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ANALISIS PENGARUH HARGA DAN KUALITAS PELAYANAN 

TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN KEDAI ES BUAH  

MBLENGER DI WILAYAH PABELAN SUKOHARJO 
 

Abstrak 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Analisis Pengaruh Harga dan Kualitas 
Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Kedai Es Buah Mblenger di Wilayah 
Pabelan Sukoharjo. Jenis penelitian ini adalah penelitian survei dengan 
menggunakan kuesioner sebagai instrumennya. Populasi pada penelitian ini 
adalah konsumen kedai es buah mblenger di pabelan. Sampel yang digunakan 
dalam penelitian ini berjumlah 100 orang responden. Data dikumpulkan dengan 
kuesioner yang telah diuji validitas dan reliabilitas. Teknik analisis data yang 
digunakan adalah regresi linear berganda. Hasil penelitian ini menunjukkan 
bahwa harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen, dan terdapat 
kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen.  
 
Kata kunci: harga, kualitas pelayanan, kepuasan konsumen 
 

Abstract 
This study aims to determine the Analysis of the Effect of Price and Service 
Quality on Consumer Satisfaction at Mblenger Fruit Ice Store in Pabelan, 
Sukoharjo. This type of research is a survey research using a questionnaire as an 
instrument. The population in this study were consumers of Mblenger fruit ice 
shops in Pabelan. The sample used in this study amounted to 100 respondents. 
Data is collected by a questionnaire that has been tested for validity and 
reliability. The data analysis technique used is multiple linear regression. The 
results of this study indicate that price has a significant effect on customer 
satisfaction, and there is a significant effect on service quality on customer 
satisfaction.  
 
Keywords: price, service quality, customer satisfaction 
 

1. PENDAHULUAN 

Sekarang ini di era modern globalisasi pertumbuhan perekonomian sudah semakin 

pesat, untuk menjalankan sebuah bisnis bukan hal yang sulit. Terbukti dari 

banyaknya perusahaan-perusahaan yang didirikan, tetapi bukan berarti akan 

mudah bagi perusahaan untuk dapat mempertahankan bahkan meningkatkan 

perusahaan tersebut tanpa adanya strategi bisnis yang tepat terutama bagi 

perusahaan yang baru berdiri. Salah satu bisnis yang diminati oleh para pebisnis 

adalah bisnis jasa. Menurut Kotler (2005) jasa adalah setiap tindakan atau unjuk 

kerja yang ditawarkan oleh salah satu pihak ke pihak yang lain yang secara 

prinsip intangible (tidak berwujud) dan tidak menyebabkan perpindahan 

kepemilikan apapun, produksinya bisa terkait dan bisa juga tidak terikat pada 
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suatu produk fisik. Berbagai jenis bisnis jasa banyak ditawarkan contohnya 

seperti: hiburan, hotel, transportasi, bengkel, bank, rumah sakit, termasuk juga 

warung-warung atau tempat kuliner.  

Pada era saat ini banyak sekali warung kuliner yang bermunculan dimana - 

mana tepatnya di wilayah Pabelan kabupaten Sukoharjo. Dari warung makan 

sampai warung yang menawarkan berbagai macam minuman yang menyegarkan. 

Para pemilik warung atau kedai yang dimiliki berlomba - lomba menyajikan 

keunikan dari apa yang dijual kepada para konsumen sehingga menarik calon 2 

pembeli dengan produk apa yang ditawarkan pada kedai tersebut. Persaingan yang 

semakin ketat ini menuntut para pelaku bisnis untuk mampu memaksimalkan 

kinerja perusahaannya agar dapat bersaing di pasar. Untuk mengatasi hal tersebut 

maka perusahaan harus memiliki strategi pemasaran yang kuat dalam memasarkan 

produk barang dan jasanya sehingga dapat bertahan dalam persaingan bisnis.  

Semakin banyaknya kedai di Sukoharjo yang bermunculan salah satunya 

kedai Es Buah Mblenger di wilayah Pabelan. Upaya yang harus dilakukan pada 

kedai es buah mblenger adalah mempertahankan konsumen dan meningkatkan 

konsumennya. Upaya dalam mengatasi persaingan antara kedai es buah mblenger 

dengan kedai es buah yang lain yaitu dengan harga yang terjangkau dan 

meningkatkan kualitas pelayanan. Harga dan kualitas pelayanan ini memiliki nilai 

yang sangat besar dalam membawa pelangan menuju ketingkat kepuasan. 

Sehingga dalam hal ini kepuasan tersebut akan memberikan dampak yang baik 

bagi kedai es buah mblenger di wilayah Pabelan.  

Tingkat kepuasan konsumen terhadap suatu barang atau jasa akan 

mencerminkan tingkat keberhasilan perusahaan dalam memasarkan produknya. 

Suatu produk atau jasa akan menjadi gagal apabila tidak dapat memberikan 

kepuasan terhadap konsumen. Namun usaha untuk memuaskan konsumen 

sangatlah sulit karena persaingan yang begitu ketat dan perubahan lingkungan 

sosial mempengaruhi perilaku konsumen serta tingkat pertumbuhan ekonomi yang 

semakin tinggi. Menurut Kotler (2005) dengan melakukan bauran pemasaran yang 

tetap yaitu meliputi produk, harga, pelayanan dan promosi akan meningkatkan 3 
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kepuasan konsumen. Namun yang menjadi tolak ukur kepuasan konsumen lebih 

pada harga, kualitas pelayanan.  

Kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan konsumen setelah 

membandingkan dengan harapannya (Engel, 1994). Konsumen yang merasa puas 

dengan nilai yang diberikan oleh produk atau jasa maka sangat besar 

kemungkinannya untuk menjadi konsumen dalam waktu yang lama. Sedangkan 

menurut Kotler dan Armstrong (2001) Kepuasan konsumen adalah sejauh mana 

anggapan kinerja produk memenuhi harapan pembeli.  

Harga merupakan nilai tukar suatu barang dan jasa yang dinyatakan 

dengan uang atau harga keseimbangan yang disepakati oleh penjual dan pembeli 

(Nurhadi,2015). Menurut Tjiptono (2008) harga adalah jumlah uang (satuan 

moneter) dan/atau aspek lain (non moneter) yang mengandung utilitas/kegunaan 

tertentu yang diperlukan untuk mendapatkan suatu produk. Harga adalah indikator 

konsumen dalam memilih jasa yang akan mereka gunakan, karena harga yang 

ditawarkan ke konsumen haruslah sesuai dan memadai dengan kualitas produk 

dan pelayanan yang diberikan oleh perusahaan. (Basu Swasta, 2008). Harga 

menurut Kotler dan Amstrong (2008) adalah sejumlah uang yang ditukarkan 

untuk sebuah produk atau jasa.  

Kualitas pelayanan menjadi hal penting yang harus diperhatikan serta 

dimaksimalkan agar mampu bertahan dan tetap dijadikan pilihan oleh pelanggan. 

Menurut Parasuraman dalam Lupiyoadi (2013) mengatakan bahwa kualitas 

pelayanan yaitu seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan pelanggan 

atas pelayanan yang mereka terima. Sehingga definisi kualitas 4 pelayanan dapat 

diartikan sebagai upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta 

ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi harapan konsumen (Tjiptono dan 

Chandra, 2005). Kualitas pelayanan yang baik sering dikatakan sebagai salah satu 

faktor penting dalam keberhasilan suatu bisnis.  

Berdasarkan permasalahan yang terjadi diatas, penulis tertarik untuk 

melakukan penelitian dengan tujuan untuk: menganalisis pengaruh harga terhadap 

kepuasan konsumen pada Kedai Es Buah Mblenger di Pabelan dan menganalisis 
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pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada Kedai Es Buah 

Mblenger di Pabelan. 

 

2. METODE  

Jenis penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini 

adalah para konsumen di Kedai Es Buah Mblenger di wilayah Pabelan. Sampel 

yang digunakan dalam penelitian ini adalah konsumen di Kedai Es Buah 

Mblenger di wilayah Pabelan dengan metode non probability sampling karena 

tidak diketahui seberapa besar populasi dan setiap elemen dari populasi tidak 

memiliki kesempatan yang sama untuk menjadi sampel. Jenis non probability 

sampling yang digunakan adalah accidental sampling yaitu teknik penentuan 

sampel berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja yang secara kebetulan bertemu 

dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel, bila dipandang orang yang 

kebetulan ditemui cocok sebagai sumber data dengan jumlah sampel sebanyak 

100 responden. Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer 

yang diperoleh dengan menggunakan kuesioner mengenai kualitas pelayanan, 

harga, lokasi dan keputusan pembeliaan. Sumber data terdiri dari hasil kuesioner 

dan studi kepustakaan. Metode pengumpulan data yang dilakukan dengan cara 

memberikan pertanyaan-pertanyaan kepada responden dengan panduan kuesioner 

menggunakan pertanyaan tertutup. Teknik analisis data meliputi: (1) uji 

instrument penelitian dengan uji validitas, uji reliabilitas, dan uji normalitas; (2) 

uji hipotesis penelitian menggunakan analisis regresi linear berganda, uji t, uji F 

dan uji koefisien determinasi (R²) dengan program SPSS. 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

3.1 Deskripsi Responden  

1) Karakteristik Jenis kelamin  

Penelitian ini menggunakan responden sebanyak 100 sampel konsumen dimana 

dari sampel yang dipilih apabila dilihat dari segi jenis kelamin secara keseluruhan 

sampel berjenis kelamin laki-laki sebanyak 59% dan sisanya perempuan sebanyak 

41%. 2.  
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2) Karakteristik Usia  

Sampel yang terambil sebanyak 100 responden pada kalangan mahasiswa ternyata 

pada segi umur terdapat 3 pengelompokkan dan yang paling banyak terambil pada 

usia 21 - 34 30 tahun sebanyak 75%, kemudian yang berusia 16 - 20 tahun 

sebanyak 14% serta yang terakhir lebih dari 30 tahun sebanyak 11%.  

3.2 Analisis Data  

1) Pengujian Instrumen  

a) Ujii Validitas  

Berdasarkan hasil menunjukkan bahwa nilai R hitung yang dihasilkan harga 

dibandingkan dengan nilai R tabel ternyata lebih besar nilai R hitung 

dibandingkan nilai R tabel sehingga item pertanyaan yang digunakan dinyatakan 

valid.  Sedangkan R hitung yang dihasilkan kualitas pelayanan dibandingkan 

dengan nilai R tabel ternyata lebih besar nilai R hitung dibandingkan nilai R tabel 

sehingga item pertanyaan yang digunakan dinyatakan valid, serta nilai R hitung 

yang dihasilkan kepuasan konsumen dibandingkan dengan nilai 36 R tabel 

ternyata lebih besar nilai R hitung dibandingkan nilai R tabel sehingga item 

pertanyaan yang digunakan dinyatakan valid.  

b) Uji Reliabilitas  

Uji ini merupakan untuk konsistensi data yang digunakan artinya apabila item 

pertanyaan digunakan oleh orang lain maka hasilnya tidak akan jauh dari hasil 

penelitian ini. Pengujian ini dilakukan secara variabel bukan secara item 

pertanyaan. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah menggunakan 

Cronbach’s Alpha. Hasil menunjukkan bahwa nilai harga, kualitas karyawan, dan 

kepuasan konsumen memiliki cornbach’s alpha lebih besar daripada 0,6 maka 

dapat dinyatakan semua variabel yang diteliti dinyatakan reliebel.  

2) Uji Asumsi Klasik  

a) Uji Normalitas. Uji normalitas digunakan untuk menguji apakah dalam model 

regresi, variabel pengganggu atau residual memiliki distribusi yang normal. 

Metode uji normalitas yang dapat digunakan untuk menguji normalitas 

residual adalah Kolmogorov-Sminov (KS). Nilai yang dihasilkan pada 
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Asym.sig sebesar 0,678 yang dapat dikatakan nilai Asym.sig 0,678 lebih besar 

daripada 0,05 maka dapat dikatakan data berdistribusi normal.  

b) Uji Multikolinearitas. Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakah 

model regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas. Model regresi 

yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi diantara variabel bebas. Untuk 

mengetahui adanya multikolinearitas dalam model regresi dapat dilihat dari 

nilai Variance Inflanation Factor (VIF). Hasil analisis menunjukkan bahwa 

baik harga dan kualitas pelayanan memiliki nilai tolerance kurang dari 1 dam 

VIF memiliki kurang dari 10 maka dapat dikatakan data tidak terjadi 

multikolinearitas.  

c) Uji Heteroskedastisitas. Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji 

apakah dalam model regresi terjadi ketidaksamaan varian dari residual atau 

pengamatan yang lain. Beberapa cara untuk mengetahui ada atau tidaknya 

heteroskedastisitas dalam model regresi, namun pada penelitian menggunakan 

uji Glejser. Berdasarkan hasil analisis menunjukkan bahwa pengujian ini 

menggunakan metode glejser yang nilainya dilihat dari t sig. Pada variabel 

harga dan kualitas pelayanan memiliki nilai t sig lebih besar daripada 0,05 

maka dapat dikatakan bahwa data tidak terjadi heteroskedastisitas.  

3) Analisis Regresi Berganda  

Analisis regresi ini merupakan analisis yang digunakan untuk mengukur seberapa 

besar pengaruhnya antara variabel independen terhadap dependen. Penelitian ini 

untuk menjelaskan pengaruh harga dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen. Analisis regresi linier berganda menghasikan persamaan regresi yang 

dapat dibentuk sebagai berikut: Y = 29,102 - 0,392 X1 - 0,176 X2 + e 

Intepretasinya adalah: (a) Koefisien konstan bernilai positif sebesar 29,102, 

menunjukkan bahwa pada saat harga (X1), dan kualitas pelayanan (X2) yang 

dihadapi konsumen tidak diperhatikan atau dalam keadaan nol (0) maka 

keputusan pembelian (Y) positif dengan koefisien korelasi sebesar 29,102.  

(b) Koefisien harga bernilai negatif sebesar 0,392 menunjukkan bahwa pada saat 

variabel harga yang dilakukan perusahaan berjalan dengan baik atau naik sebesar 

satu satuan maka kepuasan konsumen akan mengalami penurunan sebesar 0,392. 
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(c) Koefisien kualitas pelayanan bernilai negatif sebesar 0,176 menunjukkan 

bahwa pada saat variabel kualitas pelayanan yang dilakukan berjalan dengan baik 

atau naik sebesar satu satuan maka kepuasan konsumen akan mengalami 

penurunan sebesar 0,176.  

4) Koefisien Determinan (R
2
)  

Koefisien detrminan merupakan pengujian yang dilakukan untuk mengukur 

seberapa besar kekuatan variabel independen dapat menjelaskan variabel 

dependen (Gozhali, 2011). Hasil analisis menunjukkan bahwa nilai r Square yang 

dihasilkan sebesar 0,146 (14,6%) artinya bahwa variabel kemampuan harga dan 

kualitas pelayanan mampu menjelaskan kepuasan konsumen sebesar 14,6% dan 

sisanya dipengaruhi oleh variabel independen lain sebesar 85,4%.  

5) Uji F. 

Uji ini pada dasarnya merupakan pengujian yang dilakukan untuk melihat 

seberapa besar pengaruhnya variabel independen secara simultan yang 

dimasukkan dalam model (Ghozhali, 2011). Hasil analisis menunjukkan bahwa 

nilai yang dihasilkan F sebesar 8,280 dan nilai signifikansinya 0,000. Sesuai 

syarat yang berlaku dinyatakan bahwa nilai signifikansi 0,000 < 0,05 maka dapat 

diketahui secara simultan harga dan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen.  

6) Uji t  

Uji ini pada dasarnya digunakan untuk melihat secara parsial variabel penjelas 

berpengaruh signifikan atau tidak terhadap variabel dependen (Ghozali, 2011). 

Hasil analisis yang secara ringkas adalah: (a) Variabel harga, mengungkapkan 

bahwa nilai t-2,695 dengan nilai signifikansi 0,008 menunjukkan nilai signifikansi 

0,008 < 0,05 maka dinyatakan harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. (b) Variabel kualitas pelayanan,  mengungkapkan bahwa nilai t - 2,293 

dengan nilai signifikansi 0,024 menunjukkan nilai signifikansi 0,024 < 0,05 maka 

dinyatakan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen.  
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3.3 Pembahasan  

1) Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Konsumen  

Studi ini mengungkapkan analisis yang dihasilkan adalah nilai koefisiennya 

bernilai negatif 0,392 dan nilai t signifikansinya 0,008 menunjukkan bahwa harga 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Ini menggambarkan dengan 

ini semakin menguatkan atau meningkatkan harga yang dilakukan perusahaan, 

maka akan disertai dengan penurunan kepuasan konsumen. Hal ini 

mengindikasikan bahwa harga memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. Berdasarkan hasil penjelasan diatas dapat disimpulkan bahwa 

hipotesis H1 diterima.  

Hal ini sesuai dengan penelitian terdahulu Pratama (2015) menyatakan 

bahwa harga memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

Menurut Tandjung (2014), harga adalah jumlah uang yang telah disepakati oleh 

calon pembeli dan penjual untuk ditukar dengan barang atau jasa dalam transaksi 

bisnis normal. Harga merupakan variabel yang dapat dikendalikan dan 

menentukan diterima atau tidaknya suatu produk oleh konsumen. Harga semata- 

semata tergantung pada kebijakan perusahaan, tetapi tentu saja dengan 

mempertimbangkan berbagai hal. Murah atau mahalnya harga suatu produk 

sangat relatif sifatnya. Untuk mengatakannya perlu terlebih dahulu dibandingkan 

dengan harga produk serupa yang diproduksi atau dijual perusahaan lain. 

Perusahaan perlu memonitor harga yang ditetapkan oleh para pesaing agar harga 

yang 43 ditentukan oleh perusahaan tidak terlalu tinggi atau sebaliknya, sehingga 

harga yang ditawarkan dapat menimbulkan keinginan konsumen untuk melakukan 

pembelian.  

2) Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen  

Studi ini mengungkapkan analisis yang dihasilkan adalah nilai koefisiennya 

bernilai negatif 0,176 dan nilai t signifikansinya 0,024 menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Ini 

menggambarkan dengan ini semakin menguatkan kualitas pelayanan yang 

dilakukan perusahaan, maka akan disertai dengan dorongan peningkatan kepuasan 

konsumen. Hal ini mengindikasikan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh 
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signifikan terhadap kepuasan konsumen. Berdasarkan hasil penjelasan diatas 

dapat disimpulkan bahwa hipotesis H2 diterima.  

Hal ini sesuai dengan penelitian terdahulu Fawzi (2017) menyatakan 

bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

Menurut Kotler (2002) definisi pelayanan adalah setiap tindakan atau kegiatan 

yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya 

tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. Pelayanan 

diberikan sebagai sebuah tindakan atau perbuatan perusahaan untuk memberikan 

kepuasan kepada konsumen atau nasabah. Tindakan tersebut dapat dilakukan 

melalui cara langsung melayani konsumen seperti pada staff customer service.  

Kualitas merupakan kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, 

jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan 

(Tjiptono, 2004). Sehingga definisi kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai 

upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan 

penyampaiannya dalam mengimbangi harapan konsumen. Dari penjelasan diatas 

dapat disimpulkan lagi bahwa kualitas pelayanan merupakan usaha-usaha yang 

diberikan oleh perusahaan agar ekspektasi konsumen dapat terpenuhi sehingga 

konsumen terpuaskan. Semakin perusahaan meningkatkan kualitas pelayanannya 

maka akan semakin besar juga dorongan konsumen dalam mendapatkan 

kepuasannya.  

 

4. PENUTUP  

4.1 Kesimpulan  

Hasil penelitian yang dapat diungkapkan untuk melihat faktor-faktor yang 

mempengaruhi kepuasan konsumen, dapat disimpulkan sebagai berikut:  

1) Harga mempunyai pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen di Kedai 

Es Buah Mblenger Pabelan. Hasil ini ditunjukkan nilai t sig. 0,008 < 0,05.  

2) Kualitas pelayanan mempunyai pengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen di Kedai Es Buah Mblenger Pabelan. Hasil ini ditunjukkan nilai t 

sig. 0,024 < 0,05.  
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3) Secara keseluruhan harga dan kualitas pelyanan berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen. Hasil ini ditunjukkan nilai F hitung sebesar 

8,280 dan nilai signifikansinya 0,000 < 0,05. 4. Nilai r Square yang dihasilkan 

sebesar 0,146 (14,6%) artinya bahwa variabel kemampuan harga dan kualitas 

pelayanan mampu menjelaskan kepuasan konsumen sebesar 14,6% dan 

sisanya dipengaruhi oleh variabel independen lain sebesar 85,4%. 46  

4.2 Saran  

Berdasarkan kesimpulan di atas, penulis akan memberikan saran yang bermanfaat 

sebagai berikut:  

1) Peneliti diharapkan mengawasi pengisian kuesioner dalam pengambilan 

jawaban dari responden, sehingga hasil yang diperoleh sesuai dan lebih 

maksimal.  

2) Penelitian selanjutnya disarankan untuk menggunakan metode wawancara 

kepada responden, sehingga jawaban responden dapat dikontrol agar tidak 

terjadi salah persepsi dari responden terhadap instrumen penelitian yang 

digunakan.  

3) Bagi peneliti berikutnya diharapkan memperluas sampel serta menambah 

cakupan penelitian atau menambah variabel tidak terbatas hanya harga dan 

kualitas pelayanan yang mempengaruhi kepuasan konsumen.  
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