 

 
 

3.6.3.1 Uji Normalitas 

 
Berdasarkan pendapat Marsam (2020:129), uji normalitas bisa dilakukan 

dengan dua cara yaitu dengan grafik histogram dan normal probability plot of 

regression. Berikut ini dasar pengambilan keputusannya jika data menyebar di 
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sekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal maka grafik 

histogramnya dan normal probability plot of regression menunjukkan pola 

distribusi normal, maka model regresi memenuhi asumsi normalitas. Jika data 

menyebar jauh garis diagonal dan/atau tidak mengikuti arah garis diagonal maka 

grafik histogram normal probability plot of regression tidak menunjukkan pola 

distribusi normal, maka model regresi tidak memenuhi asumsi normalitas. 

Berdasarkan pendapat Riyanto dan Hatmawan (2020:137), untuk uji 

normalitas dengan analisis grafik, sering menjadikan peneliti bingung untuk 

menentukan keputusan apakah data terdistribusi normal atau tidak. Untuk 

menghindari adanya kesalahan persepsi dari hasil membaca grafik, maka selain 

melakukan uji analisis grafik juga diperlukan menambah uji statistik untuk uji  

normalitas. Uji statistik normalitas residual dapat dilakukan dengan uji statistik  

non parametik Kolmogorov Smirnov (K-S) dengan ketentuan: 

1. Jika nilai sig > 0,5 maka data residual terdistribusi normal. 

 
2. Jika nilai sig < 0,5 maka data residual tidak terdistribusi normal. 

 

 
 

3.6.3.2 Uji Multikolinieritas 

 
Berdasarkan pendapat Ansofino, dkk (2016:94), uji multikolinieritas 

adalah uji untuk melihat ada atau tidaknya korelasi yang tinggi antara variabel- 

variabel bebas dalam suatu model regresi linear berganda. Jika ada korelasi yang 

tinggi diantara variabel-variabel bebas terhadap variabel terikatnya menjadi 

terganggu. 



30 

STIE Eka Prasetya 

 

 

 

 

 

Berdasarkan pendapat Priyatno (2018:134), metode uji multikolinieritas  

yang umum digunakan yaitu dengan melihat nilai Tolerance dan Variance 

Inflation Factor (VIF) pada model regresi dimana nilai VIF kurang dari 10 dan 

mempunyai angka Tolerance lebih dari 0,1. 

Berdasarkan pendapat Ghodang (2020:47), uji multikolinieritas digunakan 

untuk melihat hubungan antar variabel independennya sehingga pada uji regresi  

linier sederhana tidak menggunakan uji multikolinieritas karena uji regresi 

sederhana hanya memiliki satu variabel independen. Dasar pengambilan 

keputusan pada uji mulitkolinieritas yaitu tidak terjadi multikolinieritas apabila  

nilai tolerance lebih besar dari 0,1 dan nilai VIF (Variance Inflation Factor) lebih 

kecil dari 10. Terjadi multikolinieritas apabila nilai tolerance lebih kecil dari 0,1 

dan nilai VIF (Variance Inflation Factor) lebih besar atau sama dengan 10. 

 
 

3.6.3.3 Uji Heteroskedastisitas 

 
Berdasarkan pendapat Ansofino, dkk (2016:94), uji heteroskedastisitas 

adalah uji untuk melihat apakah terdapat ketidaksamaan varians dari residual satu 

ke pengamatan yang lain. Model regresi yang memenuhi persyaratan adalah 

dimana terdapat kesamaan varians dari residual satu pengamatan ke pengamatan 

lain tetap atau disebut homoskedastisitas. Berdasarkan pendapat Priyatno 

(2018:136), heteroskedastisitas adalah keadaan dimana dalam model regresi 

terjadi ketidaksamaan varian dari residual pada satu pengamatan ke pengamatan 

lainnya dimana model yang regresi yang baik adalah tidak terjadi 

heteroskedastisitas. Terdapat berbagai macam pengujian untuk heteroskedastisitas 
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Y = a + b1X1 + b2X2 + e 

 

 

 

yaitu dengan pengujian Scatterplots dimana dilakukan dengan cara melihat titik- 

titik pola pada grafik menyebar secara acak dan tidak berbentuk pola pada grafik 

maka dinyatakan telah tidak terjadi masalah heteroskedastisitas. 

 

 

3.6.4 Analisis Regresi Linier Berganda 

 
Berdasarkan pendapat Riyanto dan Hatmawan (2020:140), berdasarkan 

jumlah variabel bebasnya, maka regresi dibedakan menjadi dua yaitu  regresi 

linear sederhana dan regresi linear berganda. Untuk regresi linear sederhana hanya 

terdiri dari satu variabel bebas dan satu variabel terikat, sedangkan untuk regresi  

linier berganda terdiri dari 2 atau lebih variabel bebas dan satu variabel terikat. 

Untuk persamaan regresi linier pada umumnya dirumuskan sebagai berikut: 
 

 
Keterangan : 

Y = Kepuasan Konsumen (dependent variabel) 
X1 = Harga (independent variabel) 

X2 = Kualitas Pelayanan (independent variabel) 

a = Konstanta 
b1, b2 = Koefisien regresi 

e = Persentase kesalahan (5%) 

 
 

3.6.5 Pengujian Hipotesis Secara Parsial (Uji t) 

 
Berdasarkan pendapat Jaya (2020:100), uji t adalah pengujian yang 

dilakukan untuk mengetahui hubungan variabel bebas terhadap variabel terikat  

secara parsial. Taraf signifikan adalah 5%. Bentuk pengujiannya adalah sebagai 

berikut: 
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Ho : b1 , b2 = 0 : Artinya Harga dan Kualitas Pelayanan secara parsial tidak 

berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen menggunakan 

jasa pada CV. Indo Prima Medan. 

Ha : b1 , b2 ≠ 0 : Artinya Harga dan Kualitas Pelayanan  secara  parsial 

berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen menggunakan 

jasa pada CV. Indo Prima Medan. 

Dalam penelitian ini nilai thitung akan dibandingkan dengan nilai ttabel, pada 

 
tingkat signifikan (α) = 5%. Kriteria penilaian hipotesis pada uji t ini adalah: 

 
Jika thitung < ttabel maka Ho diterima dan Ha ditolak. 

 
Jika thitung > ttabel atau -thitung < ttabel maka Ha diterima dan Ho ditolak. 

 

 
3.6.6 Pengujian Hipotesis Secara Simultan (Uji F) 

 
Berdasarkan pendapat Priyatno (2018:119), uji F atau uji koefisien regresi 

digunakan untuk mengetahui apakah secara simultan variabel independen 

berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen. Dalam hal ini, untuk 

mengetahui apakah secara simultan variabel bebas berpengaruh signifikan atau 

tidak terhadap variabel terikat. Pengujiannya menggunakan tingkat signifikansi  

5%. Bentuk pengujiannya adalah sebagai berikut: 

Ho : b1 , b2 = 0 : Artinya Harga dan Kualitas Pelayanan secara simultan tidak 

berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen menggunakan 

jasa pada CV. Indo Prima Medan. 

Ha : b1 , b2 ≠ 0 : Artinya Harga dan Kualitas Pelayanan secara simultan 

berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen menggunakan 

jasa pada CV. Indo Prima Medan. 



33 

STIE Eka Prasetya 

 

 

 

 

 

Dalam penelitian ini nilai Fhitung akan dibandingkan dengan nilai Ftabel, pada 

 
tingkat signifikan (α) = 5%. Kriteria penilaian hipotesis pada uji F ini adalah : 

Jika Fhitung > Ftabel maka Ho ditolak dan Ha diterima. 

Jika Fhitung < Ftabel maka Ho diterima dan Ha ditolak. 

 

 

3.6.7 Koefisien Determinasi (R2) 

 
Berdasarkan pendapat Herlina (2019:140), analisis determinasi atau 

disebut juga R Square yang disimbolkan dengan R2 digunakan untuk mengetahui 

besaran pengaruh variabel independen (X) secara bersama-sama terhadap variabel 

dependen (Y) dimana semakin kecil nilai koefisien determinasi, hal ini berarti  

pengaruh variabel independen (X) terhadap variabel dependen (Y)  semakin 

lemah. Sebaliknya, jika nilai koefisien determinasi semakin mendekati angka 1, 

maka pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen semakin kuat. 

Dengan demikian, jika nilai koefisien determinasi bernilai 0, maka hal ini 

menunjukkan tidak ada persentase sumbangan pengaruh yang diberikan oleh 

variabel independen terhadap variabel dependen. Namun jika koefisien 

determinasi bernilai 1 maka terdapat sumbangan pengaruh yang diberikan variabel 

independen terhadap variabel dependen adalah sempurna. 



STIE Eka Prasetya 

 

 

 

 

BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 
 

4.1 Gambaran Umum Penelitian 

 

4.1.1 Sejarah Singkat Perusahaan 

 

Bermula dari tahun 1999 CV. Indo Prima memulai usaha Pengangkutan 

CPO, Cangkang, dan Inti Sawit dengan bekal pengalaman dan pengetahuan yang 

cukup memadai. CV. Indo Prima memulai dengan melakukan pengangkutan CPO 

ke wilayah-wilayah Riau, dimulai dari mengangkut CPO PT. Intibenua 

Perkasatama, PT. Wilmar Nabati Indonesia, PT. Pacific Indopalm Industries 

hingga akhirnya menjadi customer tetap. CV. Indo Prima pun dipercaya oleh 

ketiga perusahaan tersebut dan mulai mendapatkan delivery order lagi dari 

perusahaan-perusahaan lainnya. 

 
 

4.1.2 Visi dan Misi Perusahaan 

 

4.1.2.1 Visi 

 

Visi merupakan suatu rangkaian kata yang di dalamnya terdapat impian, 

cita-cita atau nilai inti dari suatu lembaga atau organisasi. Visi dari CV. Indo 

Prima ialah menjadi perusahaan jasa angkutan terbesar, terlengkap dan terpercaya 

dengan pelayanan terbaik. 

 
4.1.2.2 Misi 

 

Misi adalah suatu proses atau tahapan yang seharusnya dilalui oleh suatu 

lembaga atau instansi atau organisasi dengan tujuan bisa mencapai visi tersebut. 

 

 

 

34 



35 

STIE Eka Prasetya 

 

 

 

 

 

Misi CV. Indo Prima, yaitu: 

 

1. Menyediakan truk angkutan terlengkap dan prima dalam pelayanan. 

 

2. Mengembangkan layanan berbasis konsumen, sehingga layanan yang 

diberikan sesuai dengan kebutuhan pelanggan. 

3. Mengedepankan kepuasan dan nilai tambah bagi konsumen. 

 

4. Meningkatkan kualitas dan kapasitas layanan secara berkelanjutan kepada 

konsumen. 

5. Fokus dan berkomitmen pada bisnis yang dijalani. 

 

 
 

4.2 Hasil Penelitian 

 

4.2.1 Karakteristik Responden 

 

Deskripsi responden merupakan deskripsi tentang unit analisis/observasi 

yang diteliti yang mencakup karakteristik atau profil responden yang diperoleh 

dari hasil pengolahan data kuesioner. Hasil pengumpulan data yang dilakukan 

pada 78 konsumen dari perusahaan yang dijadikan sebagai responden diperoleh 

karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin, informasi perusahaan, dan 

frekuensi penggunaan jasa. Berikut ini karakteristik responden akan dijelaskan 

pada tabel 4.1 – 4.3 di bawah ini diantaranya: 

Tabel 4.1 

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

 
Jenis Kelamin Jumlah Responden Persentase (%) 

Laki-Laki 58 74% 

Perempuan 20 26% 

Total 78 100% 

Sumber : Hasil Penelitian, 2023 (Data Diolah) 
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Berdasarkan Tabel 4.1 di atas, dapat dilihat bahwa responden laki-laki 

adalah sebanyak 58 orang atau 74% dari total responden sedangkan responden 

perempuan adalah sebanyak 20 orang atau 26% dari total responden. Dengan 

demikian dapat diketahui bahwa dominan responden yang menggunakan jasa 

perusahaan adalah laki-laki. 

Tabel 4.2 

Karakteristik Responden Berdasarkan Informasi Perusahaan 

 
Informasi Perusahaan Jumlah Responden Persentase (%) 

Penawaran Perusahaan 11 14% 

Media dan Rekomendasi 21 27% 

Mencari Sendiri 46 59% 

Total 78 100% 

Sumber : Hasil Penelitian, 2023 (Data Diolah) 

 

Berdasarkan Tabel 4.2 di atas, dapat dilihat bahwa responden yang 

memperoleh informasi dari penawaran perusahaan adalah sebanyak 11 orang atau 

14% dari total responden. Responden yang memperoleh informasi dari media dan 

rekomendasi adalah sebanyak 21 orang atau 27% dari total responden sedangkan 

responden yang memperoleh informasi dari pencarian sendiri adalah 46 orang 

atau 59% dari total responden. Dengan demikian dominan responden yang 

menggunakan jasa perusahaan adalah responden yang memperoleh informasi dari 

pencarian sendiri. 

Tabel 4.3 

Karakteristik Responden Berdasarkan Frekuensi Penggunaan Jasa 

 

Frekuensi Penggunaan Jasa Jumlah Responden Persentase (%) 

Sekali Sebulan 41 53% 

2 – 4 Kali Sebulan 26 33% 

Lebih dari 4 Kali Sebulan 11 14% 

Total 78 100% 

Sumber : Hasil Penelitian, 2023 (Data Diolah) 
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Berdasarkan Tabel 4.3 di atas, dapat dilihat bahwa responden yang 

menggunakan jasa sekali sebulan adalah sebanyak 41 orang atau 53% dari total 

responden. Responden yang menggunakan jasa 2 kali – 4 kali sebulan sebanyak 

26 orang atau 33% dari total responden sedangkan responden yang menggunakan 

jasa lebih dari 4 kali sebulan sebanyak 11 orang atau 14% dari total responden. 

Dengan demikian, dominan responden adalah responden yang menggunakan jasa 

perusahaan sekali sebulan. 

 
 

4.2.2 Uji Validitas dan Reliabilitas 

 

4.2.2.1 Uji Validitas 

 

Menurut Herlina (2019:58), untuk menentukan apakah suatu kuesioner 

item layak digunakan atau tidak adalah dengan melakukan uji signifikansi 

koefisien korelasi pada taraf signifikansi 0,05 (5%) yang artinya suatu item 

dianggap valid jika berkorelasi signifikan terhadap skor total item. Sedangkan 

menurut Priyatno (2018:21), pengujian signifikansi dilakukan dengan kriteria 

menggunakan rtabel pada tingkat signifikansi 0,05 dengan uji 2 sisi. 

1. Jika nilai positif dan rhitung > rtabel, item dapat dinyatakan valid. 
 

2. Jika nilai rhitung < rtabel, item dinyatakan tidak valid. 
 

Untuk Nilai rtabel dapat dilihat pada tabel r dengan df = n - k pada tingkat 

signifikansi 5% dimana (n) adalah jumlah sampel sedangkan (k) adalah jumlah 

variabel bebas, jadi (df) yang digunakan adalah 30 - 2 = 28 maka akan didapatkan 

nilai rtabel adalah sebesar 0.361. Berikut ini hasil uji validitas untuk variabel 

penelitian dapat dilihat pada tabel 4.4 – 4.6 di bawah ini sebagai berikut: 
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Tabel 4.4 

Hasil Uji Validitas Variabel Harga (X1) 
 

 
No 

 
Pernyataan 

Nilai 

Corrected 

Item-Total 
Correlation 

 
rtabel 

 
Keterangan 

 

1 
Tarif yang ditetapkan oleh CV. Indo 

Prima membuat konsumen bersedia 
menggunakan jasanya. 

 

0.852 
 

0.361 
 

Valid 

2 
CV. Indo Prima menetapkan tarif harga 
yang sesuai dengan pasaran. 

0.905 0.361 Valid 

 

3 
CV. Indo   Prima   memberikan   diskon 
kepada pelanggan yang sering kembali 
menggunakan jasa. 

 

0.894 
 

0.361 
 

Valid 

4 
Pemberian diskon kepada konsumen 
membuat konsumen merasa puas. 

0.893 0.361 Valid 

 

5 
CV. Indo Prima sering memberikan 
promo harga pada saat waktu tertentu 
seperti hari raya dan libur nasional. 

 

0.859 
 

0.361 
 

Valid 

6 
Seringnya pemberian promo harga dapat 
membuat konsumen merasa puas. 

0.807 0.361 Valid 

7 
Harga yang ditetapkan oleh CV. Indo 
Prima sangat terjangkau. 

0.940 0.361 Valid 

8 
Daya beli konsumen sesuai dengan harga 
yang ditetapkan oleh CV. Indo Prima 

0.843 0.361 Valid 

 

9 

Harga yang ditetapkan CV. Indo Prima 
sesuai dengan kualitas jasa yang 

diberikan. 

 

0.843 
 

0.361 
 

Valid 

10 
Konsumen merasa puas dengan harga 

yang sepadan dengan kualitas jasanya. 
0.873 0.361 Valid 

 

11 
CV. Indo Prima menawarkan harga yang 

sangat murah kepada konsumen yang 
telah lama berlangganan. 

 

0.851 
 

0.361 
 

Valid 

 

12 
Konsumen ingin kembali menggunakan 
jasa perusahaan karena harga yang 

ditetapkan sangat murah. 

 

0.826 
 

0.361 
 

Valid 

Sumber : Hasil Penelitian, 2023 (Data Diolah) 
 

Dari Tabel 4.4 di atas menunjukkan bahwa berdasarkan hasil uji validitas 

untuk variabel Harga menunjukkan semua nilai Corrected Item-Total Correlation 

lebih besar dari nilai rtabel 0.361 sehingga diperoleh hasil bahwa semua pernyataan 

dalam kuesioner adalah valid. 
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Tabel 4.5 

Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan (X2) 
 

 

No 

 

Pernyataan 

Nilai Corrected 

Item-Total 
Correlation 

 

rtabel 

 

Keterangan 

 

1 
CV. Indo Prima dapat diandalkan 
dalam memberikan layanan 
kepada konsumen. 

 

0.900 
 

0.361 
 

Valid 

 

2 
CV. Indo Prima dapat dipercaya 
mengenai keakuratan informasi 
pengiriman barang konsumen. 

 

0.809 
 

0.361 
 

Valid 

 
3 

CV. Indo Prima dapat dengan 

cepat memberikan respon dalam 

menanggapi pertanyaan 
konsumen. 

 
0.864 

 
0.361 

 
Valid 

 

4 
Ketanggapan yang dimiliki oleh 

CV. Indo Prima membuat 
konsumen merasa puas. 

 

0.889 
 

0.361 
 

Valid 

 
5 

CV. Indo Prima memberikan 

jaminan keamanan atas 

pengiriman barang yang 
dilakukan. 

 
0.839 

 
0.361 

 
Valid 

 

6 
CV. Indo Prima dapat 

memberikan kepastian waktu atas 
produk yang sedang dikirimkan. 

 

0.811 
 

0.361 
 

Valid 

 

7 

CV. Indo Prima melayani 
konsumen dengan penuh 

ketulusan. 

 

0.852 
 

0.361 
 

Valid 

 

8 
CV. Indo Prima tidak membeda- 

bedakan konsumen dan selalu 
berlaku adil. 

 

0.878 
 

0.361 
 

Valid 

 
9 

CV. Indo Prima memiliki 

fasilitas pengangkutan yang 

lengkap untuk konsumen yang 
menggunakan jasa. 

 
0.827 

 
0.361 

 
Valid 

 

10 
CV. Indo Prima memiliki banyak 

kendaraan sehingga memudahkan 
operasional perusahaan. 

 

0.837 
 

0.361 
 

Valid 

Sumber : Hasil Penelitian, 2023 (Data Diolah) 

 

Dari Tabel 4.5 di atas menunjukkan bahwa berdasarkan hasil uji validitas 

untuk variabel Kualitas Pelayanan menunjukkan semua nilai Corrected Item-Total 

Correlation lebih besar dari nilai rtabel 0.361 sehingga diperoleh hasil bahwa 

semua pernyataan dalam kuesioner adalah valid. 
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Tabel 4.6 

Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Konsumen (Y) 

 

 

No 

 

Pernyataan 

Nilai Corrected 

Item-Total 
Correlation 

 

rtabel 

 

Keterangan 

 

1 
CV. Indo Prima dapat 
memberikan layanan yang baik 
sesuai dengan harapan konsumen. 

 

0.837 
 

0.361 
 

Valid 

 

2 
Konsumen merasa puas dengan 
jasa yang ditawarkan oleh CV. 
Indo Prima 

 

0.848 
 

0.361 
 

Valid 

 
3 

Konsumen berminat untuk 

kembali berkunjung menggunakan 

jasa perusahaan apabila 
membutuhkan jasanya. 

 
0.822 

 
0.361 

 
Valid 

 
4 

Layanan yang baik membuat 

konsumen berniat untuk kembali 

menggunakan jasa CV. Indo 
Prima. 

 
0.878 

 
0.361 

 
Valid 

 

5 
Konsumen bersedia untuk 
merekomendasikan CV.  Indo 
Prima kepada konsumen lain. 

 

0.878 
 

0.361 
 

Valid 

 

6 
CV. Indo Prima memperoleh 

banyak konsumen dari hasil 
rekomendasi. 

 

0.913 
 

0.361 
 

Valid 

Sumber : Hasil Penelitian, 2023 (Data Diolah) 

 

Dari Tabel 4.6 di atas menunjukkan bahwa berdasarkan hasil uji validitas 

untuk variabel Kepuasan Konsumen menunjukkan semua nilai Corrected Item- 

Total Correlation lebih besar dari nilai rtabel 0.361 sehingga diperoleh hasil bahwa 

semua pernyataan dalam kuesioner adalah valid. 

 

4.2.2.2 Uji Reliabilitas 

 

Menurut Priyatno (2018:25), “Uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui 

kehandalan atau konsistensi alat ukur yang biasanya menggunakan kuesioner”. 

Maksudnya, apakah alat ukur tersebut akan mendapatkan pengukuran yang tetap 
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konsisten jika pengukuran diulang kembali. Metode yang sering digunakan dalam 

penelitian untuk mengukur skala rentangan adalah Cronbach Alpha. 

Menurut Herlina (2019:60), secara umum pengambilan keputusan untuk 

uji reliabilitas dapat menggunakan kategori sebagai berikut: 

1. Cronbach’s alpha < 0,6 = reliabilitas buruk. 

 

2. Cronbach’s alpha 0,6-0,79 = reliabilitas diterima. 

 

3. Cronbach’s alpha > 0,8 = reliabilitas baik. 

 

Hasill uji reliabilitas variabel Harga dapat dilihat pada tabel di bawah ini: 

 
Tabel 4.7 

Uji Reliabilitas Variabel Harga (X1) 

Reliability Statistics 

 
Sumber : Hasil Penelitian, 2023 (Data Diolah) 

 

Berdasarkan Tabel 4.7 di atas, maka dapat dinyatakan bahwa dari butir 

item untuk variabel Harga (X1) tersebut berada di atas 0,6 sehingga reliabilitas 

variabel ini dapat dikategorikan baik. 

Hasill uji reliabilitas variabel Kualitas Pelayanan dapat dilihat di bawah ini 

sebagai berikut: 

Tabel 4.8 

Uji Reliabilitas Variabel Kualitas Pelayanan (X2) 

Reliability Statistics 

 
Sumber : Hasil Penelitian, 2023 (Data Diolah) 

Berdasarkan Tabel 4.8 di atas, maka dapat dinyatakan bahwa butir item 

untuk variabel Kualitas Pelayanan (X2) tersebut berada di atas 0,6 sehingga 

reliabilitas variabel ini dapat dikategorikan baik. 

Cronbach's Alpha N of Items 

,968 12 

 

Cronbach's Alpha N of Items 

,957 10 
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Hasill uji reliabilitas variabel Kepuasan Konsumen dapat dilihat di bawah 

ini sebagai berikut: 

Tabel 4.9 

Uji Reliabilitas Variabel Kepuasan Konsumen (Y) 

Reliability Statistics 

 
Sumber : Hasil Penelitian, 2023 (Data Diolah) 

 

Berdasarkan Tabel 4.9 di atas, maka dapat dinyatakan bahwa butir item 

untuk variabel Kepuasan Konsumen (Y) tersebut berada di atas 0,6 sehingga 

reliabilitas variabel ini dapat dikategorikan baik. 

 
 

4.2.3 Uji Asumsi Klasik 

 

4.2.3.1 Uji Normalitas 

 

Uji normalitas residual digunakan untuk menguji apakah nilai residual 

yang dihasilkan dari regresi terdistribusi secara normal atau tidak. Model regresi 

yang baik adalah memiliki residual yang terdistribusi secara normal. Beberapa 

metode uji normalitas yaitu dengan melihat penyebaran data pada sumber 

diagonal pada grafik Histogram dan Normal Probability Plot of Regression atau 

dengan uji One Sample Kolmogorov Smirnov. Berikut ini pembahasan dari 

pengujiannya sebagai berikut: 

1. Analisis grafik. 

 

a. Output Histogram 

 

Output ini menjelaskan tentang grafik data dan untuk melihat distribusi 

data apakah normal atau tidak. Untuk pengukuran normalitas data jika 

Cronbach's Alpha N of Items 

,929 6 
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bentuk grafik histogram mengikuti kurva normal yang membentuk 

gunung atau lonceng, data akan berdistribusi normal. Hasil pengujian 

normalitas grafik histogram dapat dilihat berikut ini: 

 

Sumber : Hasil Penelitian, 2023 (Data Diolah) 

Gambar 4.1 

Grafik Histogram 

 

Dari Gambar 4.1 di atas dapat dilihat bahwa data menyebar disekitar garis 

diagonal dan mengikuti arah garis diagonal atau grafik histogramnya 

menunjukkan pola distribusi normal, maka regresi dianggap memenuhi asumsi 

normalitas. 

b. Output Normal Probability Plot of Regression 

 

Output Normal Probability Plot of Regression menjelaskan grafik data 

dalam melihat distribusi data normal atau tidak dengan pengukuran 

jika bentuk grafik Normal Probability Plot of Regression mengikuti 

garis diagonal normal maka data akan dianggap berdistribusi normal. 
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Hasil pengujian analisis normal P-P plot dapat dilihat pada gambar sebagai 

berikut: 

 

Sumber : Hasil Penelitian, 2023 (Data Diolah) 
 

Gambar 4.2 

Normal Probability Plot of Regression 

 

Pada Gambar 4.2 di atas dapat dilihat bahwa titik-titik mendekati garis 

diagonal. Hal ini menunjukkan bahwa data berdistribusi normal dan memenuhi 

asumsi pengujian normalitas. 

2. Uji statistik 

 

Menurut Priyatno (2018:130), uji normalitas dengan statistik dapat 

menggunakan metode One Kolmogorov Smirnov, kriteria pengujiannya 

adalah: 

a) Jika nilai signifikansi > 0,05, maka data berdistribusi normal. 

 

b) Jika nilai signifikansi < 0,05, maka data tidak berdistribusi normal. 

 

Hasil pengujian statistik One Sample Kolmogorov-Smirnov dapat dilihat 

pada tabel 4.10 di bawah ini: 
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Tabel 4.10 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

Unstandardized 

Residual 

N 78 

Normal Parameters
a,b

 Mean  

Std. Deviation 

.0000000  

1.85903353 

Most Extreme Differences  Absolute  

Positive 

.080  

.080 

Negative -.077 

Test Statistic .080 

Asymp. Sig. (2-tailed) .200
c,d

 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 
d. This is a lower bound of the true significance. 

Sumber : Hasil Penelitian, 2023 (Data Diolah) 

 

Pada Tabel 4.10 di atas, dapat dilihat bahwa hasil pengujian normalitas 

Kolmogorov-smirnov membuktikan bahwa nilai tingkat signifikan yang dihasilkan 

lebih besar dari 0,05 yaitu sebesar 0,200 maka dapat disimpulkan bahwa 

pengujian statistik normalitas tergolong berdistribusi normal. 

 
4.2.3.2 Uji Multikolinieritas 

 

Menurut Priyatno (2018:134), “Multikolinieritas adalah keadaan pada 

model regresi ditemukan adanya korelasi yang sempurna atau mendekati 

sempurna antar variabel independen dimana model regresi yang baik seharusnya 

tidak terjadi korelasi yang sempurna atau medekati sempurna diantara variabel 

bebas.” 

Menurut Priyatno (2018:134), “Metode uji multikolinieritas yang umum 

digunakan yaitu dengan melihat nilai Tolerance dan Variance Inflation Factor 

(VIF) pada model regresi dimana nilai VIF kurang dari 10 dan mempunyai angka 

Tolerance lebih dari 0,1”. 
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Hasil untuk pengujian multikolinieritas dapat dilihat pada tabel 4.11 di 

bawah ini: 

Tabel 4.11 

Hasil Pengujian Multikolinieritas 

Coefficients
a
 

 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

 

Beta 

 

 

t 

 

 

Sig. 

Collinearity 
Statistics 

 

Model B 
Std. 

Error 
 

Tolerance 
 

VIF 

1 (Constant) 14.587 2.855  5.108 .000   

Harga -.105 .047 -.205 - 
2.237 

.028 .987 1.013 

Kualitas 
Pelayanan 

.315 .052 .554 6.037 .000 .987 1.013 

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 

Sumber : Hasil Penelitian, 2023 (Data Diolah) 

 
Pada Tabel 4.11 di atas dapat dilihat bahwa nilai korelasi untuk variabel 

Harga dan Kualitas Pelayanan mempunyai nilai tolerance (0,987) > 0,10 dan nilai 

VIF (1,013) < 10 sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel Harga dan Kualitas 

Pelayanan tidak terdapat adanya gejala multikolinieritas. 

 
 

4.2.3.3 Uji Heteroskedastisitas 

 

Menurut Priyatno (2018:136), “Heteroskedastisitas adalah keadaan dimana 

dalam model regresi terjadi ketidaksamaan varian dari residual pada satu 

pengamatan ke pengamatan lainnya dimana model yang regresi yang baik adalah 

tidak terjadi heteroskedastisitas.” Berbagai macam uji heteroskedastisitas yaitu 

dengan pengujian Scatterplots dimana dilakukan dengan cara melihat titik-titik 

pola pada grafik menyebar secara acak dan tidak berbentuk pola pada grafik maka 

dinyatakan tidak terjadi masalah heteroskedastisitas. 
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Hasil pengujian menggunakan metode grafik scatterplot dapat dilihat pada 

gambar 4.3 di bawah ini: 

 

Sumber : Hasil Penelitian, 2023 (Data Diolah) 

 

Gambar 4.3 

Grafik Scatterplot 

 

Pada Gambar 4.3 di atas, dapat dilihat bahwa titik-titik grafik Scatterplot 

menyebar secara acak (random) serta tersebar di atas maupun dibawah angka 0 

pada sumbu Y tanpa membentuk suatu pola tertentu. Hal ini dapat disimpulkan 

bahwa tidak terjadi heteroskedastisitas. 

 
 

4.2.4 Teknik Analisis Data 

 

4.2.4.1 Analisis Regresi Linier Berganda 

 

Menurut Priyatno (2018:107), “Analisis regresi berganda adalah analisis 

untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh yang signifikan secara parsial atau 

simultan antara dua atau lebih variabel independen terhadap satu variabel 

dependen.” Tujuan digunakan analisis regresi berganda pada penelitian ini adalah 
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untuk mengetahui seberapa besar pengaruh Harga dan Kualitas Pelayanan 

terhadap Kepuasan Konsumen konsumen pada CV. Indo Prima Medan yang dapat 

dihitung dengan bantuan perangkat lunak Statistical Package for The Social 

Science (SPSS): 

Y = a + b1X1 + b2X2 + e 
 

Keterangan : 

Y = Kepuasan Konsumen (dependent variabel) 
X1 = Harga (independent variabel) 
X2 = Kualitas Pelayanan (independent variabel) 

a = Konstanta 
b1, b2 = Koefisien regresi 

e = Persentase kesalahan (5%) 

 

Hasil untuk pengujian analisis regresi linier berganda dapat dilihat pada 

tabel 4.12 di bawah ini: 

Tabel 4.12 

Hasil Uji Analisis Regresi Linier Berganda 

Coefficients
a
 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 

Coefficients 
Beta 

 
 

t 

 
 

Sig. Model B Std. Error 

1 (Constant) 14.587 2.855  5.108 .000 

Harga -.105 .047 -.205 -2.237 .028 

Kualitas 
Pelayanan 

.315 .052 .554 6.037 .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 

Dependent Variabel : Kepuasan Konsumen 

Sumber : Hasil Penelitian, 2023 (Data Diolah) 

Pada Tabel 4.12 di atas, diketahui pada Unstandardized Coefficients 

bagian B diperoleh persamaan regresi linier berganda yaitu dengan rumus berikut: 

Kepuasan Konsumen = 14,587 - 0,105 Harga + 0,315 Kualitas Pelayanan + e 

Berdasarkan persamaan diatas maka dapat diuraikan penjelasan sebagai 

berikut: 
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1. Konstanta (α) = 14,587 menunjukkan nilai konstanta, jika nilai variabel 

bebas (X1) yaitu Harga dan variabel (X2) yaitu Kualitas Pelayanan bernilai 

0 maka Kepuasan Konsumen adalah tetap sebesar 14,587. 

2. Koefisien X1(b1) = -0,105 menunjukkan bahwa variabel Harga (X1) 

berpengaruh negatif terhadap Kepuasan Konsumen sebesar -0,105. 

Artinya setiap peningkatan Harga (X1) sebesar 1 satuan, maka Kepuasan 

Konsumen akan menurun sebesar 10,5%. 

3. Koefisien X2(b2) = 0,315 menunjukkan bahwa variabel Kualitas Pelayanan 

(X2) berpengaruh positif terhadap Kepuasan Konsumen sebesar 0,315. 

Artinya setiap peningkatan Kualitas Pelayanan (X2) sebesar 1 satuan, 

maka Kepuasan Konsumen akan meningkat sebesar 31,5%. 

 
 

4.2.4.2 Pengujian Hipotesis Secara Parsial (Uji t) 

 

Menurut Priyatno (2018:121), “Uji t atau uji koefisien regresi secara 

parsial digunakan untuk mengetahui apakah secara parsial variabel independen 

berpengaruh secara signifikan atau tidak terhadap variabel dependen”. Dalam hal 

ini, untuk mengetahui apakah secara parsial variabel independen berpengaruh 

secara signifikan atau tidak terhadap variabel dependen. Pengujiannya 

menggunakan tingkat signifikansi 0,05 dan uji 2 sisi. 

Bentuk pengujiannya adalah sebagai berikut: 

 

Ho : b1 , b2 = 0 : Artinya Harga dan Kualitas Pelayanan secara parsial tidak 

berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen menggunakan 

jasa pada CV. Indo Prima Medan. 
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Ha : b1 , b2 ≠ 0 : Artinya Harga dan Kualitas Pelayanan secara parsial 

berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen menggunakan 

jasa pada CV. Indo Prima Medan. 

Dalam penelitian ini nilai thitung akan dibandingkan dengan nilai ttabel, pada 

 

tingkat signifikan (α) = 5%. Kriteria penilaian hipotesis pada uji t ini adalah: 

 

1. Jika thitung < ttabel maka Ho diterima dan Ha ditolak. 
 

2. Jika thitung > ttabel atau -thitung < ttabel maka Ha diterima dan Ho ditolak. 
 

Penentuan dalam menentukan nilai ttabel, maka diperlukan adanya derajat 

bebas, dengan rumus: df = n – k = 78 – 3 = 75 

Keterangan: 

 

n = Jumlah Sampel Penelitian 

 

k = Jumlah Variabel Bebas dan Terikat 

 

Dengan diketahuinya df adalah 75 dan diperoleh nilai ttabel tersebut yaitu 

sebesar 1,992. Sedangkan nilai thitung akan diperoleh dengan menggunakan 

bantuan program SPSS, kemudian akan dibandingkan dengan nilai ttabel pada 

tingkat α = 5%. Hasil uji thitung dapat dilihat pada tabel 4.13 di bawah ini: 

Tabel 4.13 

Hasil Pengujian Parsial (Uji-t) 

Coefficients
a
 

 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 

Coefficients 
Beta 

 
 

T 

 
 

Sig. Model B Std. Error 

1 (Constant) 14.587 2.855  5.108 .000 

Harga -.105 .047 -.205 -2.237 .028 

Kualitas 
Pelayanan 

.315 .052 .554 6.037 .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 

Sumber : Hasil Penelitian, 2023 (Data Diolah) 
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Berdasarkan Tabel 4.13 hasil pengujian parsial di atas, maka dapat dapat 

dilihat beberapa hal di bawah ini diantaranya adalah bahwa: 

H1: Terdapat pengaruh Harga terhadap Kepuasan Konsumen 

menggunakan jasa pada CV. Indo Prima Medan. 

Variabel Harga memiliki koefisien regresi sebesar -0,105 yang 

menunjukkan arah koefisien regresi negatif. Hal ini menunjukkan bahwa variabel 

Harga memberikan pengaruh negatif terhadap Kepuasan Konsumen menggunakan 

jasa pada CV. Indo Prima Medan. Nilai thitung (-2.237) < ttabel (1.992). Hal ini 

dikatakan bahwa Ho ditolak dan Ha diterima yaitu secara parsial Harga 

berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen menggunakan jasa pada CV. Indo 

Prima Medan. Nilai signifikansi variabel Harga sebesar 0,028 < 0,05. Hal ini 

dapat dikatakan bahwa variabel Harga signifikan. Berdasarkan hasil pengujian 

dapat disimpulkan bahwa Harga berpengaruh negatif dan signifikan terhadap 

Kepuasan Konsumen menggunakan jasa pada CV. Indo Prima Medan. Dapat 

disimpulkan bahwa Hipotesis satu (H1) didukung. 

H2: Terdapat pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 

Konsumen menggunakan jasa pada CV. Indo Prima Medan. 

Variabel Kualitas Pelayanan memiliki koefisien regresi sebesar 0,315 yang 

menunjukkan arah koefisien regresi positif. Hal ini menunjukkan bahwa variabel 

Kualitas Pelayanan memberikan pengaruh positif terhadap Kepuasan Konsumen 

menggunakan jasa pada CV. Indo Prima Medan. Nilai thitung (6.037) > ttabel 

(1.992). Hal ini dikatakan bahwa Ho ditolak dan Ha diterima yaitu secara parsial 

Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen menggunakan jasa 
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pada CV. Indo Prima Medan. Nilai signifikansi variabel Kualitas Pelayanan 

sebesar 0,000 < 0,05. Hal ini dapat dikatakan bahwa variabel Kualitas Pelayanan 

signifikan. Berdasarkan hasil pengujian dapat disimpulkan bahwa Kualitas 

Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen 

menggunakan jasa pada CV. Indo Prima Medan. Dapat disimpulkan bahwa 

Hipotesis dua (H2) didukung. 

 
 

4.2.4.3 Pengujian Hipotesis Secara Simultan (Uji F) 

 

Menurut Priyatno (2018:119), “Uji F atau uji koefisien regresi digunakan 

untuk mengetahui apakah secara simultan variabel independen berpengaruh 

signifikan terhadap variabel dependen”. Dalam hal ini, untuk mengetahui apakah 

secara simultan variabel independen berpengaruh signifikan atau tidak terhadap 

variabel dependen. Pengujiannya menggunakan tingkat signifikansi 5%. 

Bentuk pengujiannya adalah sebagai berikut: 

 

Ho : b1 , b2 = 0 : Artinya Harga dan Kualitas Pelayanan secara simultan 

tidak berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen 

menggunakan jasa pada CV. Indo Prima Medan. 

Ha : b1 , b2 ≠ 0 : Artinya Harga dan Kualitas Pelayanan secara simultan 

berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen menggunakan 

jasa pada CV. Indo Prima Medan. 

Dalam penelitian ini nilai Fhitung akan dibandingkan dengan nilai Ftabel, pada 

tingkat signifikan (α) = 5%. Kriteria penilaian hipotesis pada uji F ini adalah 

sebagai berikut: 



53 

STIE Eka Prasetya 

 

 

 

 

 

1. Jika Fhitung >Ftabel maka Ho ditolak dan Ha diterima. 
 

2. Jika Fhitung < Ftabel maka Ho diterima dan Ha ditolak. 
 

Penentuan dalam menentukan nilai Ftabel, maka diperlukan adanya derajat 

bebas dengan rumus: 

df (pembilang) = k – 1 = 3 – 1 = 2 

df (penyebut) = n – k = 78 – 3 = 75 

Keterangan: 

n = Jumlah Sampel Penelitian 

 

k = Jumlah Variabel Bebas dan Terikat 

 

Dengan diketahuinya df (pembilang) adalah 2 dan df (penyebut) adalah 

75, maka dapat diperolah nilai Ftabel adalah 3,12. Sedangkan nilai Fhitung akan 

diperoleh dengan menggunakan program SPSS, kemudian akan dibandingkan 

dengan nilai Ftabel pada tingkat α = 5%. Hasil uji Fhitung dapat dilihat pada tabel 

4.14 di bawah ini: 

 
Tabel 4.14 

Hasil Pengujian Serempak (Uji-F) 

 

ANOVA
a
 

Sum of 
Model Squares 

 

df 
 

Mean Square 
 

F 
 

Sig. 

1 Regression 159.836 2 79.918 22.524 .000
b
 

Residual 266.112 75 3.548   

Total 425.949 77    

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 

b. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Harga 
Sumber : Hasil Penelitian, 2023 (Data Diolah) 

 

H3: Terdapat pengaruh Harga dan Kualitas Pelayanan terhadap 

Kepuasan Konsumen menggunakan jasa pada CV. Indo Prima 

Medan. 
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Dari Tabel 4.14 di atas, diketahui nilai Fhitung (22,524) > Ftabel (3,12). 

Karena Fhitung (22,524) > Ftabel (3,12) maka Ho ditolak dan Ha diterima. Dengan 

nilai signifikan 0,00 < 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa Harga dan 

Kualitas Pelayanan secara simultan berpengaruh dan signifikan terhadap 

Kepuasan Konsumen pada CV. Indo Prima Medan. Dapat disimpulkan bahwa 

Hipotesis tiga (H3) didukung. 

 
 

4.2.4.4 Uji Koefisien Determinasi (R
2
) 

 

Menurut Herlina (2019:140), “Analisis determinasi atau disebut juga R 

Square yang disimbolkan dengan R
2
 digunakan untuk mengetahui besaran 

pengaruh variabel independen (X) secara bersama-sama terhadap variabel 

dependen (Y) dimana semakin kecil nilai koefisien determinasi, hal ini berarti 

pengaruh variabel independen (X) terhadap variabel dependen (Y) semakin 

lemah. Sebaliknya, jika nilai koefisien determinasi semakin mendekati angka 1, 

maka pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen semakin kuat”. 

Hasil pengujian koefisien determinasi dapat dilihat pada tabel 4.15 di bawah ini: 

Tabel 4.15 

Uji Koefisien Determinan (R
2
) 

Model Summary
b
 

 

Model R 
 

R Square 
 

Adjusted R Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 .613
a
 .375 .359 1.884 

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Harga 
b. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 

Sumber : Hasil Penelitian, 2023 (Data Diolah) 

 
Berdasarkan Tabel 4.15 hasil pengujian koefisien determinan di atas, dapat 

dilihat Nilai R Square (R
2
) atau koefisien determinasi yang diperoleh sebesar 

0,375 artinya variabel Kepuasan Konsumen dapat dijelaskan oleh variabel Harga 
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dan Kualitas Pelayanan sebesar 37,5% sedangkan sisanya 62,5% dipengaruhi oleh 

faktor-faktor lain yang berasal dari luar model penelitian ini seperti potongan 

harga, periklanan, motivasi, persepsi dan berbagai variabel lainnya. 

 
 

4.3     Pembahasan 

 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan maka dalam 

pembahasan ini peneliti akan membahas mengenai pengaruh Harga dan Kualitas 

Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen pada CV. Indo Prima. 

1. Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Konsumen 

 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis secara parsial diketahui bahwa 

variabel Harga berpengaruh negatif namun signifikan terhadap Kepuasan 

Konsumen pada CV. Indo Prima. Hal tersebut dapat terjawab karena CV. Indo 

Prima dinilai menawarkan harga yang sangat tinggi mengakibatkan konsumen 

tidak memutuskan untuk melakukan penggunaan jasa kembali. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Akbar 

dan Haryoko (2020) yang berjudul “Pengaruh Promosi Dan Harga Terhadap 

Keputusan Pembelian Dan Dampaknya Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada 

Alfamart Cabang Cikokol Tangerang” yang menyatakan bahwa Harga 

berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen. 

2. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen 

 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis secara parsial diketahui bahwa 

variabel Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 
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Konsumen pada CV. Indo Prima. Hal tersebut dikarenakan CV. Indo Prima dapat 

memberikan jaminan keamanan atas pengiriman produk yang dilakukan. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Itasari 

(2020) yang berjudul “Pengaruh Word of Mouth, Electronic Word of Mouth, dan 

Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan” yang menyatakan bahwa 

Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen. 

3. Pengaruh Harga Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Konsumen 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis secara simultan diketahui bahwa 

variabel Harga dan Kualitas Pelayanan berpengaruh dan signifikan terhadap 

Kepuasan Konsumen pada CV. Indo Prima. Dan Pengaruhnya dapat terlihat dari 

nilai Adjusted R Square atau koefisien determinasi dimana nilai Adjusted R 

Square diperoleh sebesar 0,375 artinya variabel Harga dan Kualitas Pelayanan 

sebesar 37,5% terhadap variabel Kepuasan Konsumen. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh 

Wicaksono dan Kusuma (2021) yang berjudul “Kualitas Pelayanan dan Harga 

Terhadap Kepuasan Pelanggan OTO Car Wash” yang menyatakan bahwa Harga 

dan Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen. 
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BAB V 

KESIMPULAN, IMPLIKASI MANAJERIAL DAN SARAN AKADEMIS 

 
 

5.1 Kesimpulan 

 

Berdasarkan hasil dan pembahasan penelitian, maka penulis membuat 

beberapa kesimpulan sebagai berikut ini : 

1. Hasil yang diperoleh dari analisis regresi linier berganda yaitu jika nilai 

Harga (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2) tidak bernilai, maka Kepuasan 

Konsumen adalah sebesar konstanta. Setiap peningkatan Harga (X1) 

sebesar satu satuan, maka Kepuasan Konsumen (Y) akan menurun sebesar 

b1. Setiap peningkatan Kualitas Pelayanan (X2) sebesar satu satuan, maka 

Kepuasan Konsumen (Y) akan meningkat sebesar b2. 

2. Hasil Uji-t menunjukkan bahwa Harga secara parsial memiliki pengaruh 

negatif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen Menggunakan Jasa 

Pada CV. Indo Prima Medan. 

3. Hasil Uji-t menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh 

positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen Menggunakan Jasa 

Pada CV. Indo Prima Medan. 

4. Hasil Uji-F menunjukkan bahwa Harga dan Kualitas Pelayanan secara 

simultan berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen Menggunakan Jasa 

Pada CV. Indo Prima Medan. 

5. Hasil Uji koefisien determinasi (R
2
) menunjukkan bahwa Harga dan 

Kualitas Pelayanan dapat menjelaskan adanya keterkaitan terhadap 

Kepuasan Konsumen Menggunakan Jasa Pada CV. Indo Prima Medan. 
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5.2 Implikasi Manajerial 

 

Berdasarkan analisa yang telah penulis lakukan, maka didapatkan hasil 

implikasi yang dapat diberikan kepada perusahaan sebagai berikut: 

1. CV. Indo Prima Medan harus mempertahankan Kualitas Pelayanan 

terhadap Kepuasan Konsumen: 

a. CV. Indo Prima Medan disarankan agar dapat mempertahankan 

kecepatan dalam menanggapi keluhan dan keinginan konsumen agar 

dapat membuat konsumen merasa puas. 

b. CV. Indo Prima Medan disarankan agar dapat meningkatkan fasilitas 

pengangkutan yang lengkap seperti melakukan penambahan pada 

jumlah truk angkutan agar konsumen merasa puas. 

2. CV. Indo Prima Medan harus memperhatikan Harga terhadap Kepuasan 

Konsumen: 

a. CV. Indo Prima Medan disarankan agar dapat mempertahankan tarif 

harga yang terjangkau dan sesuai dengan pasaran agar konsumen 

merasa puas dan dapat melakukan pembelian ulang. 

b. CV. Indo Prima Medan disarankan agar dapat memperhatikan harga 

dan meningkatkan pemberian diskon kepada pelanggan tetap agar 

konsumen dapat merasa puas. 

 
5.3 Saran Akademis 

 

Saran-saran yang dapat diberikan kepada akademis adalah : 

 

1. Menambah Variabel Penelitian 
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Bagi peneliti selanjutnya yang ingin meneliti atau melanjutkan penelitian 

ini, disarankan untuk dapat meneruskan penelitian ini dengan mencari 

variabel-variabel lain yang dapat mempengaruhi Kepuasan Konsumen 

pada CV. Indo Prima Medan selain variabel Harga dan Kualitas 

Pelayanan. 

2. Perluasan Cakupan Geografis 

 

Salah satu keterbatasan dalam penelitian ini adalah responden yang kurang 

beragam karena pembagian angket hanya diambil dari beberapa konsumen 

saja. Selanjutnya diharapkan penelitian berikut mampu memperluas 

cakupan wilayahnya misalnya seluruh perusahaan jasa yang ada di Medan. 

3. Menambah Jumlah Responden 

 

Sehubungan dengan keterbatasan waktu, tenaga dan biaya, penelitian ini 

hanya mengambil 78 orang responden sebagai sampel. Dengan demikian, 

untuk penelitian selanjutnya diharapkan untuk meningkatkan jumlah 

responden sehingga lebih dapat mewakili keadaan yang sebenarnya. 
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PENGARUH HARGA DAN KUALITAS PELAYANAN 

TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN 

MENGGUNAKAN JASA PADA 

CV. INDO PRIMA MEDAN 

 

Responden yang terhomat, CV. Indo Prima 

Saya mohon kesediaan Anda untuk menjawab pertanyaan maupun pernyataan 

pada lembar kuesioner penelitian ini. Informasi yang Anda berikan adalah sebagai 

data penelitian dalam rangka penyusunan Skripsi. Atas waktu dan kesediaan Anda 

dalam mengisi kuesioner, saya mengucapkan banyak terima kasih. 

 

 
I. IDENTITAS RESPONDEN 

 

Jenis Kelamin: ( ) Laki-Laki 

( ) Perempuan 

 
Informasi Perusahaan: ( ) Penawaran Perusahaan 

( ) Media dan Rekomendasi 

( ) Mencari Sendiri 

 
Frekuensi Penggunaan Jasa: ( ) Sekali Sebulan 

( ) 2 – 4 Kali Sebulan 

( ) Lebih Dari 4 Kali Sebulan 

 
II. Petunjuk dalam pengisian kuesioner: 

Berilah tanda silang (X) pada salah satu alternatif jawaban pada kolom yang 

tersedia untuk jawaban yang paling tepat menurut persepsi Anda. Keterangan 

mengenai skor penilaian adalah: 
SS = Sangat Setuju = Skor 5 

S = Setuju = Skor 4 

RR = Ragu-Ragu = Skor 3 

TS = Tidak Setuju = Skor 2 

STS = Sangat Tidak Setuju = Skor 1 



 

 

Variabel X1 (Harga) 
No. Pernyataan SS S RR TS STS 

Tarif 

 

1 
Tarif yang  ditetapkan oleh CV. Indo  Prima 

membuat konsumen bersedia menggunakan 

jasanya. 

     

2 
CV. Indo Prima menetapkan tarif harga yang 
sesuai dengan pasaran. 

     

Kesesuaian diskon 

 

3 
CV. Indo Prima memberikan diskon kepada 

pelanggan yang sering kembali menggunakan 

jasa. 

     

4 
Pemberian diskon kepada konsumen membuat 
konsumen merasa puas. 

     

Promo Harga 

 

5 

CV. Indo Prima sering memberikan promo 

harga pada saat waktu tertentu seperti hari 
raya dan libur nasional. 

     

6 
Seringnya pemberian promo harga dapat 
membuat konsumen merasa puas. 

     

Harga sangat terjangkau 

7 
Harga yang ditetapkan oleh CV. Indo Prima 
sangat terjangkau. 

     

8 
Daya beli konsumen sesuai dengan harga 
yang ditetapkan oleh CV. Indo Prima 

     

Harga sesuai kualitas 

9 
Harga yang ditetapkan CV. Indo Prima sesuai 
dengan kualitas jasa yang diberikan. 

     

10 
Konsumen merasa puas dengan harga yang 

sepadan dengan kualitas jasanya. 

     

Harga sangat murah 

 

11 

CV. Indo Prima menawarkan harga yang 

sangat murah kepada konsumen yang telah 

lama berlangganan. 

     

 

12 
Konsumen ingin kembali menggunakan jasa 

perusahaan   karena harga yang ditetapkan 
sangat murah. 

     

 

Variabel X2 (Kualitas Pelayanan) 
No. Pernyataan SS S RR TS STS 

Reliabilitas 

1 CV.   Indo Prima   dapat diandalkan dalam 
memberikan layanan kepada konsumen. 

     

2 CV. Indo Prima dapat dipercaya mengenai 
keakuratan informasi pengiriman barang 
konsumen. 

     



 

 

 

No. Pernyataan SS S RR TS STS 

Responsivitas 

3 CV. Indo Prima dapat dengan cepat 

memberikan  respon  dalam  menanggapi 
pertanyaan konsumen. 

     

4 Ketanggapan yang dimiliki oleh CV. Indo 
Prima membuat konsumen merasa puas. 

     

Jaminan 

5 CV. Indo  Prima memberikan jaminan 
keamanan atas pengiriman barang yang 
dilakukan. 

     

6 CV. Indo Prima dapat memberikan kepastian 
waktu atas produk yang sedang dikirimkan. 

     

Empati 

7 CV. Indo Prima melayani konsumen dengan 
penuh ketulusan. 

     

8 CV. Indo Prima tidak membeda-bedakan 
konsumen dan selalu berlaku adil. 

     

Bukti fisik 

9 CV. Indo Prima memiliki fasilitas 

pengangkutan yang lengkap untuk konsumen 
yang menggunakan jasa. 

     

10 CV. Indo Prima memiliki banyak kendaraan 

sehingga memudahkan operasional 

perusahaan. 

     

 

 

Variabel Y (Kepuasan Konsumen) 

No. Pernyataan SS S RR TS STS 

Kesesuaian harapan 

1 CV. Indo Prima dapat memberikan layanan 
yang baik sesuai dengan harapan konsumen. 

     

2 Konsumen merasa puas dengan jasa yang 
ditawarkan oleh CV. Indo Prima 

     

Minat berkunjung kembali 

3 Konsumen berminat untuk kembali 

berkunjung menggunakan jasa perusahaan 

apabila membutuhkan jasanya. 

     

4 Layanan yang baik membuat konsumen 
berniat untuk kembali menggunakan jasa CV. 
Indo Prima. 

     

Kesediaan merekomendasi 

5 Konsumen bersedia untuk merekomendasikan 
CV. Indo Prima kepada konsumen lain. 

     

6 CV. Indo Prima memperoleh banyak 
konsumen dari hasil rekomendasi. 

     



 

 

 

 

Lampiran 2 : Tabulasi Data Uji Validitas Dan Reliabilitas 

No Harga TOTAL 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 

1 4 5 4 3 3 4 5 5 3 3 5 4 48 

2 4 5 2 4 4 4 4 5 4 3 5 5 49 

3 5 4 4 4 3 5 5 5 4 4 5 4 52 

4 5 5 4 4 4 3 4 5 5 5 5 4 53 

5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 2 2 48 

6 2 4 4 5 5 3 4 5 3 4 5 2 46 

7 4 4 5 5 4 4 4 4 3 4 5 3 49 

8 1 2 1 1 1 2 1 1 1 2 2 2 17 

9 4 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 56 

10 2 4 5 3 4 5 4 3 4 4 5 4 47 

11 4 4 5 5 3 4 4 3 3 5 5 5 50 

12 4 5 4 3 3 5 4 4 3 4 3 3 45 

13 2 1 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 15 

14 3 5 5 3 3 4 4 4 3 5 5 5 49 

15 3 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4 46 

16 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 53 

17 1 2 1 1 1 2 1 1 1 2 1 1 15 

18 4 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 53 

19 3 5 4 5 4 4 4 5 4 3 4 4 49 

20 3 4 5 5 3 5 4 4 4 4 3 3 47 

21 1 2 1 1 1 2 1 1 2 1 1 2 16 

22 3 5 4 5 3 5 4 3 4 4 2 5 47 

23 4 4 5 4 4 4 3 3 5 5 5 3 49 

24 4 4 4 4 4 5 4 3 3 4 5 5 49 

25 5 5 5 4 5 2 4 3 4 3 5 5 50 

26 5 4 4 5 5 5 4 4 5 4 5 5 55 

27 1 2 1 1 1 1 2 2 1 2 1 1 16 

28 4 4 5 3 4 3 5 3 3 5 5 5 49 

29 4 4 4 5 5 4 5 4 4 5 5 5 54 

30 1 2 1 1 2 1 1 1 2 1 2 1 16 



 

 

 

 
 

No Kualitas Pelayanan TOTAL 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 

1 5 4 5 5 5 4 5 4 4 5 46 

2 2 1 1 1 2 1 1 1 2 1 13 

3 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 44 

4 1 2 1 1 1 2 1 2 1 1 13 

5 3 5 3 4 4 4 2 4 3 5 37 

6 4 4 4 3 4 3 4 4 5 5 40 

7 1 1 2 1 1 2 1 1 2 1 13 

8 3 5 5 3 4 3 3 4 3 3 36 

9 4 2 4 4 3 4 5 3 4 4 37 

10 5 3 5 5 5 5 4 4 5 5 46 

11 1 2 1 1 2 1 1 2 2 1 14 

12 3 4 3 4 2 4 3 5 3 5 36 

13 4 4 5 4 4 3 5 4 4 4 41 

14 5 3 5 3 5 3 4 5 4 3 40 

15 5 4 4 4 4 5 4 3 3 2 38 

16 1 1 2 1 1 2 1 1 2 1 13 

17 3 3 3 3 3 5 3 5 3 3 34 

18 3 4 5 3 5 3 3 3 2 3 34 

19 3 2 5 4 4 3 4 3 4 2 34 

20 1 2 1 2 1 1 2 1 1 2 14 

21 4 3 4 3 2 5 3 4 4 3 35 

22 4 4 4 3 5 4 5 5 4 3 41 

23 5 3 5 3 5 4 4 4 4 3 40 

24 1 1 2 1 2 2 1 1 2 1 14 

25 2 3 2 3 4 4 5 3 3 4 33 

26 4 5 5 5 5 4 5 4 3 3 43 

27 3 3 5 2 5 5 2 4 3 3 35 

28 1 1 2 2 1 1 2 1 2 1 14 

29 3 4 3 3 2 4 4 4 3 4 34 

30 2 4 3 3 3 5 3 5 5 4 37 



 

 

 

 
 

No Kepuasan Konsumen TOTAL 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 

1 1 1 1 2 1 1 7 

2 3 3 5 4 4 5 24 

3 1 2 1 1 1 2 8 

4 3 4 5 5 4 5 26 

5 4 4 5 5 4 4 26 

6 3 4 3 3 3 3 19 

7 1 1 1 1 2 1 7 

8 3 5 4 4 4 4 24 

9 5 5 3 3 3 3 22 

10 5 5 1 5 5 5 26 

11 4 4 5 5 5 3 26 

12 4 5 3 5 4 4 25 

13 1 2 1 1 2 1 8 

14 4 3 4 4 5 5 25 

15 3 5 4 3 5 3 23 

16 3 3 3 4 4 3 20 

17 5 3 5 3 5 3 24 

18 4 5 5 5 4 5 28 

19 4 5 5 3 3 5 25 

20 1 2 1 1 2 1 8 

21 3 5 5 4 5 4 26 

22 4 3 5 3 5 5 25 

23 5 3 4 4 3 3 22 

24 4 5 4 4 4 5 26 

25 2 1 1 1 2 1 8 

26 3 4 5 5 5 5 27 

27 2 4 3 5 3 3 20 

28 5 4 1 5 5 3 23 

29 1 2 1 1 2 1 8 

30 5 5 5 4 5 5 29 



Lampiran 3 : Hasil Analisis Data Validitas Harga (X1) 

Correlations 

Reliability Statistics 

 

 

Cronbach's 

Alpha 

 
N of Items 

.968 12 

 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 TOTAL 

P1 Pearson 
Correlation 

1 .763** .725** .715** .736** .603** .785** .684** .791** .692** .685** .687** .852** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

P2 Pearson 

Correlation 

.763** 1 .800** .775** .731** .726** .858** .834** .760** .744** .687** .749** .905** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

P3 Pearson 

Correlation 

.725** .800** 1 .799** .756** .725** .841** .656** .734** .855** .726** .660** .894** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

P4 Pearson 

Correlation 

.715** .775** .799** 1 .826** .741** .803** .745** .767** .749** .684** .672** .893** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

P5 Pearson 

Correlation 

.736** .731** .756** .826** 1 .540** .759** .698** .788** .675** .780** .643** .859** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .002 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

P6 Pearson 

Correlation 

.603** .726** .725** .741** .540** 1 .767** .658** .671** .720** .579** .670** .807** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .002  .000 .000 .000 .000 .001 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

P7 Pearson 

Correlation 

.785** .858** .841** .803** .759** .767** 1 .835** .701** .815** .796** .788** .940** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

P8 Pearson 

Correlation 

.684** .834** .656** .745** .698** .658** .835** 1 .708** .664** .701** .581** .843** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 .001 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

P9 Pearson 

Correlation 

.791** .760** .734** .767** .788** .671** .701** .708** 1 .679** .609** .609** .843** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

P10 Pearson 

Correlation 

.692** .744** .855** .749** .675** .720** .815** .664** .679** 1 .752** .712** .873** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

P11 Pearson 

Correlation 

.685** .687** .726** .684** .780** .579** .796** .701** .609** .752** 1 .775** .851** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .001 .000 .000 .000 .000  .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

P12 Pearson 

Correlation 

.687** .749** .660** .672** .643** .670** .788** .581** .609** .712** .775** 1 .826** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .001 .000 .000 .000  .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

TOTAL Pearson 

Correlation 

.852** .905** .894** .893** .859** .807** .940** .843** .843** .873** .851** .826** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

Lampiran 4 : Hasil Analisis Data Reliabilitas Harga (X1) 



Lampiran 5 : Hasil Analisis Data Validitas Kualitas Pelayanan (X2) 

Correlations 

Reliability Statistics 

 

 

Cronbach's 

Alpha 

 
N of Items 

.957 10 

 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 TOTAL 

P1 Pearson 

Correlation 
1 .634** .845** .796** .781** .678** .778** .715** .750** .661** .900** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

P2 Pearson 

Correlation 
.634** 1 .623** .714** .646** .623** .601** .786** .493** .750** .809** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .006 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

P3 Pearson 
Correlation 

.845** .623** 1 .740** .837** .623** .702** .676** .698** .567** .864** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .001 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

P4 Pearson 

Correlation 
.796** .714** .740** 1 .675** .678** .828** .682** .676** .782** .889** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

P5 Pearson 

Correlation 
.781** .646** .837** .675** 1 .586** .697** .667** .629** .565** .839** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .001 .000 .000 .000 .001 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

P6 Pearson 

Correlation 

.678** .623** .623** .678** .586** 1 .595** .796** .676** .671** .811** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .001  .001 .000 .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

P7 Pearson 
Correlation 

.778** .601** .702** .828** .697** .595** 1 .658** .707** .670** .852** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .001  .000 .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

P8 Pearson 
Correlation 

.715** .786** .676** .682** .667** .796** .658** 1 .740** .760** .878** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

P9 Pearson 

Correlation 
.750** .493** .698** .676** .629** .676** .707** .740** 1 .715** .827** 

Sig. (2-tailed) .000 .006 .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

P10 Pearson 
Correlation 

.661** .750** .567** .782** .565** .671** .670** .760** .715** 1 .837** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .001 .000 .001 .000 .000 .000 .000  .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

TOTAL Pearson 
Correlation 

.900** .809** .864** .889** .839** .811** .852** .878** .827** .837** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 

Lampiran 6 : Hasil Analisis Data Reliabilitas Kualitas Pelayanan (X2) 



Lampiran 7 : Hasil Analisis Data Validitas Kepuasan Konsumen (Y) 
 

 

 

Correlations 
P1 P2 P3 P4 P5 P6 TOTAL 

P1 Pearson 

Correlation 

1 .683
**

 .559
**

 .690
**

 .743
**

 .688
**

 .837
**

 

Sig. (2-tailed)  .000 .001 .000 .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 

P2 Pearson 

Correlation 

.683
**

 1 .587
**

 .733
**

 .670
**

 .743
**

 .848
**

 

Sig. (2-tailed) .000  .001 .000 .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 

P3 Pearson 

Correlation 

.559
**

 .587
**

 1 .611
**

 .666
**

 .762
**

 .822
**

 

Sig. (2-tailed) .001 .001  .000 .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 

P4 Pearson 

Correlation 

.690
**

 .733
**

 .611
**

 1 .750
**

 .767
**

 .878
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 

P5 Pearson 

Correlation 

.743
**

 .670
**

 .666
**

 .750
**

 1 .745
**

 .878
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 

P6 Pearson 

Correlation 

.688
**

 .743
**

 .762
**

 .767
**

 .745
**

 1 .913
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 

TOTAL Pearson 

Correlation 

.837
**

 .848
**

 .822
**

 .878
**

 .878
**

 .913
**

 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000  

N 30 30 30 30 30 30 30 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 

Lampiran 8 : Hasil Analisis Data Reliabilitas Kepuasan Konsumen (Y) 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

 
N of Items 

.929 6 

 



Lampiran 9 : Tabulasi Angket Responden 
 

 

No Harga TOTAL 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 

1 2 4 2 5 2 2 2 2 5 4 5 4 39 

2 4 4 2 2 3 5 2 3 2 5 4 5 41 

3 3 5 2 3 2 2 5 2 4 3 5 3 39 

4 3 3 2 2 5 4 5 2 3 4 5 3 41 

5 3 4 2 5 2 5 2 2 4 5 5 4 43 

6 3 4 2 2 2 3 2 2 3 4 5 3 35 

7 4 3 4 4 2 3 2 2 4 3 5 4 40 

8 3 5 2 2 3 3 3 3 3 4 4 5 40 

9 3 3 2 5 2 2 2 2 4 3 4 5 37 

10 3 4 2 2 3 4 3 3 4 3 4 3 38 

11 4 4 4 5 3 3 3 2 4 2 4 4 42 

12 2 5 3 5 2 2 2 4 3 3 2 3 36 

13 5 2 5 2 2 4 2 3 3 3 4 5 40 

14 2 5 2 2 2 2 2 4 3 4 4 5 37 

15 4 2 3 2 2 2 2 4 3 3 4 5 36 

16 5 5 2 2 2 2 4 3 4 4 5 5 43 

17 2 4 2 5 3 5 2 5 5 4 4 4 45 

18 5 3 3 2 2 2 2 2 4 5 4 5 39 

19 2 3 5 5 2 5 4 2 3 2 4 5 42 

20 2 3 3 3 3 2 2 2 4 4 3 4 35 

21 5 3 4 3 4 2 4 3 4 4 4 3 43 

22 2 5 5 5 5 2 5 2 4 3 3 3 44 

23 2 2 3 3 5 5 3 2 3 4 2 3 37 

24 5 2 4 3 3 5 2 5 2 3 5 4 43 

25 5 2 4 4 3 5 4 2 2 3 3 4 41 

26 5 5 4 5 4 5 2 4 3 5 3 4 49 

27 5 5 3 4 3 2 5 2 4 4 4 2 43 

28 2 2 5 4 5 5 3 5 3 3 4 2 43 

29 3 5 2 5 5 5 3 5 4 4 5 3 49 

30 2 2 3 2 2 5 3 2 5 3 3 3 35 

31 5 4 1 4 4 2 3 2 5 3 4 3 40 

32 2 5 4 3 3 2 2 2 5 4 3 4 39 

33 2 4 2 4 4 3 4 2 2 5 2 3 37 

34 5 4 3 4 4 3 4 2 3 4 3 3 42 

35 2 2 2 4 4 3 2 2 3 5 3 3 35 

36 5 2 3 4 4 2 4 2 3 4 4 3 40 



 

 

 

 
 

37 2 3 2 2 2 2 5 3 3 4 4 3 35 

38 2 2 3 2 2 2 3 5 3 5 3 3 35 

39 2 2 2 2 5 2 2 2 3 3 2 3 30 

40 2 4 5 2 5 4 3 5 3 3 3 2 41 

41 2 2 5 2 5 2 2 5 4 3 5 4 41 

42 3 3 3 3 4 2 2 2 5 4 4 4 39 

43 5 5 5 4 5 5 2 5 5 4 2 4 51 

44 5 5 5 3 2 5 2 2 5 3 3 3 43 

45 4 4 4 5 4 2 5 2 3 4 3 3 43 

46 2 2 3 3 2 2 5 3 3 4 3 4 36 

47 5 5 4 4 5 3 2 5 3 3 3 3 45 

48 4 4 3 2 5 2 2 5 3 3 3 3 39 

49 4 4 1 5 4 5 2 5 3 3 2 3 41 

50 3 3 3 5 5 2 2 5 3 3 4 3 41 

51 3 3 4 4 2 5 2 2 3 4 3 3 38 

52 2 5 3 5 5 5 5 5 3 3 3 4 48 

53 5 3 2 4 2 2 5 5 4 4 3 4 43 

54 5 2 5 2 2 5 4 2 5 3 3 4 42 

55 5 5 2 2 3 2 4 5 5 4 4 3 44 

56 2 5 2 2 2 5 5 2 4 4 3 4 40 

57 2 5 2 2 3 5 4 5 4 4 3 3 42 

58 5 2 3 2 2 2 4 2 3 4 4 4 37 

59 5 2 2 5 2 5 5 5 4 3 5 3 46 

60 2 5 5 5 5 4 5 5 3 3 4 3 49 

61 5 5 2 5 5 2 5 5 3 4 3 3 47 

62 2 5 2 5 5 5 5 5 3 4 3 3 47 

63 5 5 5 2 5 5 2 2 2 5 5 3 46 

64 5 5 5 5 5 5 2 5 3 4 3 4 51 

65 2 5 2 5 2 5 5 5 5 3 4 3 46 

66 2 2 2 5 4 2 2 2 4 3 5 3 36 

67 5 5 2 4 5 5 4 2 2 3 4 3 44 

68 2 5 5 5 2 2 5 5 4 4 3 3 45 

69 5 3 5 5 5 2 5 2 3 3 3 4 45 

70 5 2 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 49 

71 4 2 5 4 5 5 4 5 3 3 3 3 46 

72 5 5 5 2 5 2 2 5 4 4 3 3 45 

73 5 2 5 5 5 5 5 5 3 5 4 3 52 

74 5 5 5 2 5 5 3 5 3 5 4 3 50 

75 2 5 5 5 5 5 4 5 4 3 3 3 49 



 

 

 

 
 

76 2 5 5 5 3 4 5 3 4 4 2 4 46 

77 2 5 2 5 3 3 5 3 3 3 4 5 43 

78 2 5 2 5 3 4 4 4 4 4 4 3 44 



 

 

 

 
 

No Kualitas Pelayanan TOTAL 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 

1 5 5 3 4 3 3 4 4 5 4 40 

2 4 5 4 4 3 4 5 4 2 4 39 

3 5 5 5 5 4 5 4 3 4 4 44 

4 4 3 4 5 3 3 4 4 3 5 38 

5 5 3 5 5 3 5 5 5 4 4 44 

6 4 4 4 4 4 2 2 3 3 5 35 

7 4 5 4 5 3 4 5 4 4 4 42 

8 4 5 4 4 3 4 5 4 5 4 42 

9 4 5 4 5 4 3 5 4 4 4 42 

10 5 5 3 5 4 4 5 5 5 3 44 

11 4 4 3 3 3 3 4 5 3 4 36 

12 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 36 

13 4 3 4 4 3 5 5 4 5 5 42 

14 3 3 2 4 3 3 4 4 4 3 33 

15 3 4 4 4 3 3 5 4 3 4 37 

16 4 5 3 5 3 4 4 4 5 5 42 

17 3 5 2 5 3 4 3 3 2 3 33 

18 4 4 4 3 4 4 3 3 2 4 35 

19 3 4 3 3 3 3 2 3 2 4 30 

20 4 3 2 5 2 3 2 3 2 4 30 

21 3 3 4 4 4 5 2 3 3 5 36 

22 3 4 3 4 3 4 2 3 2 4 32 

23 3 3 5 3 5 5 2 3 3 5 37 

24 4 3 5 5 2 5 2 4 4 5 39 

25 4 3 5 3 5 3 3 3 3 4 36 

26 3 3 5 4 5 3 4 4 4 3 38 

27 4 3 5 5 3 3 4 4 5 4 40 

28 4 4 3 4 3 3 3 4 5 4 37 

29 4 3 5 5 5 4 3 3 4 3 39 

30 5 4 2 5 5 4 4 5 3 4 41 

31 3 4 3 4 5 4 4 4 4 4 39 

32 4 3 3 4 3 3 3 4 2 2 31 

33 3 4 2 4 2 4 4 2 3 4 32 

34 4 3 4 5 3 3 3 3 3 4 35 

35 3 4 3 3 3 5 3 3 2 4 33 

36 3 2 3 4 3 4 4 3 3 4 33 

37 3 3 2 3 3 4 3 4 3 3 31 



 

 

 

 
 

38 4 4 5 3 3 4 3 3 3 4 36 

39 4 3 3 3 5 4 2 3 3 4 34 

40 4 3 3 4 3 4 3 2 3 4 33 

41 4 2 5 4 2 3 4 3 3 4 34 

42 3 5 3 4 3 4 3 3 4 3 35 

43 4 3 5 5 5 3 4 4 3 3 39 

44 3 2 5 3 4 3 3 3 5 4 35 

45 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 33 

46 3 3 5 4 4 3 4 4 3 3 36 

47 4 3 4 4 2 3 3 3 2 2 30 

48 3 4 4 5 2 4 4 2 2 2 32 

49 4 3 3 4 3 3 4 2 2 2 30 

50 3 3 3 3 3 2 3 2 2 2 26 

51 3 4 4 3 4 3 4 3 2 2 32 

52 3 4 2 3 4 3 4 2 2 3 30 

53 3 4 4 3 2 3 4 2 3 4 32 

54 3 4 4 3 4 4 4 2 2 4 34 

55 3 3 5 3 4 3 4 4 4 4 37 

56 5 4 5 5 4 5 5 4 4 3 44 

57 5 4 4 4 5 4 4 3 4 3 40 

58 4 3 4 4 4 5 4 4 5 4 41 

59 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 38 

60 4 4 5 5 3 3 3 4 3 4 38 

61 4 3 3 4 4 4 3 2 4 4 35 

62 3 3 4 3 2 4 3 4 4 5 35 

63 3 3 3 2 3 3 2 5 3 3 30 

64 5 3 4 5 4 3 3 4 3 4 38 

65 5 5 4 3 4 4 3 3 3 5 39 

66 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 32 

67 3 3 3 5 3 3 4 4 3 4 35 

68 4 2 4 4 3 3 3 3 3 3 32 

69 3 3 3 2 4 4 3 3 4 3 32 

70 3 3 3 4 3 3 2 3 3 3 30 

71 2 3 4 4 3 3 3 4 3 3 32 

72 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 32 

73 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 33 

74 3 3 4 3 4 3 3 2 4 3 32 

75 2 3 3 4 3 3 3 3 3 3 30 

76 3 4 3 3 4 3 3 4 2 3 32 



 

 

 

 
 

77 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 32 

78 4 4 3 3 4 3 3 4 5 4 37 



 

 

 

 
 

No Kepuasan Konsumen TOTAL 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 

1 4 4 4 4 5 4 25 

2 4 4 3 3 2 3 19 

3 4 5 3 4 4 4 24 

4 3 4 4 4 3 4 22 

5 4 5 4 4 4 4 25 

6 3 4 4 5 3 5 24 

7 4 4 5 4 4 4 25 

8 4 5 3 5 4 5 26 

9 4 5 3 4 4 5 25 

10 5 4 3 4 4 3 23 

11 3 3 3 4 4 4 21 

12 4 4 4 3 3 3 21 

13 5 4 5 5 3 5 27 

14 4 4 5 4 3 5 25 

15 3 4 3 4 3 5 22 

16 4 4 5 4 4 5 26 

17 3 4 3 4 3 4 21 

18 3 4 3 4 3 4 21 

19 2 3 3 2 3 5 18 

20 3 3 3 4 3 4 20 

21 4 3 3 4 4 3 21 

22 3 4 4 3 4 3 21 

23 2 4 4 5 3 4 22 

24 4 4 4 5 2 4 23 

25 4 4 5 4 2 4 23 

26 4 4 4 3 3 4 22 

27 5 4 4 5 4 2 24 

28 5 3 3 4 4 2 21 

29 5 5 3 4 3 3 23 

30 4 5 4 5 4 3 25 

31 4 4 4 4 2 3 21 

32 4 3 3 4 3 3 20 

33 4 3 4 4 5 5 25 

34 3 3 3 4 4 4 21 

35 3 4 3 3 3 4 20 

36 4 2 4 3 2 4 19 

37 4 2 4 4 3 4 21 



 

 

 

 
 

38 4 4 4 4 4 3 23 

39 4 4 3 4 3 4 22 

40 4 4 4 4 3 3 22 

41 4 3 4 4 3 3 21 

42 3 3 3 3 3 3 18 

43 3 3 3 3 4 3 19 

44 4 3 4 3 3 3 20 

45 4 4 3 4 3 5 23 

46 3 3 3 3 4 5 21 

47 4 3 3 3 3 3 19 

48 3 4 4 3 3 3 20 

49 4 3 3 3 3 2 18 

50 3 3 3 3 3 3 18 

51 3 3 4 3 3 3 19 

52 3 3 3 3 4 3 19 

53 4 3 3 4 3 4 21 

54 4 3 4 3 3 3 20 

55 4 3 4 4 3 3 21 

56 4 4 4 4 3 3 22 

57 3 3 4 4 3 3 20 

58 4 4 4 4 4 3 23 

59 3 3 3 5 4 4 22 

60 4 4 3 4 4 2 21 

61 2 3 3 3 3 2 16 

62 4 4 4 4 3 4 23 

63 3 4 3 3 3 3 19 

64 4 4 3 4 3 3 21 

65 4 3 2 3 3 3 18 

66 3 3 3 3 3 3 18 

67 3 3 4 3 3 3 19 

68 4 3 2 4 3 2 18 

69 3 4 3 4 4 4 22 

70 3 3 3 2 3 3 17 

71 4 3 3 3 3 4 20 

72 3 2 3 5 3 4 20 

73 3 3 4 4 5 3 22 

74 2 4 3 2 5 3 19 

75 5 3 3 3 4 2 20 

76 5 4 4 5 3 3 24 



 

 

 

 
 

77 5 5 3 5 3 3 24 

78 5 3 3 4 3 4 22 



 

 

 

 

Lampiran 10 : Hasil Output Penelitian 

 

Model Summaryb
 

 
Model R 

 
R Square 

 
Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .613
a
 .375 .359 1.884 

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Harga 

b. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 

 

ANOVAa
 

Sum of 
Model Squares 

 
df 

Mean 

Square 

 
F 

 
Sig. 

1 Regression 159.836 2 79.918 22.524 .000
b
 

Residual 266.112 75 3.548   

Total 425.949 77    

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 

b. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Harga 

 
Coefficients

a
 

 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

 
Beta 

 

 

t 

 

 

Sig. 

Collinearity 

Statistics 

 

Model B 
Std. 
Error 

 

Tolerance 
 

VIF 

1 (Constant) 14.587 2.855  5.108 .000   

Harga -.105 .047 -.205 - 

2.237 

.028 .987 1.013 

Kualitas 
Pelayanan 

.315 .052 .554 6.037 .000 .987 1.013 

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 
 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

Unstandardized 

Residual 

N 78 

Normal Parameters
a,b

 Mean  

Std. Deviation 

.0000000  

1.85903353 

Most Extreme Differences  Absolute  

Positive 

.080  

.080 

Negative -.077 

Test Statistic .080 

Asymp. Sig. (2-tailed) .200
c,d

 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. This is a lower bound of the true significance. 
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