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ABSTRAK

Pengaruh persepsi harga, kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan
konsumen di Mirota Kampus Babarsari Sleman

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif. Dalam penelitian ini variabel penelitian
dibagi menjadi dua yaitu variabel bebas dan variabel terikat. Variabel independen dalam
penelitian ini adalah persepsi harga, kualitas produk dan kualitas layanan, sedangkan variabel
dependennya adalah kepuasan konsumen. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui
pengaruh persepsi harga, kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen
di Mirota Kampus Babarsari Sleman.

Populasi dalam penelitian ini adalah masyarakat yang berada di Daerah Istimewa
Yogyakarta. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah masyarakat DIY yang sudah
pernah berbelanja di Mirota Kampus Babarsari Sleman minimal 1 kali dalam 3 bulan terakhir
sebanyak 100 responden.

Dari hasil uji statistik yang didapatkan, hasil penelitian‘menunjukan bahwa terdapat satu
(1) dari tiga (3) variable independen yang memiliki-pengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan konsumen di Mirota Kampus Babarsari Sleman. Variabel yang berpengaruh secara
signifikan tersebut adalah variabel kualitas pelayanan. Sedangkan variabel yang tidak
berpengaruh secara signifikan adalah variabel Persepsi harga dan kualitas produk. Kesimpulan
ini berdasarkan hasil Uji parsial (Uji t ) yang menunjukan bahwa variabel bebas yaitu persepsi
harga memiliki nilai signifikan sebesar 0,373, kualitas produk memiliki nilai signifikan sebesar
0,069 dan kualitas pelayanan memiliki-nilai signifikan sebesar 0,000.

Kata Kunci: Persepsi Harga, Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan dan Kepuasan
Konsumen.
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ABSTRACT

The influence of perceived price, product quality and service quality on customer
satisfaction at Mirota Babarsari Campus, Sleman

This research is a quantitative study. In this study, the research variables were divided into
two, namely the independent variable and the dependent variable. The independent variables
in this study are the perception of price, product quality and service quality, variable of
customer satisfaction. The purpose of this study was to measure perceptions of price
perceptions, product quality and customer satisfaction service quality at Babarsari Campus,
Sleman.

The population in this study are people who are in the Special Region of Yogyakarta. The
sample used in this research is the people of Yogyakarta who have been shopping at Mirota,
Babarsari Campus, Sleman at least once in the last 3 months as many as 100 respondents.

From the statistical test obtained, the results show that there are one (1) out of three (3)
independent variables that have a significant effect on customer satisfaction at Mirota,
Babarsari Campus, Sleman. The variable which significantly influences it is the variable of
service quality. Meanwhile, the variables that do_not have a significant effect are price
perception and product quality variables. This conclusion is based on the results of the partial
test (t test) which shows that the independent variable, namely price perception, has a
significant value of 0.373, product quality has a significant value of 0.069 and service quality
has a significant value of 0.000.

Keywords: Price Perception, Product Quality, Service Quality and Customer Satisfaction.

Xiv



BAB |
PENDAHULUAN

1.1.Latar Belakang

Bisnis ritel saat ini di Indonesia makin hari dapat dirasakan perkembang dan persaingan
bisnisnya, ini menunjukan bahwa bisnis ritel menunjukan perkembangan yang cukup pesat
dalam dunia usaha. Dalam bisnis ritel kepuasan konsumen sangat di utamakan karena
dengan kepuasan konsumen perusahan bisah mempertahan pelanggannya. Adisaputro
(2010: 67) menjelaskan bahwa kepuasan adalah perasaan orang yang merasa senang atau
kecewa melalui perbandingan antara kinerja produk’ yang dipersepsikan (hasil atau
outcome) terkait dengan harapan. Oleh karena itu kepuasan konsumen terhadap gerai ritel
tidak terlepas dari persepsi harga, kualitas produk yang ditawarkan dan kualitas pelayanan
yang diberikan oleh perusahaan itu sendiri.

Beberapa faktor yang sangat berpengaruh.terhadap kepuasan konsumen yaitu harga,
kualitas produk dan kualitas pelayanan. Menurut Kotler dan Keller (2009: 67), harga
adalah salah satu elemen bauran pemasaran yang menghasilkan pendapatan dan yang
lainnya adalah ‘elemen yang menghasilkan biaya. Harga juga mengkomunikasikan
(positioning) nilaiyang. dimaksudkan dari produk atau merek perusahaan ke pasar.
Terkadang ketika pelanggan atau konsumen berbelanja di toko retail kadang mereka
berpikir bahwa harga yang tinggi belum tentu memberi kepuaskan konsumen, tetapi di sisi
lain pelanggan atau konsumen juga beranggapan bahwa harga yang tinggi dapat memenuhi
kualitas produk yang dihasilkan misalnya produk makanan, minuman dan produk-produk
lainnya yang ditawarkan pada konsumen. Yang berikut, faktor yang dapat mempengaruhi
kepuasan konsumen dalam bisnis ritel adalah kualitas produk. Kualitas produk adalah
salah satu sarana positioning utama pemasar, kualitas produk merupakan karakteristik

yang bergantung pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan konsumen yang



diimplikasikan (Kotler dan Armstrong, 2008: 272). Dengan semakin ketatnya persaingan
dalam dunia bisnis retail saat ini, gerai ritel tersebut harus pandai dalam mengidentifikasi
produk dan memastikan bahwa produk tersebut layak atau tidak layak untuk dijual kepada
konsumen sehingga konsumen tetap membutuhkan produk tersebut dan juga dapat
memberikan kepuasan kepada konsumen. Faktor lain yang berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen vyaitu kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan secara sederhana merupakan
ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu terwujud sesuai dengan
ekspektasi pelanggan, dengan kata lain kualitas pelayanan adalah sejauh mana pelayanan
memenuhi spesifikasinya (Ratnasari dan Aksa, 2011: 104). Gerai retail harus mampu
memberikan pelayanan terbaik kepada konsumen untuk memuaskan konsumen. Selain itu,
jika konsumen puas dengan layanan yang diberikan, kemungkinan besar mereka tidak
akan mengalihkan pilihan mereka ke Gerai ritel lain.

Gerai ritel Mirota Kampus yang terletak di JI. Raya Solo - Yogyakarta JI. Babarsari No.
KM 7, Janti, Kabupaten Sleman merupakan perusahaan retail yang menyediakan
kebutuhan sembako untuk masyarakat sekitar dan toko-toko eceran yang ada di sekitarnya.
Operasional Mirota Kampus berkisar antara pukul 10.00 WIB hingga 21.00 WIB. Dalam
usahanya, Mirota Kampus memiliki beberapa pesaing langsung maupun tidak langsung
seperti Indomaret, Alfamart, Gardena dan pemasok lainnya.

Di Gerai Ritel seperti Mirota Kampus konsumennya mencangkup semua kalangan.
Dimana konsumennya berasal dari kalangan mahasiswa, pegawai kantoran, anak sekolah
dan ibu rumah tangga. Produk-produk yang di tawarkan di Mirota Kampus sangat
bervarian sehingga bisa dinikmati oleh semua kalangan. Dalam dunia usaha peningkatan
produk, pemberian harga terhadap produk yang jual serta pelayanan yang baik merupakan
salah satu faktor penting untuk mendapatkan kepercayaan atau kepuasan konsumen.

Mirota Kampus Babarsari Sleman banyak memberikan varian produk baru yang berbeda,



harga yang berbeda dan pelayanan yang berbeda juga agar bisa menarik perhatian

konsumen dan juga bisa memberikan kepuasan kepada konsumen.

Dari pemaparan di atas, penulis ingin meneliti dengan judul “PENGARUH

PERSEPSI HARGA, KUALITAS PRODUK DAN KUALITAS PELAYANAN
TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN DI MIROTA KAMPUS BABARSARI
SLEMAN"

1.2.Rumusan Masalah

Berdasarkan landasan permasalahan di atas, maka rumusan masalah dalam penelitian

ini adalah sebagai berikut:

a.

Apakah persepsi harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada Mirota
Kampus Babarsari Sleman?
Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada Mirota
Kampus Babarsari Sleman?
Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada

Mirota Kampus Babarsari Sleman?

1.3.Tujuan Penelitian

Berdasarkan latar-belakang dan rumusan masalah yang diuraikan di atas, maka dapat

dijelaskan bahwa tujuan penelitian ini adalah sebagia berikut:

a.

Untuk mengetahui pengaruh persepsi harga terhadap kepuasan konsumen pada
Mirota Kampus Babarsari Sleman.
Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen pada
Mirota Kampus Babarsari Sleman.
Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen

pada Mirota Kampus Babarsari Sleman.



1.4.Manfaat Penelitian

Manfaat yang di dapatkan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

a.

Bagi Perusahaan

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menjelaskan kepada pemilik gerai ritel
Mirota Kampus Babarsari Sleman sejauh mana tingkat harga yang diberikan,
kualitas pada produk yang dimiliki oleh Mirota Kampus dan kualitas pelayanan
yang berikan oleh pemilik dan karyawan Mirota Kampus terhadap kepuasan
konsumen di Mirota Kampus Babarsari Sleman.

Bagi Universitas

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan tambahan kepustakaan bagi
Universitas

Bagi Peneliti

Penelitian ini dapat bermanfaat bagi peneliti dalam memperluas wawasan dan
pengetahuan mengenai. strategi pemasaran dalam menentukan kepuasan

konsumen disebuah perusahaan Ritel

1.5.Batasan Masalah

Batasan masalah ini di lakukan agar tidak menimbulkan kesalahan presepsi dan

memudahkan peneliti dalam melakukan penelitian. Batasan masalah dalam penelitian ini

yaitu:
a.

b.

Waktu penelitian berlangsung di bulan Februari - April 2021

Jumlah responden dalam penelitian ini sebanyak 100 Responden meliputi jenis
kelamin, pekerjaan, usia, pengeluaran, jumlah kunjungan, dll.

Penilitian ini dilakukan di Mirota Kampus Babarsari Sleman

Subjek penelitian ini yaitu konsumen Mirota Kampus Babarsari Sleman



e. Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini adalah mengguakan kuesioner
f. Variabel dalam penelitian ini yaitu:
i.  Persepsi Harga
ii.  Kualitas Produk
iii.  Kualitas Pelayanan

iv.  Kepuasan Konsumen



BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1.Kesimpulan
Berdasar pada hasil dari penelitian dan kajian yang sudah dilaksanakan terkait
dengan variabel yang di teliti yaitu pengaruh persepsi harga, kualitas produk dan
kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen di Mirota Kampus Babarsari Sleman,
maka bisa disimpulkan yaitu:
5.1.1. Profil Responden
Berdasarkan hasil analisis deskriptif profil responden yang diberikan pada 100
responden bisa disimpulkan jika profil responden mayoritas berjenis kelamin
perempuan berjumlah 58 responden (58%), untuk profil responden usia yang terbanyak
adalah usia 21-25 Tahun sebanyak 49 responden (49%) , untuk profil responden
pekerjaan yang paling banyak dari kalangan pelajar/mahasiswa sebanyak 61 responden
(61%), untuk pengeluaran per bulan 1.000.000-2.000.000 dan >2.000.000-3.000.000
mempunya responden yang sama yaitu sebanyak 27 responden (27%), dan yang
terakhir persentase tertinggi pada responden berdasarkan frekuensi kunjungan ke
Mirota Kampus Babarsari dalam 3(tiga) bulan terakhir berada pada 1-3 Kali sebanyak
50 responden (50%). Profil tersebut adalah bagian dari jumlah keseluruhan 100
responden (100%).
5.1.2. Hasil Analisis Regresi Koefisien Determinasi (R?)
Berdasar pada hasil uji koefisien determinasi, bisa disimpulkan jika variabel
independen menunjukkan pengaruh atau kontribusi secara simultan terhadap variabel
dependen yang membeli di Mirota Kampus Babarsari Sleman yakni 50,3%. Sementara

yang lainnya49.7% dipengaruhi variabel yang lainnya yang tidak diteliti.
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5.1.3. Hasil Analisis Uji F

Hasil dari pengujian F tersebut dapat di ambil kesimpulan bahwa variabel bebasnya

yang digunakan pada penelitian ini secara bersamaan mempengaruhi dengan signifikan

pada variabel terikatnya di Mirota Kampus Babarsari Sleman dengan probabilitas

signifikannya sebesar 0,000 (0,000 < 0,05).

5.1.4. Hasil Analisis Uji t

1.

Hasil pengujian t yang sudah dilaksanakan pada variabel persepsi harga, maka bisa
ditarik kesimpulan jika variable persepsi harga secara parsial tidak mempengaruhi
dengan signifikan terhadap kepuasan konsumen di Mirota Kampus Babarsari
Sleman karena nilai probabilitas signifikannya sebesar 0,373, ini artinya bahwa
menerima Ho dan menolak Ha.

Hasil pengujian t yang sudah dilaksanakan pada variabel kualitas produk, maka
bisa ditarik kesimpulan jika variabel  kualitas produk secara parsial tidak
mempengaruhi dengan signifikan terhadap kepuasan konsumen di Mirota Kampus
Babarsari Sleman karena nilai probabilitas signifikannya sebesar 0,069, ini artinya
bahwa menerima Ho dan:menolak Ha.

Hasil pengujian t yang sudah dilaksanakan pada variabel kualitas pelayanan, maka
bisa ditarik kesimpulan jika variable kualitas pelayanan secara parsial
mempengaruhi dengan signifikan terhadap kepuasan konsumen di Mirota Kampus
Babarsari Sleman karena nilai probabilitas signifikannya sebesar 0,000, ini artinya

bahwa menolak Ho dan menerima Ha.
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5.2. Saran
Hasil penelitian ini diharapkan bisa menjadi bahan pertimbangan ataupun referensi
bagi seluruh yang mempunyai kepentingan. Berikut berbagai saran yang dapat penulis
berikan:
5.2.1. Saran untuk perusahaan Mirota Kampus Babarsari Sleman
Penelitian dilaksanakan dengan menyebar 100 angket kepada responden dan
pengujian berbantuan program komputer SPSS, menunjukan hasil bahwa persepsi
harga, kualitas produk dan kualitas pelayanan mempunyai hasil yang tidak sama. Yang
persepsi harga dan kualitas produk memiliki hasil yang tidak baik sedangkan kualitas
pelayanan memiliki hasil yang baik terhadap kepuasan konsumen di Mirota Kampus
Babarsari Sleman. Saran bagi perusahaan untuk kedepannya yaitu perusahaan harus
meningkatkan lagi kualitas pada produknya agar konsumen merasa lebih puas. Untuk
kualitas pelayanan perusahaan harus menjaga dan bila perlu ditingkatkan lagi agar
konsumen semakin puas” karena dengan kualitas pelayanan yang baik dapat
meningkatkan kepuasan konsumen.
5.2.2. Saran untuk peneliti selanjutnya
Bagi peneliti berikutnya, disarankan untuk memperbanyak atau mengganti variabel
yang sudah di teliti dengan variabel lainnya misalnya saja promosi, lokasi, dan
sebagainya yang berkaitan dan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen supaya hasil
penelitian yang berikutnya semakin lebih baik dan berkembang lagi serta dapat
memberi informasi yang lebih banyak lagi. Selanjutnya, bagi penelitian berikutnya,
alangkah baiknya menambah jumlah sampelnya, dengan begitu harapannya akan
semakin valid dalam mengadakan penelitian terhadap berbagai variabel yang ingin di

teliti.
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