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Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan Dan Harga Terhadap
Kepuasan Konsumen Pada Toko Bangunan Telur Abadi Kabupaten
Tulungagung.

Danang Agus Riyanto
13.1.02.02.0391
Ekonomi - Manajemen
danangagus38@gmail.com
Bambang Agus Sumantri, S.IP.,M.M. dan Gesty Ernestivita, S.S., M.M.
UNIVERSITAS NUSANTARA PGRI KEDIRI

ABSTRAK

Persaingan dalam dunia perdagangan yang sangat ketat mengharuskan pelaku usaha untuk
memiliki keunggulan kompetitif yang berkesinambungan baik dalam kualitas produk, kualitas
pelayanan dan harga. Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui apakah kualitas produk, kualitas
pelayanan dan harga berpengaruh terhadap Keepuasan Konsumen Pada Toko Bangunan Telur Abadi
Kabupaten Tulungagung Provinsi Jawa Timur.

Variabel yang digunakan yaitu kualitas produk, kualitas pelayanan, harga, dan kepuasan
konsumen. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen Toko banguanan Telur Abadi
Kabupaten Tulungagung. Teknik pengambilan sampel dilakukan dengan purposive sampling. Sampel
dalam penelitian ini sebanyak 40 responden. Instrumen yang digunakan dalam penelitian adalah
kuesioner (angket). Pertanyaan-pertanyaan yang digunakan dalam angket disusun berdasarkan skala
likert. Pengukuran kuisioner menggunakan uji validitas dan uji reliabilitas yang diuji menggunakan
SPSSv.21 for windows yang menunjukkan hasil valid dan reliabel.

Teknik analisis yang digunakan adalah analisis regresi linier berganda dengan uji hipotesis
menggunakan t-statistik untuk menguji pengaruh secara parsial serta F-statistik untuk menguji
pengaruh secara bersama-sama yang diuji menggunakan SPSSv.21 for windows.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas produk secara parsial berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen dengan nilai signifikan 0,000, kualitas pelayanan secara
parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen dengan nilai signifikan 0,045, dan
variabel harga secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen dengan nilai
signifikan 0,033. Secara simultan variabel kualitas produk, kualitas pelayanan dan harga berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen dengan nilai signifikan 0,000.

Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan referensi untuk peneliti selanjutnya, dan dapat
dijadikan dasar penganbilan keputusan dalam meningkatkan kepuasan konsumen.

KATA KUNCI : Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Harga, dan Kepuasan Konsumen.

I. LATAR BELAKANG yang sama membuat masing- masing
Persaingan dalam dunia perusahaan harus mempunyai Stategi
perdagangan yang sangat ketat pemasaran yang tepat salah stunya
mengharuskan pelaku usaha untuk yaitu  memperhatikan  faktor-faktor
dapat memiliki keunggulan kompetitif yang dapat memberikan kepuasan
yang berkesinambungan. Banyaknya secara maksimal kepada konsumennya.
perusahaan yang bergerak di bidang Kepuasan konsumen atas suatu produk
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dipengaruhi  oleh banyak faktor
misalnya adalah kualitas produk,
kualitas  pelayanan  dan  harga.
Konsumen  selalu  mengharapkan
produk yang berkualitas, pelayanan
yang ramah serta harga yang sesuai
denga kualitas produk.

Menurut  Tjiptono  (2014:31),
Kepuasan konsumen merupakan suatu
hal yang sangat berharga demi
mempertahankan keberadaan
konsumennya tersebut untuk tetap
berjalannya suatu bisnis atau usaha.
Kepuasan konsumen dapat tercapai
apabila harapan pelanggan dapat
terpenuhi dan terlampaui. Ada banyak
faktor yang mempengaruhi kepuasan
pelanggan. Untuk dapat memberikan
kepuasan kepada pelanggan, maka
pihak manajemen harus mengetahui
faktor-faktor yang dapat memberikan
kepuasan kepada pelanggan, baik itu
dari : performa karakteristik, ciri-ciri,
dan keistimewaan, keandalan,
spesifikasi, daya tahan, estetika, dan
kualitas (Tjiptono, 2014).

Menurut penelitian Rizan dan
Andika (2010:2) kepuasan konsumen
dipengaruhi oleh kualitas produk, yaitu
keuntungan apa saja yang diberikan
produk tersebut, misal keunikan sebuah
produk dan memberikan nilai tambah
bagi pemiliknya. Kualitas produk juga

mempengaruhi keberasilan dan

kemajuan suatu perusahaan, karena
dalam melakukan pembelian konsumen
selalu mempertimbangkan hal yang
berhubungan dengan kualitas dari
produk yang akan dibeli. Menurut
penelitian Wulansari (2011:2) kualitas
ditentukan oleh sekumpulan kegunaan
dan fungsinya, termasuk di dalamnya
daya tahan, ketidaktergantungan pada
produk lain atau komponen lain,
eksklusifitas, kenyamanan, wujud luar
(warna, bentuk, disein, dan
sebagainya). Perusahaan yang
memproduksi produk yang berkualitas
tinggi  lebih  akan  memberikan
keuntungan dibandingkan dengan
memproduksi produk yang berkualitas
rendah. Artinya, konsumen akan
bersedia membeli suatu barang dengan
harga yang masuk  akalrelatif
terjangkau, dengan kualitas barang
yang baik. Menurut  Lupiyoadi
(2014:334), kualitas produk merupakan
senjata strategis yang potensial untuk
mengalahkan pesaing. Jadi hanya
perusahaan dengan kualitas produk
paling baik akan tumbuh dengan pesat,
dan dalam jangka panjang perusahaan
tersebut akan lebih berhasil dari
perusahaan yang lain.

Menurut penelitian Rizan dan
Andika (2010:3) kepuasan konsumen
juga dipengaruhi  oleh  kualitas

pelayanan yang baik dari produsen ke
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konsumen, misalnya keramahan dalam
melayani pertanyaan-pertanyaan
seputar produk dari seorang calon
pembeli, keramahan dalam menjawab
keluhan-keluhan konsumen, dan lain-
lain.  Kualitas pelayanan  dapat
digambarkan sebagai suatu pernyataan
sikap, hubungan yang dihasilkan dan
perbandingan  antara  ekspeksitas
(harapan) dengan Kinerja. Sehingga
kualitas pelayanan yang baik akan
menimbulkan kesan memuaskan bagi
para konsumen. Selain itu menurut
penelitian Nilasari dan Istiatin
(2015:2) sebuah perusahaan berpotensi
meningkatkan pangsa pasar dengan
pemenuhan tingkat kualitas pelayanan
yang baik.

Menurut  Tjiptono (2014:151),
Harga merupakan komponen yang
berpengaruh langsing terhadap laba
perusahaan.. Sedangkan dari sudut
pandang konsumen harga seringkali
digunakan sebagai indicator nilai
bilamana harga tersebut dihubungkan
dengan manfaat yang dirasakan atas
suatu barang atau jasa. Sehingga
penetapan harga dapat
dipertimbangkan sebagai bagian dari
fungsi deferensiasi barang dalam
pemasaran. Harga juga dapat menjadi
indikator kualitas dimana suatu produk
dengan kualitas tinggi akan berani
dipatok dengan harga yang tinggi pula.

Apabila harga yang diketahui sesuai
dengan yang diharapkan  oleh
konsumen, maka hal tersebut akan
menimbulkan kepuasan bagi
konsumen.  Toko bangunan Telur
Abadi merupakan sebuah usaha yang
bergerak pada penjualan  bahan
bangunan dan perkakas pembuat
bangunan. Usaha dagang ini menjual
berbagai bahan dan perkakas untuk
membuat bangunan seperti pasir,
semen, berbagai macam kayu, paku,
cat, besi pondasi, sekop, palu dan
sebagainya. Toko bangunan Telur
Abadi berdiri pada tahun 2009
didirikan oleh Ibu Tanwini toko
bangunan ini berlokasi di desa Tanggul
Kundung Kecamatan Besuki
Kabupaten Tulungagung.

Pada kabupaten Tulungagung
pada lokasi yang sama terdapat
beberapa toko bangunan. Banyaknya
usaha serupa menjadikan persaingan
semakin Kketat antara toko bangunan
satu dengan lainnya. Hal tersebutlah
yang harus  diperhatikan  Toko
Bangunan Telur Abadi yang harus
meningkatkan keunggulannya untuk
kepuasan konsumennya yang pada
akhirnya akan meningkatkan
penjualannya.

Berdasarkan hal tersebut di atas
peneliti merasa penting untuk meneliti

Toko Bangunan Telur Abadi guna
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membantu menentukan strategi
pemasaran yang tepat untuk dijalankan
oleh Toko Bangunan Telur Abadi
sehingga kepusan konsumen dapat
terwujud. Karena dengan kepusan
konsumen usaha Toko Bangunan Telur
Abadi akan terus berkembang.
Berdasarkan latar belakang diatas
maka peneliti tertarik untuk meneliti
“Pengaruh Kualitas Produk,
Kualitas Pelayanan dan Harga
terhadap Kepuasan Konsumen pada
Toko Bangunan Telur Abadi
Kabupaten Tulungagung’’.

Il. METODE PENELITIAN

1. Identifikasi Variabel Penelitian

Variabel bebas atau variabel
dependen dalam penelitian ini
adalah :

1) Kualitas Produk (Xi)
2) Kaualitas Pelayanan (X3)
3) Harga (X3)

Variabel terikat atau variabel
dependen (Y) dalam penelitian ini
adalah Kepuasan Konsumen.

2. Definisi Operasional
a. Keputusan pembelian ()

Kepuasan konsumen
merupakan apa Yyang telah
dirasakan konsumen atas suatu
hal, produk ataupun pelayanan
yang telah diberikan
dibandingkan  dengan  yang

pelanggan inginkan dan
diharapkan. Indikator variabel
kepuasan  konsumen adalah
sebagai berikut:
1) Kesesuaian harapan
2) Minat berkunjung kembali
3) Kesediaan
merekomendasikan
b. Kualitas produk (X1)

Produk adalah seperangkat
atribut baik berwujud maupun
tidak  berwujud, termasuk
didalamnya warna, harga,
nama baik pabrik, nama baik
toko yang menjual (pengecer)
dan pelayanan pabrik serta
pengecer, yang diterima oleh
pembeli guna memuaskan
keinginan. Indikator variabel

kualitas produk adalah sebagai

berikut:
1. Features (ciri
keistimewaan)
2. Conformance to

specification (kesesuaian)
3. Durability (daya tahan)
c. Kualitas Pelayanan (Xz)

Kualitas jasa/pelayanan
adalah suatu pembahasan yang
sangat  kompleks karena
penilaian kualitas jasa berbeda
dengan penilaian terhadap
kualitas  produk, terutama

karena sifatnya yang tidak
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nyata (intangible) dan produksi
serta konsumsi berjalan secara
simultan. Indikator variabel
kualitas pelayanan adalah
sebagai berikut:

1. Reability (kehandalan)

2. Responsiveness (daya

tanggap)
3. Emphaty (empati)
a. Harga (X3)

Harga adalah jumlah
uang (kemungkinan ditambah
beberapa barang) yang
dibutuhkan untuk memperoleh
beberapa kombinasi sebuah
produk dan pelayanan yang
menyertainya. Indikator
variabel harga adalah sebagi
berikut :

1. Keterjangkauan harga
2. Kesesuaian harga dengan
kualitas produk
3. Daya Saing
3. Pendekatan dan Teknik
Penelitian
Pendekatan penelitian yang
digunakan adalah  pendekatan
kuantitatif. =~ Menurut  Sugiyono
(2013:12), pendekatan kuantitatif
merupakan pendekatan penelitian
yang menggunakan data berupa
angka-angka atau data yang dapat

dihitung serta dapat dianalisis

secara sistematis dengan
menggunakan statistik.

Teknik penilitian berkaitan
dengan tujuan penelitian yaitu
menggambarkan  variabel yang
sesungguhnya mempengaruhi
keputusan pembelian. teknik yang
sesuai adalah kausal komparatif.
Menurut  Sugiyono  (2013:109),
penelitian kausal komparatif adalah
penelitian yang dilakukan untuk
membandingkan suatu variabel
(objek penelitian), antara subjek
yang berbeda atau waktu yang
berbeda dan menemukan hubungan

sebab akibat.

4. Tempat dan Waktu Penelitian

Penelitian ini dilakukan di
Kecamatan  Mojo  Kabupaten
Kediri. Waktu penelitian ini
dilakukan terhitung mulai dari
bulan Mei 2017 sampai dengan
Juni 2017

. Populasi dan Sampel

Adapun yang menjadi obyek
penelitian ini adalah pada Toko
Bangunan Telur Abadi Kabupaten
Tulungagung Jawa Timur, yang
berada di desa Tanggul Kundung
Kecamatan Besuki Kabupaten
Tulungagung. Adapun waktu
penelitian dilakukan dari bulan April —
Juni 2017.
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Populasi dalam penelitian ini e
adalah seluruh konsumen Toko |
banguanan Telur Abadi Kabupaten

Tulungagung. Teknik pengambilan

avaon -

sampel yang digunakan dalam Dari gambar dapat diketahui
bahwa berdistribusi normal.
b. Uji Multikolinearitas

Hasil pengujian multikolinieritas

penelitian ini  adalah  purposive
sampling. dimana sampel digunakan
apabila memenuhi kriteria

6. Instrumen Penelitian

Menurut Sugiyono (2013:102),

dapat dilihat dari tabel berikut ini:

Coefficients?

Model Unstandardiz | Standar t Sig. | Collinearity
instrumen penelitian yaitu sebuah alat ed dized Ratistics
Coefficients | Coeffici
. ents
yang digunakan untuk mengumpulkan BETEE T
data atau informasi yang bermanfaat Error ol
; (Constant) | ,771| 1,515 ,509 | ,614
untuk menjawab permasalahan Kualitas | ,571| ,142| 493 4,021 |,000(,301 |3,320
e . - Produk
penelltlan. Instrumen yang dlgunakan Pelayanan |,138| ,067 ,198 | 2,078 |,045(,499 | 2,004
dalam penelitian ini adalah kuesioner. Harga 330] 151] 3142189 ],035],221 4,526
a. Dependent Variable: Kepuasan konsumen
1. Uji Validitas Sumber : Output SPSS versi 21
2. Reliabilitas Berdasarkan tabel dapat dilihat

I11. HASIL DAN KESIMPULAN

Alat analisis yang digunakan
adalah analisis regresi linear berganda,
yang secara rinci dapat dijelaskan
sebagai berikut :
1. Uji Asumsi Klasik
a. Uji Normalitas

Hasil uji spss wersi 23

diperoleh gambar sebagai berikut:

bahwa variabel kualitas produk, kualitas
pelayanan, dan harga memiliki nilai
Tolerance sebesar 0,301; 0,499 ; 0,221
yang lebih besar dari 0,10 dan VIF
sebesar 3,320 ; 2,004 ; 4,526 yang lebih
kecil dari 10. dengan demikian dalam
model ini tidak ada masalah
multikolinieritas.
c. Uji Autokorelasi

Berikut hasil uji Autokorelasi

Model Summary®

Mo R R Adjusted | Std. Error of | Durbin-
del Square | R Square | the Estimate | Watson
1 ,915° ,837 ,823 1,81467 | 1,932

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

b. Dependent Variable: Kepuasan konsumen

Sumber: Output SPSS versi 21
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Berdasarkan tabel dapat dilihat
bahwa nilai DW sebesar 1,932 dan du
sebesar 1,659. Nilai dari 4 — du = 4 —
1,659 = 2,341 atau dapat dilihat pada
Tabel 4.9 yang menunjukkandu<d< 4

— du atau 1,659 <

1,932 < 2,341,

sehingga model regresi tersebut bebas

dari masalah autokorelasi.
d. Uji Heteroskedastisitas

Hasil pengujian heteroskedastisitas

adalah sebagai berikut:

Berdasarka'a- ‘ graflk

diketahui

bahwa tidak ada pola yang jelas, serta

titik-titik menyebar diatas dan dibawah

angka 0 pada sumbu Y. hal
menunjukkan bahwa model

tidak terjadi heteroskedastisitas.

ini

regresi

2. Analisis Persamaan Regresi Linier

Berganda

Hasil  analisis
berganda yang telah
diperoleh nilai sebagai berikut:

Coefficients®

regresi linier
dilakukan,

Model Unstandardiz| Standar t Sig. | Collinearity
ed dized Statistics
Coefficients | Coeffici
ents
B Std. Beta Tole| VIF
Error ranc

e

(Constant) | ,771| 1,515 509,614

Kualitas 571 ,142 ,493 | 4,0211,000( ,301
- Produk

Pelayanan | ,138| ,067 ,198( 2,078 ,045] ,499
Harga 330 ,151 314 2,189 ,035] ,221

3,320

2,004
4,526

a. Dependent Variable: Kepuasan konsumen

Sumber : Output SPSS versi 21

Berdasarkan hasil  perhitungan,
maka persamaan regresi disusun sebagai

berikut;

Y =0,771 + 0,571X; + 0,138X;, + 0,330X;3

+ €

Artinya:

a. Konstanta = 0,771
Jika variabel kualitas produk (Xji),
kualitas pelayanan (X;), dan harga
(X3) = 0, kepuasan konsumen (Y)
akan menjadi 0,771.

b. Koefisien X; =0,571
Setiap penambahan 1 satuan kualitas
produk (X;) dengan asumsi kualitas
pelayanan (X;) dan harga (X3) tetap
dan tidak berubah,
meningkatkan kepuasan konsumen
(Y) sebesar 0,571

c. Koefisien X; =0,138

Setiap penambahan 1 satuan kualitas

maka akan

pelayanan (X3) asumsi
kualitas produk (X;) dan harga (Xs)

tetap dan tidak berubah, maka akan

dengan

meningkatkan kepuasan konsumen
(Y) sebesar 0,138.

d. Koefisien X3 = 0,330

e. Setiap penambahan 1 satuan harga
(X3) dengan asumsi kualitas produk
(X1) dan kualitas pelayanan (Xjz)
tetap dan tidak berubah, maka akan
meningkatkan kepuasan konsumen
(YY) sebesar 0,330.
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3. Koefisien Determinasi (R?)
Koefisien determinasi ditentukan
dengan nilai R square seperti yang
terlinat pada tabel berikut ini:

Model Summary®

Mo R R Adjusted | Std. Error of | Durbin-
del Square | R Square | theEstimate [ Watson
1 ,915° ,837 ,823 1,81467 1,932

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

b. Dependent Variable: Kepuasan konsumen

Sumber: Output IBM SPSS versi 23

Berdasarkan tabel diperoleh nilai
Adjusted R Square sebesar 0,823.
Dengan demikian menunjukkan bahwa
kepuasan konsumen dapat dijelaskan
oleh  kualitas  produk, kualitas
pelayanan, dan harga sebesar 82,3%
dan sisanya sebesar 17,7% dijelaskan
variabel lain yang tidak diteliti dalam
penelitian ini.

4. Pengujian Hipotesis

a. Pengujian Hipotesis Secara Parsial

(Uji 1)
Coefficients?
Model Unstandardiz| Standar t Sig. | Collinearity
ed dized Statistics

Coefficients | Coeffici
ents

B Std. Beta Tole| VIF
Error ranc
e
(Constant) | ,771| 1,515 509,614
Kualitas 571,142 ,493| 4,021 ,000( ,301( 3,320

- Produk

Pelayanan | ,138| ,067 ,198 | 2,078 ,045( ,499 | 2,004
Harga ,330] ,151 314 2,189 ,035( ,221 | 4,526

a. Dependent Variable: Kepuasan konsumen

Sumber : Output SPSS versi 21
Berdasarkan hasil perhitungan
pada tabel diperoleh nilai signifikan
variabel kualitas produk adalah 0,000 <
0,05 maka Hoditolak dan H, diterima.

Nilai signifikan variabel kualitas
produk adalah 0,000 < 0,05 maka Hp
ditolak dan H, diterima. Hal ini berarti
kualitas produk berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen.

Nilai signifikan variabel harga
adalah 0,035 < 0,05 maka Hp ditolak
dan H, diterima. Hal ini berarti harga
berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen.

b. Pengujian Hipotesis Secara

Simultan (uji F)

ANOVA?
Model Sum of | df | Mean F Sig.
Squares Square

Regression | 607,851 3(202,617 | 61,529 ,000°
Residual 118,549 36| 3,293

Total 726,400| 39

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

Produk

Sumber : Output SPSS versi 21
Berdasarkan hasil perhitungan di

atas diperoleh nilai signifikan adalah

0,000 < 0,05 maka Hp ditolak dan H,

diterima. Hal tersebut berarti kualitas

produk, kualitas pelayanan, dan harga

secara simultan berpengaruh terhadap

kepuasan konsumen.

. Kesimpulan

a. Kualitas produk berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan
konsumen pada Toko Bangunan
Telur Abadi Tulungagung.

b. Kualitas pelayanan  berpengaruh

signifikan terhadap kepuasan
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konsumen pada Toko Bangunan
Telur Abadi Tulungagung.

c. Harga  berpengaruh  signifikan
terhadap kepuasan konsumen pada
Toko Bangunan Telur Abadi
Tulungagung.

d. Kualitas produk, kualitas pelayanan,
dan harga berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen pada
Toko Bangunan Telur Abadi

Tulungagung
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