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Abstrak

Nia Argita. 13.1.02.02.0103. Pengaruh Harga, Kualitas Pelayanan Dan Fasilitas Terhadap Kepuasan
Pelanggan “Car Wash” TIP TOP Pare Kediri. Skripsi, Manajemen, Fakultas Ekonomi UN PGRI
Kediri, 2017.

Kata kunci: Harga, Kualitas Pelayanan, Fasilitas, Kepuasan Konsumen

Permasalahan yang dikaji dalam penelitian ini adalah perkembangan industri otomotif pada
saat ini bisa dikatakan cukup pesat, karena setiap tahun jumlah kendaraan terus meningkat.
Berkembangnya industri otomotif juga turut mendorong berkembangnya industri jasa pendukung
seperti pencucian mobil (car wash). Oleh sebab itu banyak para pesaing khususnya dalam industri jasa
pencucian mobil (car wash). Dalam menawarkan jasa, para pengusaha harus menerapkan harga yang
terjangkau. Kualitas pelayanan dan fasilitas juga mendukung perusahaan untuk memberikan kepuasan
bagi pelanggannya. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui : (1) Pengaruh secara parsial harga,
kualitas pelayanan, dan fasilitas di car wash TIP TOP Pare Kediri. (2) Pengaruh secara simultan harga,
kualitas pelayanan, dan fasilitas di car wash TIP TOP Pare Kediri.

Teknik penelitian ini adalah penelitian menggunakan analisis dengan multivariate (korelasi
atau regresi berganda), maka jumlah anggota sampel minimal 10 kali dari jumlah variabel yang
diteliti. Sampel dalam penelitian ini yaitu sebanyak 52 responden. Analisis data dalam penelitian ini
yaitu menggunakan uji asumsi Klasik, analisis regresi linier berganda, uji t, uji f, dan koefisien
determinasi dengan bantuan program SPSS versi 23 for windows.

Berdasarkan hasil pengujian secara parsial (uji-t) diperoleh hasil bahwa harga berpengaruh
secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan
terhadap kepuasan pelanggan dan fasilitas berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Berdasarkan pengujian secara simultan (uji F) menunjukkan bahwa pengaruh harga,
kualitas pelayanan dan fasilitas secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Berdasarkan dari perolehan koefisien determinasi (adjusted R square) yang diperoleh sebesar 0,484.
Hal ini berarti 48,4% dapat dijelaskan oleh variabel harga, kualitas pelayanan dan fasilitas sedangkan
sisanya yaitu 51,6% kepuasan pelanggan dapat dipengaruhi oleh variabel-variabel lainnya yang tidak
diteliti dalam penelitian ini.

Berdasarkan hasil penelitian dan analisis data disimpulkan bahwa : (1) harga berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. (2) Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. (3) Fasilitas berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan. (4)
Harga, kualitas pelayanan, dan fasilitas berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
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. LATAR BELAKANG

Kemajuan di era globalisasi saat
ini tidak hanya industri manufaktur saja
yang mendominasi aktivitas
perekonomian di seluruh dunia, namun
industri jasa turut juga memegang
peranan cukup penting. Perusahaan yang
ingin berkembang dan mendapatkan
keunggulan kompetitif harus
memberikan produk berupa barang atau
jasa berkualitas dengan harga yang
bersaing, dan layanan yang baik kepada
pelanggan sebagai sektor ekonomi yang
memiliki peran strategi bagi kemajuan
masyarakat di sebuah negara. Menurut
(2008:177)

mengatakan bahwa kepuasan pelanggan

Kotler dan Keller

sebagai perasaan senang atau kecewa
seseorang  yang  muncul  setelah
membandingkan Kkinerja (hasil) yang
diharapkan. Dalam memasarkan barang
atau jasa perusahaan selalu berusaha
untuk  memuaskan keinginan  dan
kebutuhan para pelanggan lama dan
baru. Oleh karena itu penjualan perlu
menguasai  unsur-unsur  kecepatan,
ketepatan, keamanan, keramah tamahan,
dan kenyamanan. Kepuasan pelanggan
salah satu kunci keberhasilan
perusahaan, karena dengan memuaskan
pelanggan perusahaan akan mampu

bersaing atau mengungguli pesaingnya.
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Menurut Kotler dan Amstrong
(2008:345) mengatakan bahwa harga
sebagai jumlah uang yang ditukarkan
untuk sebuah produk dan atau jasa.
Untuk faktor harga sendiri Car Wash
TIP TOP mempunyai harga yang cukup
bersaing dengan perusahaan jasa lainnya.
Di samping itu harga menjadi semakin
penting dalam menentukan pangsa pasar
dan keuntungan suatu perusahaan. Selain
kepuasan  pelanggan dalam  suatu
pemasaran, kualitas pelayanan juga
berpengaruh terhadap
pelanggan. Menurut Buchari (2013:294)
bahwa kualitas pelayanan ditentukan

kepuasan

oleh reliability, responsiveness,
assurance, empathy, dan tangibles untuk
mengukur puas atau tidaknya seseorang
konsumen akan mempengaruhi respon
atau  pola  konsumsi  pelayanan
selanjutnya.

Adapun  faktor  lain  yang
mempengaruhi  kepuasan  pelanggan
yaitu  fasilitas. Menurut  Tjiptono
(2014:156) mengatakan bahwa fasilitas
dimana  kebutuhan dan  harapan
pelanggan, baik yang bersifat fisik
maupun psikologis untuk memberikan
kenyamanan.

Berdasarkan permasalahan
tersebut,  peneliti  tertarik  untuk
melakukan penelitian dengan judul

“Pengaruh Harga, Kualitas Pelayanan

simki.unpkediri.ac.id

11311



Simki-Economic Vol. 01 No. 10 Tahun 2017 ISSN : BBBB-BBBB

Artikel Skripsi
Universitas Nusantara PGRI Kediri

dan Fasilitas terhadap Kepuasan
Pelanggan pada “Car Wash” TIP TOP

Pare Kediri.

1. METODE
A. Teknik dan Pendekatan Penelitian

1. Teknik Penelitian
Pada
(metode) yang digunakan adalah

penelitian ini  teknik

asosiatif kausal.
. Pendekatan Penelitian
ini

Penelitian menjelaskan

hubungan mempengaruhi dan

dipengaruhi dari variabel-variabel

yang akan diteliti. Penelitian ini
menggunakan metode survei dengan
pendekatan  kuantitatif
(2016:11).

digunakan karena data yang akan

Sugiyono
Pendekatan  kuantitatif
diambil untuk menganalisis pengaruh

antar variabel dinyatakan dengan

angka.

B. Tempat dan Waktu Penelitian

Penelitian ini dilakukan pada
pelanggan Car Wash TIP TOP Pare
Kediri Jawa Timur yang beralamat di
Jalan HOS Cokroaminoto No 74-A Pare
Kediri Jawa Timur, sedangkan waktu
penelitian ini pada bulan April 2017

sampai dengan bulan Juni 2017.
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C.

D.

Di

Y :
Xi:
X5
X3!
a :
b :

Populasi dan Sampel
1. Populasi

Populasi  yang diteliti  adalah
pelanggan di “Car Wash” TIP TOP
Kediri.

terhitung dari

Pare Jumlah  populasi
2017

sampai dengan Juni 2017 sejumlah

bulan  April

250 pelanggan perbulan. 2017 dan
mempunyai sifat heterogen.

Sampel
Sampel yang digunakan dalam
penelitian ini adalah 52 responden
dengan pertimbangan bahwa jumlah
tersebut untuk

sampel cukup

mewakili populasi.

Teknik Analisis Data
Adapun dalam penelitian ini teknis
adalah

analisis yang dipergunakan

Regresi Linier Berganda, sehingga

persamaan regresi bergandanya adalah

sebagai berikut (Sugiyono, 2016: 277):
Y =a+ b Xi+ bXo+ byXs+ e

mana:

Kepuasan pelanggan

Harga

Kualitas Pelayanan

Fasilitas

Konstanta

Koefisien Regresi
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I11. HASIL DAN KESIMPULAN

Hasil Analisis Regresi Berganda

Coefficients®

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta

(Constant) 8,193 3,194
Harga (X1) 193 .087 242
Kualitas .186 .078 453
Pelayanan (X2)
Fasilitas (X3) .264 112 .324

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan ()

a. Harga terhadap Kepuasan Pelanggan

Hipotesis pertama yang diajukan
menyatakan bahwa harga berpengaruh
secara signifikan terhadap kepuasan
pelanggan, secara parsial hal ini telah
terbukti. Berarti hipotesis 1 Hy ditolak
H, diterima.

Kualitas  Pelayanan  terhadap
Kepuasan Pelanggan
Hipotesis  kedua yang  diajukan
menyatakan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan pelanggan, secara parsial hal
ini telah terbukti. Berarti hipotesis 2 Hyp
ditolak H, diterima.

Fasilitas  terhadap  Kepuasan
Pelanggan
Hipotesis  ketiga yang  diajukan
menyatakan bahwa fasilitas berpengaruh
secara signifikan terhadap kepuasan
pelanggan, secara parsial hal ini telah
terbukti. Berarti hipotesis 3 Hy ditolak

H, diterima.
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d. Pengaruh Harga, Kualitas Pelayanan
dan Fasilitas terhadap Kepuasan
Pelanggan
Hipotesis keempat yang diajukan
menyatakan bahwa harga, kualitas
pelayanan dan fasilitas berpengaruh
secara signifikan terhadap kepuasan
pelanggan, secara simultan hal ini telah
terbukti. Berarti hipotesis 4 H, ditolak

H, diterima.

KESIMPULAN
Dari hasil penelitian yang dilakukan
oleh peneliti tentang “Pengaruh Harga,

Kualitas Pelayanan, Dan Fasilitas Terhadap

Kepuasan Pelanggan “Car Wash” TIP TOP

Pare Kediri”. Dapat diambil kesimpulan

sebagai berikut:

1. Harga berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan di “Car Wash” TIP
TOP Pare Kediri. Hasil uji-t diperoleh
nilai  thiwng= 2,227 dengan tingkat
signifikansi 0,031. Dengan
menggunakan batas signifikansi 0,05.
Hal ini menunjukkan bahwa H, ditolak
dan H, diterima.

2. Kualitas Pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan
di “Car Wash” TIP TOP Pare Kediri.
Hasil uji-t diperoleh nilai thiwng= 2,370
dengan tingkat signifikansi 0,022.
Dengan menggunakan batas signifikansi
0,05. Hal ini menunjukkan bahwa Hy

ditolak dan H, diterima.

simki.unpkediri.ac.id

1511



Simki-Economic Vol. 01 No. 10 Tahun 2017 ISSN : BBBB-BBBB

Artikel Skripsi
Universitas Nusantara PGRI Kediri

3. Fasilitas berpengaruh signifikan
Terhadap kepuasan pelanggan di “Car
Wash” TIP TOP Pare Kediri. Hasil uji-t
diperoleh nilai thiwng= 2,357 dengan
0,023.

menggunakan batas signifikansi 0,05.

tingkat signifikansi Dengan
Hal ini menunjukkan bahwa Hy ditolak
dan H, diterima.

4. Harga, kualitas pelayanan dan fasilitas

simultan

berpengaruh secara

berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan di “Car Wash” TIP
TOP Pare Kediri. Hasil uji-F diperoleh
nilai  Fhiwng= 30,812 dengan tingkat
signifikansi 0,000.

menggunakan batas signifikansi 0,05.

Dengan

Hal ini menunjukkan bahwa H, ditolak

dan H, diterima
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