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MOTTO 

 

 

“Tidak ada kesuksesan tanpa kerja keras. Tidak ada keberhasilan tanpa 

kebersamaan. Tidak ada kemudahan tanpa doa”- Ridwan Kamil 

 

“Man Jadda Wajada, Man Shabara Zhafira, Man Saara Ala darbi Warsala” 

(Siapa yang bersungguh-sungguh akan berhasil, siapa yang sabar akan beruntung, 

siapa yang berjalan di jalan-Nya akan sampai di tujuan) 
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ABSTRAK 

 

 

Livi Yuvita Prasetyani, NIM 1921100035, Skripsi, Jurusan Manajemen,  

Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, dan Harga Terhadap 

Kepuasan Pelanggan PT. Regar Sport Wonogiri. 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa pengaruh Pengaruh Kualitas 

Produk, Kualitas Pelayanan, dan Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan PT. Regar 

Sport Wonogiri. 

Populasi dalam penelitian ini ada 2.600 pelanggan PT. Regar Sport. Jumlah sampel 

yang diambil sebanyak 96 responden dengan teknik pengambilan sampel 

menggunakan non probability sampling. Data diolah menggunakan SPSS meliputi 

uji instrumen dan analisis regresi berganda. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa  variabel  kualitas produk, kualitas pelayanan 

dan harga  berpengaruh  secara signifikan terhadap kepuasan konsumen.  

 

Keyword : kualitas produk, kualitas pelayanan, harga, kepuasan pelanggan. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 LATAR BELAKANG MASALAH 

Era perdagangan setiap perusahaan menghadapi persaingan yang ketat. 

Meningkatnya intensitas persaingan dan jumlah pesaing menuntut perusahaan 

untuk selalu memperhatikan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta 

berusaha memenuhi harapan pelanggan dengan cara memberikan pelayanan 

yang lebih memuaskan dari pada yang dilakukan oleh pesaing. Semakin 

ketatnya persaingan bisnis yang ada, terutama persaingan yang berasal dari 

perusahaan sejenis, membuat perusahaan semakin dituntut agar bergerak lebih 

cepat dalam hal menarik konsumen. Sehingga perusahaan yang menerapkan 

konsep pemasaran perlu mencermati perilaku konsumen dan faktor-faktor yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan dalam usaha pemasaran sebuah produk 

yang dilakukan. Hal tersebut dikarenakan konsep salah satu cara untuk 

mencapai tujuan perusahaan adalah dengan mengetahui apa kebutuhan dan 

keinginan konsumen atau pasar sasaran serta memberikan kepuasan yang 

diharapkan secara lebih efektif dan efisien dibandingkan para pesaing. Dalam 

dunia perusahaan dituntut untuk mempunyai sarana informasi yang bisa 

menunjang kegiatan bisnisnya, terutama dalam bidang pemasaran 

perkembangan teknologi sangat dibutuhkan agar produk yang dipasarkan tetap 

dikenal konsumen sehingga konsumen puas dengan produk perusahaan. 

1 
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Peningkatan  dari  kualitas  produk  saat ini   sangat   hangat   untuk   

diperbincangkan karna  kualitas  produk  yang  baik  akan  bisa bertahan   dalam  

menghadapi  persaingan. Salah satu cara untuk memenangkan persaingan 

adalah dengan mempertahankan pelanggan yang ada, karna mencari pelanggan 

yang baru membutuhkan biaya yang lebih besar dari pada mempertahankan 

pelanggan yang ada. Dalam merebut konsumen diperlukan penetapan harga 

yang tepat serta manajemen yang baik  sehingga mampu menghadapi setiap 

persaingan dalam dunia usaha. Dalam dunia usaha pasti  ada  yang  namanya  

persaingan  untuk mendapatkan pelanggan yang setia terhadap produk yang 

kita buat. Perusahaan harus dapat mempertahankan kualitas yang dimilikinya 

agar pelanggan atau konsumen tidak beralih ke produk atau merek  yang lain 

dengan memperhatikan Konsep bauran pemasaran yang terdiri dari 4P, yakni 

Produk (product), harga (price), tempat (place), dan promosi (promotion) 

(Darmawan & Wayan, 2017). 

Produk yang memiliki kualitas baik tentunya produk yang dicari oleh 

konsumen, karena terpenuhinya kepuasan apabila menggunakan produk 

tersebut merupakan hal yang sangat diinginkan oleh konsumen, bahkan 

konsumen tidak ragu mengeluarkan biaya yang lebih besar agar dapat 

memenuhi kepuasannya. Konsumen tidak hanya membeli produk yang sekedar 

memuaskan kebutuhan (need), tetapi juga bertujuan memuaskan keinginan. 

Kualitas pelayanan juga merupakan salah satu faktor penting dalam 

meningkatkan daya saing. Harapan dari pelanggan setiap saat selalu berubah 

sehingga kualitas pelayanan yang diberikan juga harus disesuaikan. Pelanggan 
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akan menilai pelayanan yang diberikan oleh suatu perusahaan dengan 

membandingkan dari perusahaan satu dengan perusahaan lain yang sejenis, 

juga dengan membandingkan pelayanan yang diterima dengan pelayanan yang 

diharapkannya. Kualitas pelayanan adalah suatu kondisi yang berhubungan 

dengan seberapa jauh pihak penyedia jasa dapat memberikan bentuk pelayanan 

yang sesuai dengan harapan pelanggannya. 

Pelayanan terhadap pelanggan merupakan faktor penting dalam usaha 

memperlancar penjualan dan pembelian. Dengan memberikan pelayanan yang 

baik kepada seluruh pelanggan akan sangat berpengaruh besar terhadap 

penjualan dan pembelian. Oleh karena itu perusahaan harus memikirkan 

pentingnya pelayanan kepada pelanggan secara lebih matang. Dengan besarnya 

pengaruh penjualan yang meningkat berdampak terhadap pembelian produk 

yang dijual sehingga pelanggan membeli barang lebih banyak. 

Harga merupakan faktor penting yang dapat berpengaruh terhadap 

kepuasan konsumen, salah satu tolak ukur mencapai kepuasan konsumen yaitu 

harga, hal ini dikarenakan harga menjadi salah satu pertimbangan bagi 

konsumen untuk membeli suatu produk, harga yang terjangkau dan diimbangi 

kualitas yang baik akan memberikan kepuasan konsumen. Harga produk 

diharapkan bisa membuat calon pelanggan menggunakan suatu produk 

perusahaan dan meninggalkan produk pesaing yang sejenis. 

Konsumen  menilai  harga  bukan  hanya  dari  segi  murah  atau mahal  

sebuah  harga  tersebut,  pada  saat  ini  konsumen  juga  memandang dan  

menilai  sebuah  harga  dari  segi  manfaatnya (Darmawan  &  Grenier, 2021). 
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Menurut Kotler dan Armstrong (2022) harga adalah sejumlah uang  yang  

dibebankan  atas  suatu  barang  atau  jasa  atau  jumlah  dari  nilai  uang  yang 

ditukar  konsumen  atas  manfaat-manfaat  karena  memiliki  atau  

menggunakan  produk atau  jasa  tersebut. Secara sederhana istilah harga dapat 

diartikan “sebagai  jumlah  uang (satuan moneter) dan/atau aspek lain (non 

moneter) yang mengandung utilitas/kegunaan tertentu yang diperlukan untuk 

mendapatkan suatu jasa”(Crapten & Munawaroh, 2021). 

Harga  didefinisikan  oleh  Išoraitė (2016) sebagai  bagian  dari bauran    

pemasarang    yang    memiliki    karakteristik    khusus    yaitu menghasilkan   

pendapatan,   sebagai   aspek   kepuasan   dan   loyalitas pelanggan yang paling 

penting. Apabila harga suatu produk lebih tinggi dari harga rata-rata produk 

lain maka perbedaan ini dapat mempengaruhi jumlah permintaan, sementara 

harga yang lebih rendah dari rata-rata dapat berdampak baik karena 

kecenderungan konsumen pada harga yang lebih murah dengan kualitas yang 

sama. Akan tetapi sebaliknya apabila harga terlampau murah, perusahaan sulit 

mendapatkan laba atau sebagian konsumen berpendapat bahwa kualitasnya 

buruk. Oleh sebab itu, penentuan harga yang tepat terhadap suatu produk akan 

mempengaruhi keputusan pembelian konsumen. 

Kepuasan pelanggan sangat penting untuk diperhatikan bagi 

perusahaan, karena dari kepuasan pelanggan tersebut berarti perusahaan telah 

berhasil dalam menjual produk dan jasanya kepada pelanggan sehingga akan 

meningkatkan pada sumber pendapatan masa depan. Kepuasan pelanggan juga 

menjadi salah satu strategi pertahanan yang paling baik bagi perusahaan untuk 
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melawan para pesaing bisnisnya. Perusahaan yang berhasil memberikan rasa 

puas untuk para pelanggannya, akan memperoleh keunggulan dari para 

pesaingnya.  

Pelanggan akan merasa puas jika semua harapannya dapat terpenuhi 

oleh perusahaan, harapan itu antara lain pikiran pelanggan tentang apa yang 

akan diterimanya apabila ia mengkonsumsi produk atau jasa tersebut. Selain 

itu, kepuasan pelanggan juga menjadi sebuah tolak ukur perusahaan untuk 

bagaimana kedepannya adakah yang harus dirubah, dipertahankan ataupun 

diperbaiki karena pelanggan merasa puas atau merasa dirugikan. Jika 

pelanggan merasa tidak puas atau dirugikan bisa saja pelanggan tersebut 

mengeluhkan ke pelanggan lainnya sehingga hal ini menjadi ancaman bagi 

perusahaan tersebut. 

Kepuasan pelanggan merupakan tingkat dasar perasaan konsumen dari 

suatu pelayanan ataupun kualitas produk yang telah  didapatkan dengan 

membandingkan antara apa yang diterima dan  harapan yang diinginkan sesuai 

dengan kebutuhan konsumen (Irwansyah & Mappadeceng, 2018). 

Kepuasan pelanggan menjadi salah satu tolak ukur keberhasilan   

perusahaan yang akan berdampak pada tingkat penjualan. Ketika  konsumen 

merasa puas maka kemungkinannya pelanggan akan bertahan dengan produk 

yang dipasarkan dan akan menciptakan  loyalitas konsumen. Ketika konsumen 

merasa puas terhadap suatu produk yang diperoleh oleh konsumen maka 

konsumen akan cenderung melakukan pembelian ulang yang menimbulkan 

loyalitas konsumen (Thungasal & Siagian, 2019). 
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PT. Regar Sport Wonogiri dengan embrio sebagai reseller produk- 

produk olahraga. Perusahaan ini bergerak pada usaha konveksi sandang dengan 

fokus penyediaan produk jersey olahraga dari beberapa unit olahraga. Model 

bisnis jersay dengan brand Regar Sport yang di kembangkan oleh ownernya 

sendiri yaitu Bapak Jumariyanto asal Wonogiri, kini menjadi primadona di 

kalangan pecinta olahraga. Model bisnisnya yang berjaringan dengan tagline: 

Pabriknya Satu Pemiliknya Banyak. 

PT. Regar Sport Wonogiri pada tahun 2012, dikenal sebagai perusahaan 

yang bergerak di bidang customize pakaian olahraga dengan system penjualan 

100 persen berbasis online. Beralamatkan Jl. MT. Haryono No. 22 

RT.01/RW.03, Wonokarto, Wonokarto Tengah, Wonokarto, Kec. Wonogiri, 

Kabupaten Wonogiri, Jawa Tengah 57611. 

Atas dasar latar belakang masalah tersebut, maka dalam penelitian ini 

penulis mengambil judul “ PENGARUH KUALITAS PRODUK, KUALITAS 

PELAYANAN DAN HARGA TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PT. 

REGAR SPORT WONOGIRI”. 

 

1.2 Alasan Pemilihan Judul 

1. Alasan Subjektif 

a. Mengetahui secara detail tentang perusahaan. 

b. Kualitas Produk dan Pelayanannya sangat memuasakan pelanggan. 

2. Alasan Objektif 

a. Untuk menambah wawasan dan pengetahuan. 

b. Untuk mengetahui pentingnya kualitas produk, kualitas pelayanan dan 

harga terhadap kepuasan pelanggan. 
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1.3 Pengesahan Judul 

Sebelum melakukan penelitian, terlebih dahulu peneliti harus 

mengetahui maksud dan arti penelitian. Dengan mengetahui konsep penelitian 

diharapkan tidak terjadi kekeliruan dalam pemecahan masalah. Konsep yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Kualitas Produk 

Kualitas produk merupakan salah satu faktor penentu tingkat kepuasan 

konsumen setelah melakukan pembelian dan pemakaian terhadap suatu 

produk. 

2. Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan 

pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan 

pelanggan. 

3. Harga 

Harga pada suatu produk yang dilakukan oleh perusahaan sangat 

berpengaruh terhadap keputusan pembelian konsumen dikarenakan 

dengan tingkat harga yang telah ditetapkan oleh perusahaan dapat menjadi 

tolak ukur akan permintaan suatu produk. 

4. Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan  merupakan  elemen  penting  yang  mencerminkan keberhasilan  

dari produsen ataupun penyedia jasa. 
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1.4 Pembatasan Masalah 

Dalam penelitian ini perlu adanya pembatasan masalah supaya penulis 

menjadi terarah dan mudah dimengerti. Adapun ruang lingkup penelitian ini 

hanya dibatasi mengenai masalah Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas 

Pelayanan dan Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan PT. Regar Sport 

Wonogiri. 

 

1.5 Perumusan Masalah 

Berdasarkan Batasan Masalah tersebut maka pokok permasalahannya 

dapat dirumuskan sebagai berikut : 

1. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada 

PT. Regar Sport Wonogiri? 

2. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

pada PT. Regar Sport Wonogiri? 

3. Apakah harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Regar 

Sport Wonogiri? 

4. Apakah kualitas produk, kualitas pelayanan, dan harga secara simultan 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Regar Sport 

Wonogiri? 

 

1.6 Tujuan Penelitian 

Secara umum penelitian bertujuan untuk menemukan, 

mengembangkan dan menguji sesuatu pendapat yang benar dan nyata pada 

objek yang diteliti. Namun secara spesifikasi tujuan penelitian adalah : 
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1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan 

pelanggan pada PT. Regar Sport Wonogiri. 

2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan pada PT. Regar Sport Wonogiri. 

3. Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan pada 

PT. Regar Sport Wonogiri. 

4. Untuk mengetahui pengaruh kualitas  produk, kualitas pelayanan, dan 

harga secara simultan terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Regar 

Sport Wonogiri. 

 

1.7 Manfaat Penelitian 

Manfaat yang diperoleh dengan dilakukan penelitian ini adalah sebagai 

berikut : 

a) Manfaat Teoritis 

Hasil penelitian ini dapat memberikan pemikiran bagi para akademisi 

untuk lebih memahami faktor-faktor yang berpengaruh terhadap 

kepuasan pelangan dan penelitian ini dapat dijadikan salah satu referensi 

bagi peneliti selanjutnya yang tertarik untuk meneliti faktor-faktor yang 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

b) Manfaat Praktis  

1. Bagi peneliti 

Menambah wawasan dan pengetahuan yang lebih luas kepada 

peneliti mengenai masalah yang diteliti, serta dapat memberikan 
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kesempatan kepada peneliti untuk menerapkan ilmu yang telah 

dipelajari semasa perkuliahan kedalam permasalahan nyata yang 

dihadapi perusahaan dan dapat digunakan sebagai bahan 

perbandingan antara teori-teori yang sudah ada dengan kenyataan 

yang sebenarnya. 

2. Bagi Mahasiswa 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah informasi dan referensi 

bagi mahasiswa/mahasiswi untuk melakukan penelitian selanjutnya. 

3. Bagi Perguruan Tinggi 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah refrensi bagi perguruan 

tinggi, terutama untuk mahasiswa jurusan manajemen kususnya 

manajemen  pemasaran. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

A. Simpulan 

Penelitian ini dilakukan  untuk menguji Pengaruh kualitas produk, 

kualitas pelayanan dan  harga terhadap  kepuasan konsumen pada PT. Regar 

Sport Wonogiri. 

Dari hasil dan analisis  data  serta  pembahasan  pada  bab  sebelumnya  

dapat  disimpulkan sebagai berikut ini : 

1. Berdasarkan hasil analisis regresi linier berganda dihasilkan persamaan 

regresi linier berganda yaitu  Y = -0,057 + 0,081 X1 + 0,871X2 + 0,073 X3.. 

Dari persamaan  regresi  linier berganda di atas dapat diartikan sebagai 

berikut: 

a.   a = -0,057 

Konstanta -0,057 berarti apabila tanpa ada variabel X1 (kualitas 

produk), X2 (kualitas pelayanan), X3 (harga) kepuasan pelanggan turun 

0,057 satuan kepuasan pelanggan. 

b.   b1= 0,081 

Berarti   variabel   kualitas produk    mempengaruhi   kepuasan 

pelanggan sebesar 0,081  satuan  kualitas produk atau berpengaruh 

positif,  yang artinya jika kualitas produk  ditingkatkan 1 satuan saja 

maka kepuasan pelanggan akan meningkat   sebesar 0,081  satuan 

kepuasan pelanggan. Sebaliknya  jika  kualitas  produk  diturunkan 1  

satuan  maka  kepuasan  pelanggan. akan menurun sebesar 0,081 satuan 
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kepuasan pelanggan. Dengan asumsi variabel bebas lainya tetap sama 

dengan nol. 

c.   b2= 0,871 

Berarti variabel kualitas pelayanan mempengaruhi kepuasan pelanggan 

sebesar 0,871 satuan kualitas pelayanan  atau   berpengaruh   positif,   

jika  kualitas pelayanan meningkat 1 satuan  maka  kepuasan 

pelanggan akan meningkat sebesar 0,871 satuan. Sebaliknya jika 

kualitas pelayanan diturunkan 1 satuan maka kepuasan pelanggan  akan  

menurun  sebesar  0,871 satuan kepuasan pelanggan.     Dengan  asumsi 

variabel bebas lainnya tetap sama dengan nol. 

d.   b3= 0,073 

Berarti variabel harga mempengaruhi kepuasan pelanggan sebesar 

0,073 satuan  harga atau   berpengaruh   positif,   jika  harga  meningkat 

1 satuan  maka  kepuasan pelanggan akan meningkat sebesar 0,073 

satuan.  Sebaliknya  jika  harga diturunkan 1  satuan maka kepuasan 

pelanggan akan  menurun  sebesar  0,073  satuan kepuasan pelanggan.     

Dengan  asumsi variabel bebas lainnya tetap sama dengan nol. 

Berdasarkan   hasil   analisis dan intepretasi di atas dapat 

disimpulkan bahwa kualitas produk,  kualitas pelayanan  dan  harga   

berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.  

2. Dari  hasil uji  t  dengan SPSS diperoleh nilai t hitung untuk X1= 0,555,   

X2= 5,869 dan  X3 = 2,278 dengan tingkat signifikansi 0,000. Dengan 

menggunakan batas signifikansi 0,05, nilai signifikansi tersebut berada di 
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bawah taraf 5%.  Untuk X1, t hitung sebesar 0,555 < t tabel sebesar 1,980 

sehingga hipotesis ditolak  yang berarti tidak terdapat pengaruh kualitas 

produk terhadap  kepuasan konsumen.  Untuk  X2,  t  hitung  sebesar 5,869 

>  t  tabel  sebesar  1,980  sehingga  hipotesis  dapat  diterima  yang berarti  

terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen. Untuk 

X3, t hitung sebesar  2,278 >  t tabel  sebesar 1,980  sehingga  hipotesis    

diterima yang berarti terdapat pengaruh harga terhadap kepuasan 

konsumen. 

3. Dari perhitungan uji F didapatkan  F hitung  sebesar 307,756 >  F table 

2,29 dengan taraf signifikansi 0,000 < 0,05 yang berarti HO diterima. 

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa  variabel  kualitas produk, 

kualitas pelayanan dan harga  berpengaruh  secara signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. 

4. Dari   hasil   perhitungan   koefisien   determinasi   menunjukkan bahwa 

koefisien determinasi (adjusted R
2

) yang ddiperoleh  sebesar  0,906  Hal  

ini  berarti  90,60%  kepuasan konsumen  dapat    dijelaskan    oleh    variabel   

kualitas produk, kualitas pelayanan dan harga.  Sedangkan   sisanya   yaitu 

9,40%  kepuasan konsumen  dipengaruhi oleh variabel-variabel lainnya 

yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 

 

B. Saran 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahawa variabel kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, untuk itu 

perlu dilakukan peningkatan  kualitas pelayanan karena konsumen mencari 
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perusahaan yang  mampu memahami serta memenuhi kebutuhan juga harapan 

konsumen  dan perusahaan yang mampu memberikan pelayanan yang lebih 

baik. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahawa variabel harga juga 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, untuk itu 

perlu  dciperhatikan dalam penetapan harga. Oleh karena itu, penetapan harga 

yang tepat perlu mendapat perhatian oleh perusahaan. Harga sesuai  benefit  /  

manfaat  untuk  mendapatkan  sesuatu  yang  bermanfaat,  Harga  sesuai dengan 

kualitas yang baik dan layanan yang baik dan harga yang wajar. Harga sesuai 

nilai tambah melampirkan fitur dan layanan nilai lebih dan Harga sesuai dengan 

strategi pesaing dan persaingan   harga.  

Sedangkan variabel kualitas produk berpengaruh positif tetapi tidak 

signifikan terhadap konsumen. Kualitas produk sangat penting bagi perusahaan 

tanpa adanya kualitas, karena produk perusahaan tidak dapat meningkatkan 

hasil yang dicapai serta kehilangan kepercayaan terhadap konsumen sehingga 

konsumen tidak ada keninginan membeli kembali produk dari perusahaan 

tersebut. Karena pada dasarnya konsumen tidak sekedar membeli produk tetapi 

juga  melihat manfaat dan kelebihan apakah produk tersebut bisa digunakanatau 

dikonsumsi dalam waktu yang lama. 

Bagi peneliti selanjutnya diharapkan dapat terus mengembangkan 

penelitian ini. Dalam penelitian ini disarankan untuk menambahkan variabel 

independen lainnya selain variabel kualitas produk, kualitas pelayanan dan 

harga, yang tentunya dapat mempengaruhi variabel dependen kepuasan 
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konsumen  dan menambah jumlah responden agar lebih melengkapi penelitian 

ini karena masih ada variabel-variabel independen lainnya yang bisa 

mempengaruhi kepuasan konsumen. 
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