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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN HARGA TERHADAP
KEPUASAN KONSUMEN
(Study Kasus Pada Laundry Ananda Lahat)

Sri Hastuti”

ABSTRACT

Data retrieval method used in this study is literature study is a method used to
obtain theoretical data related to the issues discussed. Then field studies are interviews,
observations, related to the problem under study to obtain clear data. Based on the
results of research that has been done on Laundry Ananda Lahat, and the results of the
analysis of the Influence of Service Quality and Price Against Consumer Satisfaction can
be drawn conclusion as follows: In t test obtained there is a significant influence of the
variable Quality Service (X1) on Consumer Satisfaction while the variable Price (X2) has
no effect on Consumer Satisfaction (Case Study On Laundry Ananda Lahat). In F test
obtained there is a linear relationship between Quality of Service (X1) and Price (X2)
simultaneously or simultaneously have a significant influence on Consumer Satisfaction
(Case Study On Laundry Ananda Lahat) (Y). Of the two factors namely Quality of Service
and Price which has the most dominant influence on Consumer Satisfaction (Case Study
On Laundry Ananda Lahat) is Quality Service.

Keywords: Quality of Service, Price and Consumer Satisfaction

PENDAHULUAN upaya untuk mempertahankan

Latar Belakang kelangsungan hidup usahanya. Hal

Perkembangan  dunia  usaha tersebut disebabkan karena pemasaran

dewasa ini ditandai dengan semakin merupakan  salah  satu  kegiatan

tajamnya  persaingan,  khususnya perusahaan, di mana secara langsung

dalam pengelolaan unit berhubungan  dengan  konsumen,

usaha perusahaan. Hal ini ditandai sehingga konsumen tersebut

dengan munculnya perusahaan yang mempunyai keiinginan akan suatu

menawarkan  produk  berkualitas produk.

dengan harga dan kualitas pelayanan Kegiatan ~ pemasaran  dapat

yang bersaing. Pemasaran merupakan diartikan sebagai kegiatan manusia

salah satu kegiatan pokok yang perlu yang berlangsung dalam kaitannya

dilakukan oleh perusahaan baik itu dengan pasar. Keberhasilan

perusahaan barang atau jasa dalam pemasaran merupakan  kunci

*) Dosen Sekolah Tinggi lmu Ekonomi Serelo Lahat
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kesuksesan dari suatu perusahaan.
Semakin padat dan dinamisnya
Kinerja seseorang, menuntut untuk
dapat mengatur waktunya sebaik
mungkin.  Sedikit sekali orang

memiliki  kemampuan  manajerial
dalam membagi waktunya, apalagi
untuk hal-hal yang dianggap sepele
namun berpengaruh besar.

Aktivitas yang kecil, namun
membawa pengaruh besar tersebut
yaitu mencuci pakaian. Bila dipikir
berapa banyak orang dikota besar
yang bisa membagi waktunya untuk
mencuci pakaiannya sendiri, sejak
pagi  sudah  bergelut  dengan
pekerjaanya, pulang dari kantor sudah
larut malam, dan hanya ada satu
dibenak pikiran yaitu istirahat.
Dengan adanya temuan baru untuk
mempermudah  pekerjaan  tentang
adanya usaha laundry kiloan dengan
investasi yang cukup murah dan dapat

dijadikan sebagai usaha yang besifat

jasa dilokalisasi pemukiman
menengah ke atas.
Dalam kondisi  persaingan

yang ketat seperti ini, hal utama yang
harus diprioritaskan oleh perusahaan
yang bergerak  dalam  bidang
pelayanan adalah kepuasan pelanggan

agar dapat bertahan, bersaing, dan

38

menguasai pangsa pasar . Dengan
menyadari bahwa sebenarnya nilai
merupakan sintesa dari sejumlah hal
yang diantaranya adalah kualitas dan
pelayanan pelanggan, maka
keputusan atau ketidakpuasan

pelanggan menjadi topik  yang

menarik untuk dibicarakan dan
dibahas pada setiap kesempatan yang
ada.

Konsumen memiliki peluang
yang luas untuk mendapatkan produk
dengan sederet pilihan sesuai dengan
keinginan dan kebutuhannya. Karena
itu konsentrasi pemasaran tidak lagi
sekedar bagaimana produk itu sampai
ke konsumen tetapi lebih focus

kepada apakah produk itu telah

memenuhi  permintaan  kepuasan
konsumen. Untuk itu diperlukan
strategi  inovasi  penjualan  terus

berusaha agar dapat menarik calon
konsumen menjadi konsumen yang
potensial.
Masalah pelayanan
sebenarnya bukanlah hal yang sulit
atau rumit, tetapi apabila hal ini
kurang diperhatikan maka dapat
menimbulkan hal-hal yang rawan
karena sifatnya yang sangat sensitif.

Sistem pelayanan perlu didukung oleh

Sri Hastuti; Pengaruh Kualitas Pelayanan... (Hal. 37-54)



kualitas pelayanan, fasilitas yang
memadai dan etika atau tata krama.
Penetapan harga yang sudah
bersaing di pasar merupakan salah
satu usaha perusahaan untuk dapat
mengembangkan perusahaan agar
dapat meningkatkan penjualan dan
laba yang diterima. Bila harga yang
ditawarkan sudah bersaing dipasaran
maka konsumen akan melihat pada
barang atau jasa yang ditawarkan
apakah sudah sesuai dengan harga
yang ditawarkan tersebut harus
memiliki kualitas yang baik agar
konsumen mempunyai pilihan dalam
menggunakan jasa pelayanan
sehingga tidak perlu mencari tempat
lain. Harga merupakan sejumlah uang
yang dibutuhkan untuk mendapatkan
sejumlah barang beserta jasa-jasa
tertentu atau kombinasi keduanya.
Kepuasan pelanggan
ditentukan oleh kualitas barang atau
jasa yang dikehendaki pelanggan,
sehingga jaminan kualitas menjadi
prioritas utama bagi setiap perusahaan
sebagai tolak ukur keunggulan daya
saing perusahaan tersebut. Kualitas
pelayanan dalam perusahaan jasa
merupakan hal yang sangat penting
konsumen.

dari sudut pandang

Konsumen tidak hanya menilai dari
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hasil jasa, tetapi juga dari proses
penyampaian jasa tersebut.

Loundry Ananda merupakan
tempat penjualan jasa yang berupa
cucian pakaian, dimana tempat
tersebut sudah banyak diketahui oleh
ibu-ibu

namun walaupun demikian Loundry

kalangan rumah tangga,
Ananda masih terdapat kendala yang

timbul, yaitu dilihat dari segi kualitas

pelayanan yang kurang ramah
terhadap konsumen, sehingga
timbulnya permasalahan-

permasalahan yang pada laundry
Ananda Lahat dengan pelayanan yang
diberikan tidak sesuai dengan yang
diharapkan mengakibatkan konsumen
berpindah  ketempat lain, tidak
memberikan informasi untuk
menggunakan jasa yang ditawarkan
dan konsumen tidak ada tempat untuk
menyampaikan keluhan atau saran,
sehingga konsumen merasa adanya
penurunan kualitas yang terjadi pada
Laundry Ananda tersebut.

Harapan kiranya Loundry
Ananda dapat memperbaiki atau
membina karyawannya agar dapat
memberikan pelayanan yang lebih
baik dan semaksimal mungkin demi
terciptanya kepuasan bagi para

pelanggan sehingga pelanggan tetap
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terus menggunakan jasa Laundry
tersebut. Berdasarkan latar belakang
yang telah diuraikan diatas, maka
penulis tertarik untuk  mengambil
judul penelitian “Pengaruh Kualitas
Pelayanan dan Harga Terhadap
Kepuasan Konsumen (Study Kasus

Pada Laundry Ananda Lahat)”.

Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah
yang telah diuraikan, maka rumusan
masalah dalam penelitian ini adalah
apakah Kualitas Pelayanan dan Harga
berpengaruh  terhadap
(Study Kasus Pada

Laundry Ananda Lahat) baik secara

Kepuasan

Konsumen

parsial maupun simultan?

Tujuan Penelitian
Penelitian ini bertujuan untuk
Kualitas

mengetahui pengaruh

Pelayanan dan Harga terhadap
Kepuasan Konsumen (Study Kasus

Pada Laundry Ananda Lahat)

TINJAUAN PUSTAKA
Pengertian Pemasaran

Manajemen Pemasaran adalah
penganalisaan, perencanaan,
pelaksanaan, dan pengawasan

program-program  yang  bertujuan
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menimbulkan  pertukaran  dengan
pasar yang dituju dengan maksud
untuk mencapai tujuan perusahaan
(Kristanti, 2013 :172).

Dharmmesta (2014

:144) Manajemen Pemasaran adalah

Menurut

salah satu kegiatan pokok yang
dilakukan oleh perusahaan untuk
mempertahankan kelangsungan
perusahaannya, berkembang, dan
mendapatkan laba.

Definisi Pemasaran  menurut
Stanton (2014:65) adalah suatu sistem
keseluruhan dari kegiatan-kegiatan
bisnis  yang  ditujukan  untuk
merencanakan, menentukan harga,
mempromosikan, dan
mendistribusikan barang dan jasa
yang memuaskan kebutuhan baik
kepada pembeli yang ada maupun

pembeli potensial.

Kepuasan Konsumen

Menurut Kotler, kepuasan adalah
tingkat perasaan seseorang setelah
membandingkan kinerja atau hasil yang
dia rasakan dibandingkan dengan
(Fahrudin,  2015:52).

Sedangkan ketidakpuasan pelanggan

harapannya

adalah respon pelanggan terhadap
evaluasi ketidaksesuaian
(disconfirmation) yang dirasakan antara

harapan sebelumnya dan kinerja aktual

Sri Hastuti; Pengaruh Kualitas Pelayanan... (Hal. 37-54)


http://www.kembar.pro/2015/05/manajemen-pemasaran-konsep-orientasi.html

produk yang dirasakan  setelah
pemakaiannya.
Wilkie (2014:87)

mendefinisikannya  sebagai  suatu
tanggapan emosional pada evaluasi
terhadap pengalaman konsumsi suatu
produk atau jasa. Kepuasan konsumen

merupakan evaluasi purna beli dimana

alternatif yang dipilih  sekurang-
kurangnya sama atau melampaui
harapan pelanggan, sedangkan

ketidakpuasan timbul apabila hasil
(outcome) tidak memenuhi harapan
(Tjiptono, 2014 : 349) .

Kepuasan pelanggan terhadap
suatu produk ataupun jasa, sebenarnya
sesuatu yang sulit untuk didapat jika
perusahaan jasa atau industri tersebut
tidak benar-benar mengerti apa yang
diharapkan oleh konsumen. Untuk
produk atau layanan dengan kualitas
yang sama, dapat memberikan tingkat
kepuasan yang berbeda-beda bagi
konsumen yang berbeda. Oleh karena
itu, suatu perusahaan harus selalu
memperhatikan kualitas produk
maupun pelayanan yang diberikan
kepada konsumen.

Kepuasan pelanggan merupakan
respons

pelanggan terhadap

ketidaksesuaian antara tingkat
kepentingan sebelumnya dan Kinerja
aktual yang dirasakannya setelah

pemakaian (Rangkuti, 2015:30).
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Kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh
persepsi kualitas jasa, kualitas produk,
harga dan faktor-faktor yang bersifat
pribadi serta yang bersifat situasi
sesaat.

Indikator Kepuasan Konsumen
Wilkie (2014:123) menyatakan
bahwa terdapat empat indikator pada
kepuasan konsumen yaitu
expectations, performance,
comparison, confirmation.
a) Expectations (harapan)
Harapan konsumen terhadap
suatu barang atau jasa telah
dibentuk sebelum konsumen
membeli barang atau jasa
tersebut. Pada saat proses
pembelian dilakukan, konsumen
berharap bahwa barang atau jasa
yang mereka terima sesuali
dengan harapan, keinginan, dan
keyakinan mereka.
b) Performance (Kinerja)
Performance merupakan
pengalaman konsumen terhadap
Kinerja aktual barang atau jasa
ketika digunakan tanpa
dipengaruhi oleh harapan
mereka.
c) Comparison (perbandingan)
Setelah mengkonsumsi barang

atau jasa maka konsumen akan
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membandingkan harapan
terhadap kinerja barang atau jasa
sebelum membeli dengan kinerja
aktual barang atau jasa tersebut.
d) Confirmation atau
disconfirmation
Harapan konsumen dipengaruhi
oleh pengalaman mereka
terhadap penggunaan merek dari
barang atau jasa yang berbeda

atau dari pengalaman orang lain.

Kualitas Pelayanan

Menurut  Sutedja  (2015:34)
pelayanan atau servis dapat diartikan
sebagai  sebuah  kegiatan  atau
keuntungan yang dapat ditawarkan
oleh satu pihak kepada pihak lain.
Pelayanan tersebut meliputi kecepatan
melayani, kenyamanan yang
diberikan, kemudahan lokasi, harga
wajar  dan
2015:105).

Menurut Jusuf Suit dan Almasdi

bersaing  (Sunarto,

(2014:88) untuk melayani pelanggan
secara prima kita diwajibkan untuk
memberikan layanan yang pasti
handal, cepat serta lengkap dengan
tambahan empati dan penampilan
menarik.
Menurut Chandra (2015:180)

menyatakan bahwa kualitas pelayanan
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adalah sebagai alat ukur seberapa
bagus  tingkat
diberikan
ekspektasi
menurut Tjiptono (2015:54) kualitas

pelayanan  yang
mampu  sesuai  dengan
pelanggan.  Sedangkan
pelayanan dapat diartikan sebagai
upaya pemenuhan kebutuhan dan
keinginan konsumen serta ketepatan
dalam penyampaiannya dalam

mengimbangi harapan konsumen.

Indikator Kualitas Pelayanan
Sutedja
(2015:44) menyetakan bahwa ada

Menurut Menurut

lima dimensi umum yang

mempengaruhi suatu kualitas

pelayanan, yaitu :

1)  Kehandalan (Reliability)
Reliability merupakan

kemampuan untuk memberikan

apa yang telah dijanjikan
kemampuan perusahaan untuk
melaksanakan jasa..

2)  Kesigapan (Responsiveness)
Responsiveness  atau  daya
tanggap merupakan perusahaan
yang dilakukan oleh langsung
karyawan.

3)  Kompetensi (Competence)
Yaitu penguasaan keterampilan
dan pengetahuan yang

dibutuhkan agar dapat

Sri Hastuti; Pengaruh Kualitas Pelayanan... (Hal. 37-54)



menyampaikan  jasa  sesuai
dengan kebutuhan pelanggan
4)  Akses (Acces)

Ini meliputi kemudahan untuk

dihubungi atau ditemui
(approachability) dan
kemudahan kontrak.

5  Kesopanan (Courtesy)
Ini  meliputi sikap santun,

respek, atensi dan keramahan
para karyawan yang
berhubungan langsung dengan

konsumen

Harga

Harga adalah jumlah uang
(ditambah beberapa produk kalau
mungkin) yang dibutuhkan untuk
mendapatkan sejumlah  kombinasi
dari  produk dan
(Swastha, 2015:213).

Bagi perusahaan, harga jelas

pelayanannya

mempengaruhi
harga tidak boleh lebih rendah dari

biaya rata-rata

keuntungan.Jelasnya

perproduk  kalau
perusahaan ingin memperoleh
keuntungan (Simamora, 2014:67).
Masalah  harga  sebenarnya
merupakan salah satu dari empat
variabel utama harus dikendalikan
secara serasi, selaras dengan tujuan

yang akan dicapai oleh manajer
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perusahaan. Segala keputusan yang
berhubungan dengan harga akan
sangat mempengaruhi beberapa aspek
kegiatan

perusahaan, baik yang

menyangkut  kegiatan  penjualan
maupun aspek keuntungan yang ingin
dicapai oleh perusahaan. Oleh karena
itu manajer suatu perusahaan harus
berhati-hati dalam menentukan harga

jual (Nitisemito, 2014:247).

Indikator Harga
Menurut (Simamora, 2014:67)
indikator harga jual diketahui sebagai
berikut :
1. Tingkat harga
Keadaan perekonomian sangat
mempengaruhi  tingkat harga
yang berlaku dipasaran.
2. Potongan harga
Suatu teknik promosi penjualan
dimana seorang pembeli
diberikan kembali sebagian dari
harga pembelian
3. Waktu pembayaran
Jangka waktu pembayaran
adalah tenggang waktu yang
dihitung sejak tanggal
diterbitkan hingga jatuh tempo
pembayarannya

4, Syarat pembayaran
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Syarat pembayaran  barang
dagang merupakan perjanjian
antara penjual dan pembeli atas
pembayaran barang dagang

yang dibeli.

Kerangka Pemikiran

Kerangka berpikir yang baik
akan menjelaskan secara teoritis
pertautan antar variabel yang akan
diteliti. Jadi secara teoritis perlu
dijelaskan hubungan antar variabel
indevenden dan devenden. Sugiyono
(2013 :60). Kualitas pelayanan (X1)
dan Harga
bebas (Variabel

Kepuasan Konsumen (Y) sebagai

(X2) sebagai variabel
Independent),

variabel terikat (\Variabel Devendent).
Kerangka pemikiran dalam penelitian

ini dapat dilihat pada gambar berikut :

Kualitas
Pelayanan
Kepuasan
Konsumen
Harga

Gambar 1

Kerangka Pemikiran

44

Hipotesis Penelitian

Menurut Sugiyono (2009:96)
Hipotesis merupakan  Jawaban
sementara terhadap rumusan masalah
penelitian biasanya disusun dalam
bentuk kalimat pertanyaan. Adapun
Hipotesis yang penulis ambil
Diduga ada

pengaruh  pengaruh

Kualitas Pelayanan dan Harga
terhadap Kepuasan Konsumen
(Study Kasus Pada Laundry Ananda
Lahat) baik secara parsial maupun

simultan.

METODOLOGI PENELITIAN
Populasi dan Sampel

Populasi dalam penelitian ini
adalah

melaundry pada Laundry Ananda

jumlah  konsumen  yang
Lahat waktu observasi selama empat
bulan yaitu bulan Januari sampai
April tahun 2018 sebanyak 121 orang.
Penarikan sampel dalam penelitian ini
tekhnik

Pengambilan data

menggunakan accidental
sampling.
dilakukan pada saat konsumen yang
melaundry pada Laundry Ananda
Lahat, sehingga diperoleh n =N/ (1
+Ne2)=121/(1+121x0,12) = 55.
Dengan demikian, jumlah sampel

yang dibutuhkan adalah 55 orang.

Sri Hastuti; Pengaruh Kualitas Pelayanan... (Hal. 37-54)



Data dan Sumber Data

Data yang digunakan dalam
penelitian ini adalah data primer.
Data primer ini dikumpulkan oleh
peneliti sendiri atau dirinya sendiri.
Ini adalah data yang belum pernah
dikumpulkan  sebelumnya,  baik
dengan cara tertentu atau pada
periode waktu tertentu. Kemudian
menggunakan data kuantitatif yang
merupakan data yang dapat diinput ke
dalam skala pengukuran statistik

melalui perhitungan.

Model Analisis Data
Peneliti  menggunakan  jenis

penelitian deskriptif dengan
pendekatan kuantitatif karena data
penelitian yang diperoleh
menggunakan  angka-angka  dan

analisisnya menggunakan statistik.

HASIL ANALISIS DAN
PEMBAHASAN
Hasil Penelitian
Karakteristik Responden

Responden dalam Penelitian
ini adalah konsumen Pada Laundry
Ananda Lahat sebanyak 55 orang
konsumen  terpilih berdasarkan
populasinya.

karakteristik

Terdapat tiga

responden yang
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dimasukkan dalam penelitian ini,
yaitu tingkat usia, jenis kelamin dan
pekerjaan.  Tingkat usia  dapat
mencerminkan kematangan berfikir
dan tingkat kebutuhan. Dari penelitian
ini dapat gambarkan usia responden
sebagai berikut :

1. Berdasarkan Tingkat Usia

Tabel 1
Tingkat Usia Responden

Uraian Jumlah Persentase
<20 tahun 4 7,27 %
21-30tahun 19 34,55 %
31-40tahun 23 41,82 %
41 - 50 tahun 9 16,36 %
Jumlah 55 100 %

Sumber : Data primer diolah, 2020

Berdasarkan tabel diatas dapat
terlihat bahwa responden yang paling
banyak yaitu berada pada umur 31 -
40 tahun sedangkan jumlah responden
yang paling sedikit berada pada umur
< 20 tahun.

2. Berdasarkan Jenis Kelamin

Tabel 2
Jenis Kelamin Responden
Uraian Jumlah Persentase
Laki-laki 18orang 32,73 %
Perempuan 37 orang 67,27 %
Jumlah 55 orang 100%

Sumber : Data primer diolah, 2020
Dari tabel di atas dapat kita lihat
bahwa responden berdasarkan jenis

kelamin perempuan paling banyak
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yaitu 37 orang atau mencapai 67,27
%, sedangkan responden laki-laki
berjumlah 18 orang atau 32,73 %.

3. Berdasarkan Jenis Pekerjaan

Tabel 3
Jenis Pekerjaan
Uraian Jumlah Persentase
Pelajar 5 orang 9,09%
Swasta 18 orang 32,73%
Petani 5 orang 9,09%
PNS 27 orang 49,09%
Jumlah 55 orang 100%

Sumber : Data primer diolah, 2020
Berdasarkan tabel di atas
diketahui bahwa status responden
berdasarkan pekerjaan yaitu : Pelajar
5 orang atau 9,09 %, Swasta 18 orang
atau 32,73 %, Petani 5 orang atau
9,09 % dan Pegawai Negeri Sipil 27
orang atau 49,09 %. Dari tabel
tersebut terlihat bahwa mayoritas
konsumen yang menggunakan Jasa
Loundry adalah Pegawai Negeri Sipil.
Pengujian Kualitas Data
Variabel yang diteliti yaitu kualitas
pelayanan (Xi1) dan harga (X2)
sebagai variabel bebas dan kepuasan
konsumen (Y) sebagai variabel
terikat. Apabila variabel mempunyai
nilai  r  (corrected item-total
corellation) > r tabel, maka item
pertanyaan adalah valid. Pada uji

reliabilitas dilakukan dengan
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menggunakan  alpha  cronbach’s.
Angka yang didapat melalui metode
alpha cronbach’s kemudian
dibandingkan dengan koefisien (r) =
0,60. Bila nilai alpha cronbach’s
lebih besar maka variabel dikatakan
reliabel atau terpercaya.

Untuk mengetahui
selengkapnya hasil penelitian untuk
reliabilitas variabel kualitas pelayanan
(X1) dan variabel harga (X2) terhadap
variabel kepuasan konsumen (Y) pada
tabel berikut:

Tabel 4
Hasil Uji Reliabilitas
Variabel Nilai Nunnaly | Status
Alpha
Kualitas 0,903 0,600 Reliabel
Pelayanan
Harga 0,924 0,600 Reliabel
Kepuasan 0,915 0,600 Reliabel
Konsumen
Sumber : Hasil Pengolahan data SPSS,
2020

Pengujian Asumsi Klasik
Uji Normalitas

Uji normalitas dilakukan untuk
mengetahui apakah variabel yang
dianalisis memenuhi kriteria sebaran
normal atau berdistribusi normal.
Berdasarkan hasil analisis dapat
ditunjukkan hasilnya sebagaimana

terlihat pada gambar.2

Sri Hastuti; Pengaruh Kualitas Pelayanan... (Hal. 37-54)




Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Varlable: KepuasanKonsumen

Expected Cum Prob

Dari gambar tersebut terlihat

bahwa hampir semua titik-titik
mendekati garis diagonal, hal ini
berarti bahwa data yang terkumpul
kemudian dimasukan kedalam model
garis regresi untuk dianalisis telah

berdistribusi normal.

Uji Multiolinearitas

Berdasarkan  tabel 5  uji
multikolinieritas yang telah dilakukan
dengan

pengujian collinearity

statistics menunjukkan bahwa
masing-masing variabel independen
nilai VIF > 1, dan nilai tolerance < 1.
Dengan demikian dapat disimpulkan
bahwa model regresi tersebut tidak

terdapat masalah multikolinearitas.
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Heteroskedastisitas adalah
kondisi di mana sebaran atau varian
variabel pengganggu (e) tidak konstan
sepanjang observasi. Jika varians
residual dari suatu pengamatan ke
pengamatan yang lain tetap (konstan),
maka disebut homoskedastisitas. Jika
berbeda, disebut

heteroskedastisitas. Untuk mendeteksi

varians

ada tidaknya heteroskedastisitas dapat
dilakukan uji Glejser. Dari hasil uji
heteroskedastisitas diperoleh hasil

sebagaimana tercantum pada tabel 6.

Tabel 5
Hasil Uji Multikolinieritas
Variabel Tolerance VIF
Kualitas 0,992 1,008
Pelayanan
Harga 0,992 1,008

Sumber : Hasil Pengolahan data SPSS,
2020

Uji Heteroskedastisitas

Tabel 6
Hasil Uji Heteroskedastisitas
Variabel | thitung p- Sig.
value
Kualitas 0,244 | 0,808 | p>0,05
Pelayanan
Harga -0,498 | 0,620 | p>0,05
Sumber : Hasil Pengolahan data SPSS,
2020
Berdasarkan hasil uji

heteroskedastisitas,
tidak  terjadi

penelitian  ini
heteroskedastisitas

karena p-value > 0,05.

Analisis Regresi Linier Berganda
Analisis ini digunakan dan
dimaksudkan  untuk  mengetahui
pengaruh dua atau lebih variabel
variabel

independen terhadap

dependen. Dalam penelitian ini
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variabel independen yang meliputi:
variabel kualitas pelayanan (Xi) dan
harga  (X2) diuji
terhadap variabel dependen vyaitu

pengaruhnya

variabel kepuasan konsumen ().
Hasil analisis regresi berganda terlihat
sebagaimana pada tabel 7.

Tabel 7
Hasil Analisis Regresi Linier
Berganda

Coefficients?

Unstandardize |Standardized

d Coefficients | Coefficients

Std.
Model B Error Beta

1 (Constant) | 31.121| 5.646

Kualitas

2278 .102 .357
Pelayanan
Harga -.040] .121 -.043
Sumber : Hasil Pengolahan data SPSS,
2020

Berdasarkan hasil analisis data
seperti yang telah disajikan pada tabel
diatas, persamaan regresi yang
didapat adalah :

Y =31121+0,278X, —0,040X,
Dimana :

Berarti bila tanpa adanya variabel
kualitas pelayanan (X:) dan harga
(X2), maka

sebesar 31,121

kepuasan konsumen
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a = Nilai koefisien 31,121
menunjukkan dengan adanya
kualitas pelayanan (Xi), dan
harga (X2), maka besarnya
kepuasan konsumen sebesar
31,121.

X1 = Nilai koefisien +0,278, Tanda
(+) menunjukkan hubungan
Kualitas pelayanan dengan
Kepuasan Konusmen adalah
positif, atau  jika variabel

kualitas  pelayanan  (Xi)

dinaikan sebesar 1%

sementara variabel harga (X2)

konstan, maka  kepuasan
konsumen naik sebesar 27,8%

Xz = Nilai koefisien -0,040, Tanda (-
) menunjukkan hubungan

harga  dengan kepuasan

konsumen adalah negatif, atau
jika variabel harga (X2)

diturunkan sebesar 1%

sementara variabel kualitas

pelayanan (Xi) konstan, maka
kepuasan  konsumen akan

turun sebesar 4,0%

Uji Parsial (Uji t)

Untuk  melihat  pengaruh

masing-masing  variabel (kualitas
pelayanan, harga) terhadap kepuasan

konsumen, maka dilakukan uji t
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(parsial) dengan formulasi sebagai
berikut :
1). Untuk variabel X
Ho : g, = 0 (tidak ada
pengaruh Xi dan Y)
Hi : g,> 0 (ada pengaruh X;
dan )
df =n-k-1 =55-2-1 =52
a =0,05
t hitung = 2,734
ttabel =1,684
Dengan demikian, maka dapat
dikatakan bahwa pengaruh Xi
terhadap kepuasan konsumen
(Y) dengan
kepercayaan 95% (« = 0,05),
diperoleh t hitung (2,734) >t
tabel (1,684),
ditolak

berarti ada pengaruh yang

tingkat

maka Ho
dan H: diterima,
signifikan dari  variabel
kualitas ~ pelayanan  (X1)
terhadap Kepuasan
Konsumen (Study Kasus Pada
Laundry Ananda Lahat).

2). Untuk variabel X
Ho : p, = 0 (tidak
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t hitung = -0,333

ttabel =1,684

Dengan demikian, maka dapat
dikatakan bahwa pengaruh X>
terhadap kepuasan konsumen
(Y) dengan
kepercayaan 95% (« = 0,05),
diperoleh t hitumg (-0,333) < 't
tabel (1,684),
dan H; ditolak,
berarti tidak ada pengaruh

tingkat

maka Ho

diterima

yang signifikan dari variabel
Harga (X2) terhadap Kepuasan
Konsumen (Study Kasus Pada
Laundry Ananda Lahat).

Uji Simultan (uji F)

Analisis varians digunakan
untuk melihat sumber-sumber
variansi  (keragaman) pada data

penelitian. Untuk melihat pengaruh
variabel bebas secara bersama-sama
terhadap variabel terikat (kepuasan
konsumen) digunakan uji F. Output
ANOVA pada tabel 8

Tabel 9
Analisis Varians

ANOVAP
pengaruh Xz dan Y) Sum of Mean
H; : ,B1> 0 (ada pengaru Model Squares | df |Square| F Sig.
dan Y) 1 Regression 149.618| 2| 74.809] 3.741| .030%
df = n-k-1 = 55-2-1 =52 Residual 1039.909| 52| 19.998
a =0,05 Total 1189.527| 54
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ANOVAP
Sum of Mean
Model Squares | df |Square| F Sig.
1 Regression 149.618| 2| 74.809| 3.741| .0309
Residual 1039.909( 52| 19.998
Total 1189.527| 54

a. Predictors: (Constant), Harga,

KualitasPelayanan

b. Dependent Variable: Kepuasan

Konsumen

Sumber : Hasil Pengolahan data SPSS,
2020

Pengujian  untuk  melihat

pengaruh variabel Kualitas Pelayanan

dan Harga Terhadap Kepuasan
Konsumen (Study Kasus Pada
Laundry Ananda Lahat)

menghasilkan nilai Friung 3,741 dan
Favel (o =0,05)pada (n-2 = 53)
adalah 3,15 dan nilai taraf signifikan
F =0,000 (Pvaiwe) < ).
Berdasarkan hasil ini maka
diputuskan untuk menolak Ho dan
menerima Hi. Jadi variabel Kualitas
Pelayanan dan

Harga, keduanya

secara simultan berpengaruh

signifikan terhadap
(Study  Kasus

Lahat)

Kepuasan
Konsumen Pada
Laundry Ananda

a =0,05

dengan
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Analisis Koefisien Korelasi dan
Koefisien Determinasi
Hasil analisis Koefisien

Korelasi dan Koefisien Determinasi
dapat dilihat pada tabel 10.

Tabel 10
Koefisien Korelasi (R) dan
Koefisien Determinasi (R?)

Model Summary

Std. Error
R Adjusted of the
Model] R |Square|R Square| Estimate
1 .3554 126 .092 4.47194

a. Predictors: (Constant), Kualitas produk,

layanan Iklan
Sumber : Hasil Pengolahan data SPSS,
2020

Hasil analisis regresi berganda
mendapatkan nilai koefisien korelasi

ganda (r) sebesar 0,355, maka dapat

disimpulkan bahwa kualitas
pelayanan dan harga memiliki
hubungan  yang  kuat  dengan

Kepuasan Konsumen (Study Kasus
Pada Laundry Ananda Lahat)
Besarnya koefisien Determinasi
(R?) adalah 0,126. Artinya perubahan
variasi Kepuasan Konsumen (Study
Kasus Pada Laundry Ananda Lahat),
dapat dijelaskan oleh variabel kualitas
pelayanan dan  harga dengan
kontribusi sebesar 12,6% sedangkan
sebesar  85,6%

sisanya dapat
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dijelaskan oleh variabel lain yang

tidak dimasukkan kedalam model ini.

Pembahasan

Pembahasan dalam penelitian
ini  ditekankan pada pengujian
pengaruh Kualitas Pelayanan dan
Harga Terhadap

(Study Kasus Pada

Kepuasan
Konsumen
Laundry Ananda Lahat). Sehingga
dari hasil penelitian yang diuraikan
dalam hasil analisis dan penelitian
ternyata kualitas pelayanan
berpengaruh secara signifikan dengan
kepuasan konsumen. Hal ini dapat
dilihat dari hasil pengujian regresi
antara Kualitas Pelayanan dan Harga
Terhadap Kepuasan Konsumen
(Study Kasus Pada Laundry Ananda
Lahat) sebab nilai sig < 0,05.
Kemudian dari hasil pengujian
regresi antara Kualitas Pelayanan dan
Harga berpengaruh positif terhadap
Kepuasan  Konsumen. Hal ini
menunjukkan dengan adanya sikap
dimiliki

melaksanakan

yang profesional yang
karyawan  dalam
tugasnya maka kepuasan konsumen
akan meningkat, sedangkan dari hasil
uji  parsial yang  menunjukkan
signifikan. Selanjutnya dari hasil uji

hipotesis yang telah dikemukakan
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dapat dikatakan hipotesis pertama
terbukti. Hasil uji koefisien regresi,
dapat diketahui variabel yang paling
dominan mempengaruhi Kepuasan
(Study Kasus Pada
Lahat)

Konsumen
Laundry  Ananda adalah
Kualitas Pelayanan.

Kesediaan dan kesigapan para
karyawan untuk membantu dan
melayani pelanggan dengan segera
berpengaruh langsung secara positif
terhadap loyalitas pelanggan. Karena
memberikan  nilai  plus  berupa
motivasi khusus bagi para pelanggan
untuk menjalin ikatan relasi saling
menguntungkan dalam jangka
panjang dengan perusahaan. lkatan
inilah yang akan membuat pelanggan
menjadi

sangat loyal. Loyalitas

pelanggan  memegang  peranan

penting dalam meningkatkan
kepuasan konsumen yang berkenaan
dengan pengetahuan dan personality
karyawan, serta kemampuan mereka
dalam menumbuhkan rasa percaya
(trust ) dan keyakinan pelanggan
(confidence).

Dengan  adanya  kualitas
pengetahuan karyawan yang tepat,
maka pelanggan akan merasa yakin
untuk menggunakan jasa suatu

perusahaan. Oleh karena itu 5asec
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selalu mengadakan training bagi para
karyawannya agar dapat menambah
wawasan, dan pengetahuan masing-
masing karyawan, sehingga dapat
memberikan informasi yang tepat

kepada setiap pelanggan.

KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan

Sesuai dengan hasil analisis
terhadap data penelitian, dapat
diambil beberapa kesimpulan sebagai
berikut :
1. Berdasarkan  hasil analisis
persamaan regresi yang didapat
adalah Y = 31,121 + 0,278 X1 —
0,040 X2, artinya nilai koefisien
30,034 menunjukkan dengan
adanya kualitas pelayanan (X1),
dan harga (X2), maka besarnya
kepuasan konsumen sebesar
31,121

o Besarnya koefisien Determinasi

(R?) adalah 0,126,

perubahan variasi

artinya
Kepuasan
Konsumen (Study Kasus Pada
Laundry Ananda Lahat) dapat
dijelaskan oleh variabel
Kualitas Pelayanan dan Harga
sebesar

dengan  kontribusi

12,6%  sedangkan  sisanya
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sebesar 87,4% dapat dijelaskan
oleh variabel lain.

3. Pada uji F, ada hubungan secara
linier antara kualitas pelayanan
(X1) dan harga (X2) secara
bersama-sama atau simultan

mempunyai  pengaruh  yang
signifikan terhadap kepuasan
konsumen ().

4. Pada uji t, variabel X1 dan
variabel Y, ada pengaruh yang
signifikan dari variabel kualitas
pelayanan  (X1) terhadap
Kepuasan Konsumen (Study
Kasus Pada Laundry Ananda
Lahat).

5. Pada uji t, variabel X2 dan
variabel Y, tidak ada pengaruh
yang signifikan dari variabel
harga (X2) terhadap kepuasan

konsumen.

Saran
1. Dalam memberikan pelayanan
kepada konsumen sebaiknya
Laundry Ananda Lahat, sedapat
mungkin meningkatkan kualitas
pelayanan  yang  berorientasi
terhadap kepuasan konsumen
sehingga dapat terwujudnya
pelayanan yang prima kepada

konsumen dalam  memenuhi
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kebutuhan dan harapan
konsumen terhadap pelayanan
tersebut.
Dalam meningkatkan
kemampuan Kinerja karyawan
terhadap  pelayanan  kepada
konsumen, pimpinan perusahaan

Laundry Ananda Lahat, harus

memperhatikan kemampuan
karyawan  seperti Pandai
berbahasa Indonesia, mampu

menarik calon konsumen, dan
mampu mempertahankan
konsumen yang sudah ada, serta
memberikan komunikasi yang
timbal balik yang ramah tamah
kepada konsumen dan calon
konsumen.

Lahat,

diharapkan dapat menerima saran

Laundry Ananda
maupun kritik dari konsumen
yang bertujuan untuk mengetahui
keinginan atau keluhan

konsumen  sehingga dengan
demikian Laundry Ananda Lahat,
dapat mengetahui kekurangan
yang dimiliki dan
mempertimbangkan masukan
dari  konsumen vyang telah
memanfaatkan  saran tersebut,
sehingga harapan konsumen akan

tercapai dengan baik.
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