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ABSTRAK

Dela Sapira, Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Harga Terhadap Kepuasan
pelanggan Pada PT. Sinar Mitra Sepadan Finance Cabang Palembang
(Dibawah bimbingan Bapak Djatmiko Noviantoro, S,E., M.Si dan Ibu Ellen
Sumiarni, S.E., M.M,)

PT. Sinar Mitra Sepadan Finance Cabang Palembang merupakan salah
satu perusahaan pembiayaan skala nasional adalah sebuah perusahaan yang
bergerak dibidang Bank & Finansial, PT. Sinar Mitra Sepadan Finance Cabang
Palembang. Perusahaan memiliki kebijakan yaitu melakukan Kualitas Pelayanan,
Harga dan Kepuasan pelanggan supaya dapat melakukan pelayanan dengan baik.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan
Dan Harga Terhadap Kepuasan pelanggan Pada PT. Sinar Mitra Sepadan Finance
Cabang Palembang

Hasil penelitian ini adalah sebagai berikut : dilihat dari persamaan regresi
linier berganda Y = 7.262 + 0.365X1 + 0.441X2, hal ini menunjukkan bahwa
Kualitas Pelayanan Dan Harga secara simultan dapat meningkatkan Kepuasan
pelanggan Pada PT. Sinar Mitra Sepadan Finance Cabang Palembang. Terbukti
dari hasil analisis statistic yang dilakukan oleh peneliti menunjukan bahwa nilai R
Square (R2) sebesar 0,385 (38,5 %), angka tersebut menggambarkan bahwa
presentase sumbangan pengaruh variabel independen (Kualitas Pelayanan Dan
Harga ) terhadap variabel dependen (Kepuasan pelanggan) sebesar 38,5 %
sedangkan sisanya yaitu 61,5 % dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti
dalam peneliian ini.

Hasil uji hipotesis secara simultan menunjukan bahwa variabel Kualitas
Pelayanan Dan Harga secara bersama-sama mempengaruhi Kepuasan pelanggan.
Hal ini menunjukkan dengan nilai sig F (0,000) < 0,05. Hasil uji parsial juga
menunjukkan bahwa variabel Kualitas Pelayanan mempengaruhi Kepuasan
pelanggan ditunjukkan dengan nilai sig t (0,000) < a (0,05), variabel Harga
mempengaruhi Kepuasan pelanggan ditinjukan dengan nilai sig t (0,000) < a
(0,05).

PT. Sinar Mitra Sepadan Finance Cabang Palembang harus lebih
memperhatikan Kualitas Pelayanan Dan Harga sebaiknya melakukan Kepuasan
pelanggan secara rutin vyaitu satu bulan sekali guna mengevaluasi dan
menghindari adanya faktor — faktor yang dapat menghambat proses Kkerja
Kepuasan pelanggan. Apabila mendukung, sangat baik untuk memfasilitasi dan
memberikan motivasi,arahan dan juga solusi pada karyawan oleh atasan agar
Kepuasan pelanggan semakin baik.

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Harga dan Kepuasan pelanggan
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ABSTRACT

Dela Sapira, The Effect of Service Quality and Price on Customer
Satisfaction at PT. Sinar Mitra Sepadan Finance Palembang Branch (Under
the guidance of Mr. Djatmiko Noviantoro, S, E., M.Si and Mrs. Ellen
Sumiarni, S.E., M.M,)

PT. Sinar Mitra Sepadan Finance Palembang Branch is one of the
national-scale Finance companies is a company engaged in Bank & Finance, PT.
Sinar Mitra Sepadan Finance Palembang Branch. The company has a policy of
implementing Service Quality, Price and Customer Satisfaction in order to
provide good service.

This study aims to determine the effect of service quality and price on
customer satisfaction at PT. Sinar Mitra Sepadan Finance Palembang Branch
The results of this study are as follows: seen from the multiple linear regression
equation Y = 7.262 + 0.365X1 + 0.441X2, this indicates that service quality and
price can simultaneously increase customer satisfaction at PT. Sinar Mitra
Sepadan Finance Palembang Branch. It is evident from the results of statistical
analysis conducted by researchers showing that the value of R Square (R2) is
0.385 (38.5%), this figure illustrates that the percentage contribution of the
influence of the independent variable (Service Quality and Price) on the
dependent variable (customer satisfaction) is 38 .5% while the remaining 61.5% is
influenced by other variables not examined in this study.

Simultaneous hypothesis test results show that the variables of Service
Quality and Price together affect customer satisfaction. This shows the value of
sig F (0.000) < 0.05. The results of the partial test also show that the service
quality variable affects customer satisfaction as indicated by the value of sig t
(0.000) < a (0.05), the price variable affects customer satisfaction is indicated by
the value of sig t (0.000) < a (0.05).

PT. Sinar Mitra Sepadan Finance Palembang Branch should pay more
attention to the quality of service and price, it is better to do customer satisfaction
on a regular basis, once a month to evaluate and avoid factors that can hinder the
work process of customer satisfaction. If it supports, it is very good to facilitate
and provide motivation, direction and also solutions to employees by superiors so
that customer satisfaction is getting better.

Keywords: Service Quality, Price and Customer Satisfaction
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1. Latar belakang

Pemasaran merupakan sebuah konsep ilmu dalam strategi bisnis yang
bertujuan untuk mencapai kepuasan berkelanjutan bagi stakeholder (pelanggan,
karyawan, dan pemegang saham). Sebagai ilmu, marketing merupakan ilmu
pengetahuan yang obyektif yang diperoleh dengan penggunaan instrumen-
instrumen tertentu untuk mengukur Kinerja dari aktivitas bisnis membentuk,
mengembangkan, mengarahkan pertukaran yang saling menguntungkan dalam
jangka panjang antara produsen dan konsumen atau pemakai. Sebagai strategi
bisnis, marketing merupakan tindakan penyesuaian organisasi yang berorientasi
pasar dalam menghadapi kenyataan bisnis baik dalam lingkungan mikro maupun
lingkungan makro yang terus berubah (Ali Hasan, 2014:1). Dunia bisnis yang
tumbuh dengan pesat menjadi tantangan maupun ancaman bagi para pelaku usaha
agar dapat memenangkan persaingan dan mempertahankan kelangsungan hidup
perusahaannya. Kepuasan pelanggan merupakan hal terpenting yang digunakan
untuk menarik konsumen di masa sekarang ini. Strategi pemasaran Yyang
berorientasi pada konsumen membuat perusahaan harus memahami perilaku dan
memenuhi kebutuhan konsumen untuk mencapai kepuasan pelanggan. Kualitas
pelayanan berfokus pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinganan pelanggan
serta ketepatan penyampaiannya untuk menyeimbangi harapan pelanggan.

Kualitas memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan pelanggan. Kualitas



memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk menjalin ikatan hubungan
yang kuat dengan perusahaan. Dalam jangka panjang, ikatan seperti ini
memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan seksama harapan pelanggan
serta kebutuhan mereka (Zakaria, 2017).

Kualitas pelayanan yang baik di dalam suatu perusahaan, akan menciptakan
kepuasan bagi para konsumennya. Konsumen merasa puas dengan produk atau
jasa yang diterimanya, konsumen akan membandingkan pelayanan yang
diberikan. Konsumen merasa benar-benar puas, mereka akan membeli ulang serta
memberi rekomendasi kepada orang lain untuk membeli di tempat yang sama.
Perusahaan harus memulai memikirkan pentingnya pelayanan pelanggan secara
lebih matang melaui kualitas pelayanan, karena kini semakin disadari bahwa
pelayanan (kepuasan pelanggan) merupakan aspek vital dalam rangka bertahan
dalam bisnis dan memenangkan persaingan.

Harga adalah sejumlah uang yang harus dibayar pelanggan untuk
mendapatkan sebuah produk atau jasa. Kehidupan bisnis, harga merupakan salah
satu faktor penting yang mempengaruhi pemasaran suatu produk. Tinggi
rendahnya harga selalu menjadi perhatian utama para pelanggan saat mereka
mencari suatu produk. Harga yang ditawarkan menjadi bahan pertimbangan
khusus, sebelum mereka memutuskan untuk membeli barang maupun
menggunakan suatu jasa. Harga adalah satu unsur bauran pemasaran yang
menghasilkan pendapatan sedangkan yang lainnya menghasilkan biaya. Harga
juga dapat diartikan segala bentuk biaya moneter yang dikorbankan oleh

pelanggan untuk memperoleh, memiliki, memanfaatkan sejumlah kombinasi dari



barang beserta pelayanan dari suatu produk (Kodu, 2013).

Harga merupakan salah satu faktor penting dalam penjualan. Banyak
perusahaan bangkrut karena mematok harga yang tidak cocok di pasar. Harga
yang ditetapkan harus sesuai dengan perekonomian konsumen, agar konsumen
dapat membeli barang tersebut. Sedangkan bagi konsumen, harga merupakan
bahan pertimbangan dalam mengambil keputusan pembelian. Karena harga suatu
produk mempengaruhi persepsi konsumen mengenai produk tersebut. harga dan
kualitas memiliki 3 pengaruh yang tinggi terhadap kepuasan pelanggan, masih ada
sedikit bukti empiris mengeksplorasi hubungan ini. Hal ini merupakan salah satu
faktor yang kurang diperhatikan oleh perusahaan, sehingga konsumen akan
berpikir lagi untuk menggunakan produk tersebut dan akan merasa tidak puas
setelah membeli atau menggunakan barang atau jasa tersebut.

Selain harga, kualitas pelayanan merupakan faktor lainnya yang
mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan. Pelayanan dan kepuasan pelanggan
merupakan tujuan utama dalam perusahaan karena tanpa pelanggan, perusahaan
tidak akan ada. Aset perusahaan sangat kecil nilainya tanpa keberadaan
pelanggan. Karena itu tugas utama perusahaan adalah menarik dan
mempertahankan pelanggan. Pelanggan ditarik dengan tawaran yang lebih
kompetitif dan dipertahankan dengan memberikan kepuasan. Konsep menjual
atau penjualan memusatkan perhatian pada kebutuhan penjual, konsep pemasaran
pada kebutuhan pembeli. Penjual yang memusatkan perhatian pada kebutuhan
pelanggan, dengan memadukan semua 4 kegiatan yang akan mempengaruhi

pelanggan dan menghasilkan laba melalui kegiatan pelayanan fokus terhadap



kepuasan pelanggan. Apabila pelayanan tidak menjadi prioritas utama maka akan
mengakibatkan gagalnya penjualan produk atau jasa sehingga menurunkan segi
profitabilitas. Kepuasan pelanggan merupakan suatu konsep yang telah lama
dikenal dalam teori dan aplikasi pemasaran, kepuasan pelanggan menjadi salah
satu tujuan esensial bagi aktivitas bisnis, dipandang sebagai salah satu indikator
terbaik untuk meraih laba di masa yang akan datang, menjadi pemicu upaya untuk
meningkatkan kepuasan pelanggan. Persaingan bisnis semakin tajam, preferensi
dan perilaku pelanggan berubah, teknologi informasi berkembang dengan cepat
mendorong organisasi bisnis untuk lebih fokus menanggapi kepuasan pelanggan
untuk menjamin pengembangan dan keberlanjutan bisnis. Di saat persaingan
semakin ketat, produsen berusaha memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen
dengan menawarkan berbagai jenis produknya, dampaknya konsumen memiliki
banyak pilihan, kekuatan tawar menawar konsumen semakin besar, yang
mendorong setiap perusahaan harus menempatkan orientasinya pada kepuasan
pelanggan sebagai tujuan utamanya.

Namun ada hal yang unik dalam kepuasan pelanggan, karena kepuasan
pelanggan bersifat dinamis. Tingkat kepuasan seseorang terhadap sebuah produk
atau jasa selalu berubah-ubah dari waktu ke waktu. Kebutuhan dan keinginan
serta harapan tidak lagi sama dengan hari-hari sebelumnya, begitulah tingkat
kepuasan konsumen pelanggan selalu bergerak naik turun, tergantung dari kondisi
internal dan eksternal yang melingkupi pelanggan itu sendiri.

Pihak perlu secara cermat menentukan kebutuhan konsumen sebagai upaya

untuk memenuhi keinginan dan meningkatkan kepuasan atas pelayanan yang



diberikan. Menjalin hubungan dan melakukan penelitian terhadap mereka perlu
dilakukan agar pelayanan yang diberikan sesuai dengan yang diharapkan.
Berdasarkan berbagai latar belakang dan pemikiran tersebut maka penulis
mengadakan penelitian dengan judul :“Pengaruh Kualitas Pelayanan dan
Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan PT. Sinar Mitra Sepadan Finance

Cabang Palembang’’

1.2 Perumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan di atas, permasalahan
yang dihadapi oleh PT. Sinar Mitra Sepadan Finance dalam penelitian ini antara
lain yaitu :
1. Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh secara parsial terhadap Kepuasan
Pelanggan pada PT. Sinar Mitra Sepadan Finance?
2. Apakah Harga berpengaruh secara parsial terhadap Kepuasan Pelanggan
pada PT. Sinar Mitra Sepadan Finance?
3. Apakah Kualitas Pelayanan dan Harga berpengaruh secara simultan

terhadap Kepuasan Pelanggan pada PT. Sinar Mitra Sepadan Finance?

1.3 Tujuan Masalah
Tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut :
1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan secara parsial terhadap
kepuasan Pelanggan PT. Sinar Mitra Sepadan Finance.
2. Untuk mengetahui pengaruh Harga secara parsial terhadap kepuasan

Pelanggan PT. Sinar Mitra Sepadan Finance.



3. Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga secara

simultan terhadap kepuasan Pelanggan PT. Sinar Mitra Sepadan Finance.

1.4 Manfaat Penelitian
Adapun manfaat yang diperoleh dari hasil penelitian ini adalah :
1. Bagi Peneliti
Dapat digunakan untuk menerapkan ilmu pengetahuan yang telah
diperoleh selama perkuliahan di kampus dan untuk menambah
pengetahuan serta wawasan di dalam kehidupan masyarakat yang
sebenarnya.
2. Bagi Objek Penelitian
Sebagai sumber informasi dan masukan bagi perusahaan PT. Sinar
Mitra Sepadan Finance dalam membuat kebijakan dan strategi manajemen
pemasaran untuk mempengaruhi keputusan konsumen untuk melakukan
kredit di SMS Finance.
3. Bagi Akademi
Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai salah satu
referensi bagi mahasiswa lain dalam bidang pemasaran yang berhubungan

dengan kualitas pelayanan, dan Harga terhadap kepuasan pelanggan.
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