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ABSTRACT

Every business in each business category is required to have sensitivity to any changes that
occur and puts the orientation to customer satisfaction as a primary goal. Companies in giving
satisfaction to customers, must learn in advance the wishes and needs of consumers at the moment
and will datangSetiap businesses in each business category is required to have sensitivity to any
changes that occur and puts the orientation to customer satisfaction as a primary goal. Companies in
giving satisfaction to customers, must learn in advance the wishes and needs, consumers today and in
the future.

There are research results obtained by the effect of price on customer satisfaction Chandra
Superstore Tanjung Karang Bandar Lampung, There is the influence of service quality on customer
satisfaction Chandra Superstore Tanjung Karang Bandar Lampung There is influence between price
and quality of service to customer satisfaction Chandra Superstore Tanjung Karang, Bandar Lampung.
Suggestions that customer satisfaction can be increased should the price and quality of service that is
already good can be maintained and enhanced by Chandra Superstore employees Tanjung Karang
Bandar Lampung especially in giving a good idea of the quality Chandra Superstore to the family ..
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. PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang Penelitian

Perkembangan bisnis di era Abad ke-21
telah berkembang sangat pesat dan mengalami
metamorfosis yang berkesinambungan. Dimana
salah satu contoh perubahan tersebut yaitu
dalam hal perubahan teknologi dan gaya hidup
(life style), dimana hal ini tak lepas dari
pengaruh globalisasi yang kini terjadi. Dalam era
globalisasi ini, jumlah merek dan produk yang
bersaing dalam pasar menjadi sangat banyak
sehingga konsumen memiliki ragam pilihan dan
atternatif produk dan jasa yang dapat
memenuhi kebutuhannya dan berhak memilih
sesuai yang konsumen inginkan. Dengan
adanya persaingan yang terjadi, hal tersebut
menuntut  para  pelaku  bisnis  untuk
mengeluarkan segala kemampuan yang mereka
miliki agar dapat bersaing di pasar.

Setiap pelaku usaha di tiap kategori
bisnis  dituntut untuk memiliki kepekaan
terhadap setiap perubahan yang terjadi dan
menempatkan orientasi kepada kepuasan
pelanggan sebagai tujuan utama. Perusahaan
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dalam  memberikan  kepuasan  kepada
pelanggan, harus mempelajari terlebih dahulu
keinginan dan kebutuhan, konsumen pada saat
ini dan yang akan datang (Kotler, 2010).

Dalam rangka meningkatkan konsumen
perlu mempertahankan beberapa faktor yang
mempengaruhi kepuasan konsumen. Salah satu
faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen
adalah harga dan kualitas pelayanan. Kualitas
pelayanan merupakan suatu bentuk penilaian
konsumen terhadap tingkat layanan yang
diterima  dengan tingkat layanan yang
diharapkan. Kualitas layanan mempunyai
pengaruh terhadap kepuasan pelanggan.
Dampak positif dari pelayanan yang baik akan
meningkatkan ~ kepuasan dan  kesetiaan
pelanggan serta keinginan untuk melakukan
pembelian kembali yang tentunya akan
meningkatkan pendapatan yang diterima dari
produk yang telah terjual (Prabowo 2002).

Kualitas pelayanan yang diberikan oleh
Chandra Superstore Tanjung Karang dapat
dijelaskan sebagai berikut:
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Tabel 1.
Kualitas pelayanan Chandra Superstore
Tanjung Karang

Kualitas . Persentase

No Frekuensi
pelayanan (%)
1 Tangibles 9 30,0
2 Empathy 11 36,7
4 Reliability 1 3,3
5  Responsiveness 6 20,0
6 Assurance 3 10,0
Jumlah 30 100

Sumber: Hasil prasurvei (2016)

Tabel di atas menunjukkan dari 30
orang sebanyak 9 orang (30,0%) menyatakan
puas dari aspek tangibles, sebanyak 11 orang
(36,7%) menyatakan puas dari aspek empathy,
sebanyak 1 orang (3,3%) menyatakan puas dari
aspek reliability, sebanyak 6 orang (20,0%)
menyatakan puas dari aspek responsiveness
dan sebanyak 3 orang (10,0%) menyatakan
puas dari aspek assurance. Kurang puasnya
konsumen terhadap kualitas pelayanan Chandra

Superstore Tanjung Karang disebabkan oleh
jumlah kasir yang kurang banyak sehingga
dalam pembayaran harus mengantari cukup
lama, ruang ganti yang kurang banyak dan
kurannya fasilitas mushola yang disediakan oleh
Chandra Superstore Tanjung Karang.

Harga adalah satu-satunya unsur
dalam berbagai unsur bauran pemasaran
eceran tersebut yang akan mendatangkan laba
bagi peritel. Dalam pengertian strategi harga,
harga merupakan salah satu unsur yang

mempengaruhi  kegiatan-kegiatan ~ dalam
perusahaan yang berfungsi menciptakan
keunggulan  kompetitif ~ bagi  perusahaan.

Namun, hal itu seringkali terbentur pada
kebijakan penetapan harga. Agar lebih
kompetitif di pasar, perusahaan dapat
mempertimbangkan harga pesaing sebagai
pedoman dalam menentukan harga jual
produknya. Sebagai contoh beberapa harga di
Chandra Superstore Tanjung Karang dan
kompetitornya

Tabel 2.
Beberapa Contoh Harga di Chandra Superstore Tanjung Karang

Chandra Superstore

Matahari Superstore

No .
Jenis barang Harga Harga
1 Pakaian wanita (Tira) Rp 157.500,00 Rp 160.000,00
2 Sepatu (Kickers) Rp 296.000,00 Rp 298.500,00
3 Televisi (Sharp) Rp 3.250.000,00 Rp 3.375.000,00

Sumber: Hasil prasurvei (2016)

Apabila pelanggan merasa puas, maka
dia akan menunjukkan besarnya kemungkinan
untuk kembali membeli produk yang sama.
Pelanggan yang puas juga akan cenderung
memberikan referensi yang baik terhadap
produk kepada orang lain. Tidak demikian
dengan pelanggan yang tidak puas. Pelanggan
tersebut akan lebih memilih untuk mencari
informasi pihak penyedia produk atau jasa
lain yang sejenis yang dibutuhkannya, lalu
kemudian mereka lebih memilih untuk membeli
dan menggunakan produk atau jasa baru
tersebut yang dianggap lebih  mampu
memenuhi kepuasan keinginan mereka dan
meninggalkan produk atau jasa yang lama
sebelumnya. Serta pelanggan tersebut tidak

96

akan merekomendasikan produk atau jasa
yang dianggapnya tidak mampu memenuhi
kepuasan mereka kepada orang-orang
disekitarnya. Proses itu akan terus berulang
sampai konsumen merasa terpuaskan atas
keputusan pembelian produknya.

Hasil survey yang telah dilakukan oleh
peneliti pada 30 orang pelanggan Chandra
Superstore Tanjung Karang diperoleh data
sebagai berikut.

Tabel di bawah menunjukkan dari 30
orang sebanyak 19 orang (63%) menyatakan
puas (rata-rata nilai kepuasan = 8) dan
sebanyak sebanyak 11 orang (37%)
menyatakan kurang puas (rata-rata nilai
kepuasan = 4) dengan harga dan pelayanan
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yang diberikan olen Chandra Superstore
Tanjung Karang

Tabel 3.
Kepuasan pelanggan Chandra Superstore
Tanjung Karang

No  Kepuasan  Frekuensi Pers((:,/?)tase
1 Puas 19 63
2  Kurang puas 11 37
Jumlah 30 100

Sumber: Hasil prasurvei (2016)

1.2 Perumusan Masalah

1. Apakah harga berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan Chandra Superstore
Tanjung Karang Bandar Lampung?

2. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan Chandra
Superstore  Tanjung Karang Bandar

Lampung?
3. Apakah harga dan kualitas pelayanan
berpengaruh terhadap kepuasan

pelanggan Chandra Superstore Tanjung
Karang Bandar Lampung?

IIl. TINJAUAN PUSTAKA
21 Harga

Harga dari sudut pandang pemasaran
merupakan suatu moneter atau ukuran lainnya
(termasuk barang dan jasa lainnya) yang
ditukarkan agar memperoleh hak kepemilikan
atau penggunaan suatu barang dan jasa
(Dinawan, 2010: 78). Harga dalam persepsi
konsumen adalah sesuatu yang diberikan atau
dikorbankan untuk memperoleh suatu produk
(Dinawan, 2010: 78). Dari sudut pandang
konsumen ini, harga seringkali digunakan
sebagai indicator value bilamana harga tersebut
dihubungkan dengan manfaat yang dirasakan
atas suatu barang dan jasa. Value dapat
didefinisikan antara manfaat yang dirasakan
terhadap harga (Wahyudi, 2006: 79).

2.2 Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan adalah evaluasi
kognitif jangka panjang pelanggan terhadap
penyerahan jasa atau perusahaan. Menurut
Tjiptono (2008:59) menyatakan bahwa: Kualitas
pelayanan (service quality) dibangun atas
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adanya perbandingan 2 faktor utama vyaitu
persepsi pelanggan atas pelayanan yang nyata
mereka terima Layanan layanan industri
Kebersihan keuangan restoran  (perceived
service) dengan layanan yang sesungguhnya
diharapkan/diinginkan (expected service), maka
Kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan
memuaskan. Jika jasa yang diterima melampaui
harapan pelanggan, maka Kualitas pelayanan
dipersepsikan sebagai kualitas yang ideal.
Sebaliknya jika jasa yang di terima lebih rendah
dari pada yang diharapkan, maka Kualitas
pelayanan  dipersepsikan  buruk. Dengan
demikian baik tidaknya Kualitas pelayanan
tergantung pada kemampuan penyedia jasa
dalam memenuhi harapan pelanggannya secara
konsisten.

2.3 Kepuasan Pelanggan

Menurut Sabran (2010:177)
menyatakan bahwa kepuasan adalah perasaan
senang atau kecewa seseorang yang muncul
setelah membandingkan kinerja (hasil) produk
yang dipikirkan terhadap kinerja (atau hasil)
yang diharapkan. Pada penelitian ini kepuasan
pelanggan yang dipergunakan adalah menurut
pendapat Alma (2005:117) yang meliputi kinerja
yang diharapan konsumen dan harapan
konsumen, jika kinerja berada dibawah harapan,
pelanggan tidak puas, jika kinerja melebihi
harapan, maka pelanggan amat puas atau
senang.

2.4 Hipotesis

1 Harga berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan Chandra Superstore Tanjung
Karang Bandar Lampung.

2 Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan Chandra Superstore
Tanjung Karang Bandar Lampung.

3 Harga dan kualitas pelayanan berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan Chandra
Superstore  Tanjung Karang Bandar
Lampung.

ll. METODOLOGI PENELITIAN
3.1 Variabel Penelitian

Variabel bebas (independen) dalam
penelitian adalah harga (X1) dan kualitas
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pelayanan (X2), sedangkan variabel terikat
(dependen) adalah kepuasan pelanggan (Y).

3.2 Populasi dan Sampel

Populasi adalah keseluruhan subjek
penelitian (Arikunto, 2002:102). Berdasarkan
pengertian di atas, maka dalam penelitian ini
yang menjadi populasi adalah pelanggan
Chandra Superstore Tanjung Karang Bandar
Lampung tahun 2016 yang berjumlah 401
orang. Menurut Sugiyono (2011:62), sampel
adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang
dimiliki oleh populasi. Sedangkan pengertian
dari populasi adalah wilayah generalisasi yang
terdiri atas obyek/subyek yang mempunyai
kualitas dan karakteristik tertentu yang
ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan
kemudian ditarik kesimpulannya.

Teknik sampling yang digunakan adalah
consecutive random sampling yaitu semua
subyek yang datna secara berurutan dan
memenuhi kriteria pemilihan dimasukan ke
dalam penelitan  sampai  jumlah  subyek
terpenunhi. Penentuan besar  sampel
menggunakan rumus yang dikemukakan oleh
Arikunto (2010) vyaitu pengambilan sampel
dengan menggunakan 25% dari jumlah populasi
yang ada. Jadi sampel dalam penelitian ini
adalah 401 x 25% = 100,25 orang atau
dibulatkan menjadi 100 orang.

3.3 Analisis Data Kuantitatif
1. Analisis Regresi Linear Berganda
Y =a+ biX1 + boXot et
Keterangan :
Y = Variabel kepuasan pelanggan
a =Konstanta
b = Koefisien Regresi
X1 = Variabel harga
X2 = Variabel kualitas pelayanan
et = variabel error (error term)

2. Koefisien Korelasi

Analisis  kuantitatif ~ untuk  menguiji
hipotesis asosiatif (hubungan antar variabel)
menggunakan pendekatan Korelasi Product
Moment  yang  dalam  perhitungannya
menggunakan  bantuan  program  aplikasi
komputer SPSS 18.00 for Windows.
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3. Koefisien Determinasi (Nilai R?)

Menurut Priyatno (2012: 81) nilai
R2 atau koefisien determinasi merupakan suatu
ukuran yang penting dalam regresi, karena
dapat menginformasikan baik atau tidaknya
model regresi yang terestimasi, atau dengan
kata lain angka tersebut dapat mengukur
seberapa dekatkah garis regresi yang
terestimasi dengan data sesungguhnya. Nilai
koefisien determinasi (R?) ini mencerminkan
seberapa besar variasi dari variabel terikat Y
dapat diterangkan oleh variabel bebas X.

IV. ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN

Berdasarkan tabel di atas, kemudian
dimasukkan dalam persamaan: Y = 23,281 +
0.183 X4 + 0,580 X2 . Hasil persamaan tersebut
menunjukkan bahwa harga dan kualitas
pelayanan berpengaruh secara positif dan
searah terhadap Kepuasanpelanggan. Dimana
setiap terjadi peningkatan nilai pada variabel
harga maka kepuasan pelanggan akan
meningkat. Setiap terjadi peningkatan nilai pada
variabel kualitas pelayanan, maka kepuasan
pelanggan akan meningkat.

Berdasarkan keterangan di atas dapat
ditarik kesimpulan bahwa nilai koefisien regresi
kualitas pelayanan lebih besar dari pada
koefisien regresi harga. Hal ini menunjukkan
bahwa kontribusi variabel kualitas pelayanan
lebih tinggi atau dominan dibandingkan harga
dalam meningkatkan kepuasan pelanggan
Chandra Superstore Tanjung Karang Bandar
Lampung.

Menurut Maryoto, (2010:91), kepuasan
pelanggan adalah hasil kerja selama periode
tertentu  dibandingkan  dengan  berbagai
kemungkinan, misal standar, target/sasaran
atau kriteria yang telah disepakati bersama.
Gibson (1996:70) menyatakan kinerja adalah
hasil yang diinginkan dari perilaku. Kinerja
individu  merupakan dasar dari  kinerja
organisasi.

Penilaian kinerja mempunyai peranan
penting dalam peningkatan kualitas pelayanan
ditempat  kerja.  Penilaian  kinerja  ini
(performance  appraisal) pada  dasarnya
merupakan faktor kunci guna mengembangkan
suatu organisasi secara efektif dan efisien.
Karyawan menginginkan dan memerlukan
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balikan berkenaan dengan prestasi mereka dan
penilaian  menyediakan kesempatan untuk
memberikan balikan kepada mereka jika kinerja
tidak sesuai dengan standar, maka penilaian
memberikan  kesempatan untuk meninjau
kemajuan karyawan dan untuk menyusun
rencana peningkatan kinerja.

V. SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

1. Ada pengaruh harga terhadap kepuasan
pelanggan Chandra Superstore Tanjung
Karang Bandar Lampung,

2. Ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan Chandra Superstore
Tanjung Karang Bandar Lampung

3. Ada pengaruh antara harga dan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan

Chandra  Superstore  Tanjung Karang
Bandar Lampung.

5.2 Saran

1. Diharapkan manajemen Chandra
Superstore  Tanjung  Karang Bandar

Lampung dapat menyesuaikan harga yang
lebih baik lagi di masa yang akan datang
dimana harga digunakan sebagai salah satu
kelebihan yang diberikan oleh untuk
meningkatkan kepuasan pelanggan,
terutama Chandra  Superstore  dapat
memberikan beberapa pilihan pembayaran
dengan syarat kredit tertentu.

2. Diharapkan Chandra Superstore Tanjung
Karang Bandar Lampung dapat
meningkatkan kualitas pelayanan
karyawannya, karena dengan adanya
kualitas pelayanan yang baik akan lebih
meningkatkan kepuasan pelanggan
Chandra  Superstore  Tanjung Karang
Bandar Lampung, khususnya diharapkan
karyawan  Chandra Superstore  dapat
melayani dengan sepenuh hati.

3. Agar kepuasan pelanggan dapat meningkat
sebaiknya harga dan kualitas pelayanan
yang sudah baik dapat dipertahankan dan
ditingkatkan  oleh  karyawan  Chandra
Superstore  Tanjung  Karang Bandar
Lampung khususnya dalam memberikan
gambaran tentang kualitas yang baik
Chandra Superstore kepada keluarga.
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