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ABSTRAK 

Budi Yanto. Pengaruh Harga, Keragaman Produk dan Kualitas 

Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada MDP IT & Electronic 

Superstore di Palembang. (Dibawah bimbingan Ibu Yunidar Erlina, SE., 

M.Si dan Ibu Yun Suprani, SE., M.Si.) 

 

Tujuan dari penelitian ini adalah (1) Untuk mengetahui pengaruh harga, 

keragaman produk dan kualitas pelayanan secara simultan terhadap kepuasan 

pelanggan (2) Untuk mengetahui pengaruh harga secara parsial terhadap kepuasan 

pelanggan (3) Untuk mengetahui pengaruh keragaman produk secara parsial 

terhadap kepuasan pelanggan (4) Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan 

secara parsial terhadap kepuasan pelanggan. Pengambilan sampel menggunakan 

teknik Accidental Sampling, sebanyak 98 responden dengan teknik analisis 

kuantitatif menggunakan regresi linier berganda. 

Hasil penelitian menunjukkan hasil uji secara simultan sig.F 0,000 < 0,05 

yang berarti bahwa variabel harga, keragaman produk dan kualitas pelayanan 

secara simultan mempunyai pengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Hasil uji 

secara parsial untuk variabel harga diperoleh sig.t 0,253 > 0,05 yang berarti 

variabel harga secara parsial tidak mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. Hasil uji secara parsial untuk variabel keragaman produk 

diperoleh sig.t 0,000 < 0,05 yang berarti variabel keragaman produk secara parsial 

mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil uji 

secara parsial untuk variabel kualitas pelayanan diperoleh sig.t 0,000 < 0,05 yang 

berarti variabel kualitas pelayanan secara parsial mempunyai pengaruh yang 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Besarnya koefisien determinasi (  ) 

yang diperoleh sebesar 0,674, hal ini berarti 67,4% variasi variabel kepuasan 

pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel harga, keragaman produk dan kualitas 

pelayanan, sedangkan sisanya sebesar 32,4% diterangkan oleh variabel lain yang 

tidak diajukan atau tidak diteliti didalam penelitian ini. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Berbicara seputar bisnis dan persaingan memang tidak terlepas dari 

keberhasilan perusahaan, selain itu perusahaan juga tidak akan berarti tanpa adanya 

pelanggan, jadi berbagai hal tersebut akan saling berkaitan satu sama lain (Wilujeng, 

2015). Perkembangan dunia bisnis saat ini juga semakin dinamis seiring dengan 

semakin meningkatnya permintaan masyarakat terhadap produk dan jasa untuk 

memenuhi segala kebutuhan mereka. Untuk menjaga kelangsungan usaha di tengah-

tengah persaingan bisnis yang sangat kompetitif seperti saat ini, maka suatu 

perusahaan haruslah bisa memberikan nilai lebih berupa kepuasan pada para 

pelanggannya (Prasetio, 2012). 

Dalam dunia usaha, baik yang berskala besar maupun yang berskala kecil 

pada berbagai jenis serta bentuk usaha akan memiliki dua tujuan pokok yaitu tujuan 

teknis dan tujuan ekonomis. Tujuan teknis dari setiap perusahaan yaitu bagaimana 

agar perusahaan bisa menghasilkan produk yang sesuai dengan selera pelanggan dan 

tujuan ekonomisnya adalah untuk menghasilkan keuntungan yang maksimal. 

Perusahaan yang ingin berkembang dan mendapatkan keunggulan bersaing 

harus dapat memberikan harga yang baik, keragaman produk dan kualitas pelayanan 
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yang memuaskan, sehingga akan muncul kepuasan dalam benak pelanggan 

dan diharapkan akan membawa dampak yang positif juga bagi perkembangan 

perusahaan.  

Banyak cara yang bisa dicapai oleh perusahaan untuk meningkatkan kepuasan 

pelanggan, salah satunya dengan memperhatikan faktor harga. Pada umumnya, 

pelanggan cenderung akan memilih perusahaan yang menawarkan produknya dengan 

harga yang relatif murah. Jadi harga bisa dibilang merupakan salah satu bahan 

pertimbangan yang cukup penting bagi pelanggan untuk membeli produk pada suatu 

perusahaan.  

Untuk mampu bersaing, perusahaan juga harus mampu menciptakan suatu 

peluang yang belum dilakukan oleh pesaingnya untuk bisa lebih maju agar tercipta 

suatu usaha yang memiliki nilai lebih ditengah-tengah terjadinya persaingan tersebut. 

Dengan harga yang disesuaikan berdasarkan kemampuan pelanggan serta tersedianya 

keragaman produk dan ditambah dengan kualitas pelayanan yang baik maka 

pelanggan dengan sendirinya juga akan merasa puas dalam membeli produk tersebut. 

Selain harga yang relatif murah, keragaman produk juga sangat 

mempengaruhi minat pelanggan terhadap produk yang dijual suatu perusahaan. 

Perusahaan yang menjual produk yang beragam akan memberikan kemudahan bagi 

para pelanggan terutama dalam segi waktu karena tidak merepotkan pelanggan untuk 

beralih ke perusahaan lainnya saat ingin mencari produk lainnya ataupun produk 

pelengkap. 
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Apalagi dengan adanya kualitas pelayanan yang baik serta ramah dari para 

karyawan maka akan memberikan nilai positif dan membuat perusahaan lebih di ingat 

di hati para pelanggannya. Artinya pelanggan akan lebih tertarik untuk membeli 

produk disuatu perusahaan jika harga yang ditetapkan lebih terjangkau dan didukung 

dengan keberagaman produk yang tersedia serta adanya kualitas pelayanan yang baik. 

Hal-hal tersebut juga akan mendukung terciptanya kepuasan bagi para pelanggan 

dengan sendirinya. 

Kepuasan pelanggan merupakan konsep penting dalam konsep pemasaran dan 

telah menjadi bagian penting dalam tujuan sebagian besar perusahaan. Melihat 

tingginya kepentingan pada pemasaran, kepuasan pelanggan telah menjadi subjek 

dari berbagai penelitian yang dilakukan cukup gencar oleh perusahaan-perusahaan. 

Hal tersebut dilakukan, tidak lain untuk mengetahui apakah yang sebenarnya menjadi 

keinginan dari para pelanggan. 

Orientasi dunia pemasaran saat ini juga telah mengalami perubahan dari profit 

orientied kepada satisfied orientied. Dimana setiap perusahaan harus memperhatikan 

dan mempertimbangkan kepuasan pelanggan. Menurut (Kotler, 2012) Kepuasan 

adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah 

membandingakan antara persepsi/kesannya terhadap kinerja (atau hasil) suatu produk 

dan harapan-harapannya.  

Masalah yang sering dihadapi oleh perusahaan-perusahaan adalah bahwa 

mereka belum tentu mampu memberikan kepuasan maksimal yang benar-benar 

diharapkan oleh para pelanggannya. Contohnya jika kualitas produk lebih rendah dari 
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pada harapan maka pelanggan akan kecewa, namun jika ternyata sesuai harapan maka 

pelanggan akan puas dan jika ternyata melebihi harapan maka pelanggan akan sangat 

puas. Perasaan-perasaan tersebutlah yang akan menjadi penentu pelanggan membeli 

atau tidak membeli produk yang ditawarkan dan akan membicarakan hal-hal yang 

menguntungkan atau tidak menguntungkan dari produk tersebut dengan orang lain. 

Dari sinilah perusahaan perlu memikirkan pentingnya pelanggan dipuaskan 

dengan memberikan harga, keragaman pilihan produk dan kualitas pelayanan yang 

baik. Artinya, perusahaan harus dapat memberikan kinerja yang sama atau melebihi 

harapan para pelanggan dengan tujuan untuk mendapatkan para pelanggan yang setia 

(loyal) sehingga memberikan manfaat yang tinggi dan berkelanjutan bagi perusahaan. 

Kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan adalah tanggapan pelanggan terhadap 

perubahan ketidaksesuaian yang dirasakan antara harapan sebelumnya dan kinerja 

produk yang dirasakan. Dalam persaingan bisnis yang semakin ketat, semakin banyak 

produsen yang terlibat dalam pemenuhan dan keinginan pelanggan sehingga hal ini 

menyebabkan setiap perusahaan harus melakukan peninjauan pada kepuasan 

pelanggan sebagai tujuan utama mereka, hal ini juga dapat dilihat dengan semakin 

banyaknya perusahaan yang menyatakan komitmen terhadap kepuasan pelanggan.  

Perusahaan bisa mengetahui apakah pelanggannya sudah merasa puas melalui 

umpan balik yang diberikan oleh pelanggannya, seperti tetap setia menjadi 

pelanggan, membina hubungan baik, serta memberikan saran-saran dan berbagai 

informasi yang di dapat dari para pesaing. Sehingga bisa menjadi masukan untuk 

keperluan pengembangan dan peningkatan kinerja perusahaan. 
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Sebuah produk akan menjadi gagal apabila tidak bisa memberikan kepuasan 

terhadap pelanggan. Namun usaha untuk memuaskan pelanggan sangatlah sulit 

dikarenakan persaingan yang begitu ketat dan perubahan lingkungan sosial juga akan 

mempengaruhi perilaku pelanggan serta tingkat pertumbuhan ekonomi yang semakin 

tinggi. Oleh sebab itu perusahaan harus mengupayakan berbagai hal untuk 

meningkatkan kepuasan para pelanggannya, bisa dengan menyesuaikan harga, 

menyediakan keragaman pilihan produk dan meningkatkan kualitas pelayanan 

perusahaannya. 

MDP IT & Electronic Superstore adalah salah satu perusahaan yang bergerak 

di bidang penjualan retail alat-alat Komputer dan elektronik yang telah berdiri sejak 

tahun 2011 dan dirintis oleh Bapak Alexander Kurniawan selaku pemilik perusahaan. 

Alat-alat komputer dan IT yang dijual di MDP IT & Electornic Superstore, 

diantaranya ada Laptop, Komputer Desktop, Printer, Aksesoris (Flashdisk, Harddisk, 

USB Hub, Mouse, Keybord), Router wi-fi / Modem, UPS, Stabilizer, Kursi Gaming, 

CCTV, Projector, Monitor, Kamera, Smartphone dan lain-lain. Untuk alat-alat 

elektronik rumahnya juga tersedia seperti LED TV, Soundbar, AC, Kulkas, Mesin 

Cuci, Setrika, dan masih banyak lagi yang lainnya. 

MDP IT & Electronic Superstore sendiri berlokasi di Jl. Jend Sudirman KM. 

4, Polda Sumsel Palembang 30128. Meskipun di kota Palembang terbilang cukup 

banyak toko Komputer dan IT seperti Multikom, Bobby Komputer, Dempo Computer 

dan yang lainnya, namun MDP IT & Electronic Superstore tetap merupakan salah 
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satu tempat penjualan Komputer dan IT yang terbesar dan nomor 1 di kota 

Palembang.       

 

Tabel 1.1 

Jumlah Penjualan dan Target MDP IT & Electronic Superstore 

Bulan Januari – November 2020 

Bulan Jumlah Penjualan Target % 

Januari Rp. 13.709.817.563 Rp. 16.000.000.000 85,7 

Februari Rp. 12.949.115.240 Rp. 16.000.000.000 80,9 

Maret Rp. 13.084.186.856 Rp. 16.000.000.000 81,8 

April Rp. 9.796.935.270 Rp. 16.000.000.000 61,2 

Mei Rp. 7.727.619.249 Rp. 16.000.000.000 48,3 

Juni Rp. 11.408.087.617 Rp. 16.000.000.000 71,3 

Juli Rp. 16.471.552.747 Rp. 16.000.000.000 102,9 

Agustus Rp. 14.827.469.150 Rp. 16.000.000.000 92,7 

September Rp. 15.977.807.753 Rp. 16.000.000.000 99,9 

Oktober Rp. 15.434.001.128 Rp. 16.000.000.000 96,5 

November Rp. 13.014.626.773 Rp. 16.000.000.000 81,3 

Sumber : Data Penjualan MDP IT & Electronic Superstore 
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 Berdasarkan Tabel.1.1 bisa dilihat persentase pencapaian penjualan di setiap 

bulannya sering mengalami penurunan dan peningkatan, namun jika dihitung dari 

rata-rata penjualan untuk periode Januari – November 2020 dapat diambil kesimpulan 

bahwa penjualan bulanan yang didapatkan seringkali tidak mencapai target yang 

sudah di tetapkan oleh MDP IT & Electronic Superstore di Palembang.  

Untuk jenis pelanggan yang sering berbelanja di MDP IT & Electronic 

Superstore di Palembang bisa terbilang cukup bervarian mulai dari orang dewasa, 

remaja sampai anak-anak yang berasal dari berbagai bagian seperti : 

1. Corporate atau perusahaan yang sering melakukan pembelian untuk alat-

alat kebutuhan kantor seperti komputer desktop, laptop, printer, UPS, 

stabilizer, projector, mesin penghancur kertas, mesin absensi dan lain-lain. 

2. Remaja dan anak-anak sekolah yang sering melakukan pembelian untuk 

alat-alat kebutuhan sekolah tentunya, seperti laptop, printer, flash disk, 

hard disk, mouse, keyboard, software dan lainnya. 

3. Masyarakat umum dan rumahan yang sering berbelanja Smartphone serta 

aksesoris-aksesoris seperti powerbank, kipas, kabel-kabel dan 

perlengkapan elektronik lainnya juga seperti TV, kulkas, AC dan lainnya.  

4. Profesional seperti Fotografer, Konten Kreator, Gamers yang pastinya 

mencari alat-alat penunjang pekerjaan mereka seperti kamera, lensa, flash, 

monitor, laptop, speaker dan perlengkapan-perlengkapan lainnya.  

 Kepuasan tidak akan pernah berhenti pada satu titik dan akan selalu 

dipengaruhi oleh berbagai faktor seperti harga, keragaman produk, kualitas pelayanan 
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dan yang lainya dengan harapan-harapan yang berkembang di benak konsumen. Jika 

kepuasan pelanggan terpenuhi itu berarti kinerja produk sesuai bahkan melebihi 

harapan dari para pelanggan itu sendiri dan hal ini akan berdampak baik untuk 

meningkatkan penjualan perusahaan serta akan menumbuhkan loyalitas pelanggan. 

Berdasarkan uraian yang telah dikemukakan diatas maka penulis tertarik 

untuk melakukan penelitian ke dalam bentuk skripsi yang berjudul “PENGARUH 

HARGA, KERAGAMAN PRODUK DAN KUALITAS PELAYANAN 

TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PADA MDP IT & ELECTRONIC 

SUPERSTORE DI PALEMBANG”.  

 

1.2 Perumusan Masalah 

Berdasarkan pada latar belakang di atas, maka permasalahan yang dirumuskan 

pada penelitian ini adalah : 

1. Bagaimana pengaruh harga, keragaman produk dan kualitas pelayanan 

secara simultan terhadap kepuasan pelanggan ? 

2. Bagaimana pengaruh harga secara parsial terhadap kepuasan pelanggan ? 

3. Bagaimana pengaruh keragaman produk secara parsial terhadap kepuasan 

pelanggan ? 

4. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan secara parsial terhadap kepuasan 

pelanggan ? 
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1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan dari penelitian ini untuk 

mengetahui : 

1. Untuk mengetahui pengaruh harga, keragaman produk dan kualitas 

pelayanan secara simultan terhadap kepuasan pelanggan. 

2. Untuk mengetahui pengaruh harga secara parsial terhadap kepuasan 

pelanggan.  

3. Untuk mengetahui pengaruh keragaman produk secara parsial terhadap 

kepuasan pelanggan. 

4. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan secara parsial terhadap 

kepuasan pelanggan. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

Manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Bagi Perusahaan 

Hasil dari penelitian diharapkan mampu memberikan masukan dan 

informasi baru bagi perusahaan khusunya pengaruh harga, keragaman 

produk dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada MDP 

IT & Electronik Superstore di Palembang. 
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2. Bagi Penulis 

Dapat menambah wawasan dan ilmu pengetahuan khususnya dalam 

bidang ilmu Manajemen Pemasaran serta mampu menerapkan ilmu dan 

teori-teori yang diperoleh di bangku kuliah. 

3. Bagi Almamater 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai referensi untuk 

penelitian serupa di masa yang akan dating dan diharapkan dapat dipakai 

sebagai informasi yang berguna bagi penelitian-penelitian selanjutnya. 
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