BAB V
SIMPULAN, IMPLIKASI, DAN SARAN

A. Simpulan
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai pengaruh

harga (X;) dan kualitas pelayanan (X;) terhadap kepuasan pelanggan di

Minimarket Pujomart Samigaluh Kulonprogo Yogyakarta, maka dapat

diambil kesimpulan sebagai berikut:

1. Variabel harga (X;) mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan (Y) di Minimarket Pujomart Samigaluh
Kulonprogo Yogyakarta. Hal ini ditunjukkan dari hasil perhitungan nilai
thiung = 2,465 dan nilai Pvalue sebesar 0,016. Nilai Pvalue sebesar 0,016
lebih kecil dari 0,05 menunjukkan bahwa harga (X;) signifikan terhadap
kepuasan pelanggan ().

2. Variabel kualitas pelayanan (X;) mempunyai pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y) di Minimarket Pujomart
Samigaluh Kulonprogo Yogyakarta. Hal ini ditunjukkan dari hasil
perhitungan nilai thiwng = 5,401 dan P value sebesar 0,000 lebih kecil dari
0,05 menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan (X;) berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y). Koefisien regresi variabel
kualitas pelayanan mengahsilkan b; = 0,536 yang bernilai positif.

3. Berdasarkan hasil pengujian secara serentak (Uji F) menunjukkan bahwa
variabel harga (X;) dan kualitas pelayanan (X;) mempunyai pengaruh

yang positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y) di
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Minimarket Pujomart Samigaluh Kulonprogo Yogyakarta. Hal ini
ditunjukkan dari hasil perhitungan nilai Fhiwng = 31.760 dari nilai Pvalue

sebesar 0,000.

4. Hasil analisis koefisien determinasi (R?) diperoleh nilai Adjusted R? =

40,6% variabel kepuasan pelanggan (Y) dipengaruhi oleh variabel harga
(X1) dan kualitas pelayanan (X;), sedangkan sisanya 59,4% (100% -
40,6%) dipengaruhi oleh variabel bebas lainnya yang tidak diteliti dalam
penelitian ini.

Implikasi

Berdasarkan hasil penelitian, analisis dan kesimpulan dinyatakan
bahwa terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara variabel harga
dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di Minimarket Pujomart

Samigaluh Kulonprogo Yogyakarta, sehingga dapat di implikasikan sebagai

berikut:

1. Berdasarkan analisis dan hasil penelitian menunjukkan bahwa harga
mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan, maka pemilik usaha harus memperhatikan dan
mempertimbangkan harga produk yang di jual Minimarket Pujomart agar
harga yang ditawarkan dapat diterima oleh seluruh masyarakat dan dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan.

2. Berdasarkan analisis dan hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan terhadap

kepuasan pelanggan Minimarket Pujomart, maka pemilik usaha harus
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meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan agar pelanggan merasa
senang pada saat berbelanja yang akan meningkatkan kepuasan
pelanggan.
C. Saran
Berdasarkan kesimpulan diatas, maka saran yang dapat diberikan
adalah sebagai berikut:

1. Bagi Minimarket Pujomart Samigaluh Kulonprogo Yogyakarta agar lebih
memperhatikan harga yang ditawarkan bagi pelanggan yang akan
berbelanja di Minimarket Pujomart, harga produk harus sesuai dengan
kualitas produknya dan dapat diterima oleh seluruh masyarakat. Karena
variabel harga merupakan salah satu variabel yang dapat mempengaruhi
kepuasan pelanggan.

2. Bagi Minimarket Pujomart Samigaluh Kulonprogo Yogyakarta agar lebih
meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan dalam hal pelayanan
saat pelanggan memilih atau mencari produk dan pelayanan saat
pelanggan melakukan pembayaran di kasir, hal tersebut dapat
memberikan kepuasaan bagi pelanggan.

3. Bagi penelitian yang akan datang diharapkan dapat menambah variabel

lain seperti variabel lokasi, produk, promosi dan lain-lain.
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PENGARUH HARGA DAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP
KEPUASAN PELANGGAN (Studi kasus Minimarket Pujomart Samigaluh
Kulonprogo Yogyakarta)

KUESIONER

Berilah tanda (x) untuk jawaban yang sesuai dengan karakteristik anda.

Identitas Responden:

Nama : (boleh dikosongkan)
1. Jenis Kelamin: a. laki-laki b. perempuan
2. Usiaanda saatini:  a. 10-20 tahun d. 41-50 tahun
b. 21-30 tahun e. >50 tahun

. 31-40 tahun

3. Pendidikan terakhir: a. SD ¢c. SMA/SMK
b. SMP d. Sarjana

4. Frekuensi berkunjung dalam 1 bulan:

a. 1-2 kali c. 5- 6kali
b. 3-4 kali d. >7 kali
5. pekerjaan: a. pelajar/mahasiswa d. ibu rumah tangga
b. wiraswasta d. lain-lain
c. PNS

Berilah tanda ( V) pada jawaban yang sesuai dengan karakteristk Anda. Skala
yang digunakan adalah sebagai berikut :

1 = Sangat Tidak Setuju (STS)

2 = Tidak Setuju (TS)

3 = Netral (N)

4 = Setuju (S)

5 = Sangat Setuju (SS)



A. HARGA (Xy)

NO

Pertanyaan

SS

TS

STS

HARGA YANG DITAWARKAN

Harga produk sesuai dengan kualitas produk
yang ditawarkan

Harga yang ditawarkan sudah sesuai dengan
kemampuan saya

Harga produk sesuai dengan manfaat yang saya
rasakan

KESESUAIAN HARGA DENGAN HARGA
PASAR

Harga produk yang ada di minimarket Pujomart
sama dengan minimarket lain

Harga cenderung lebih murah dibanding tempat
lain

HARGA TERJANGKAU BAGI
KONSUMEN

Harga produk pada minimarket Pujomart
terjangkau untuk seluruh masyarakat

Harga produk di minimarket Pujomart sesuai
dengan pendapatan saya

HARGA YANG KOMPETITIF

Harga produk dapat bersaing dengan pasar
tradisional

Harga produk dapat bersaing dengan warung
pengecer

10

Harga produk dapat bersaing dengan
minimarket lain




B. KUALITAS PELAYANAN ( X3)

NO Pertanyaan SS TS | STS
KEHANDALAN

1 Keakuratan perhitungan administrasi oleh kasir
minimarket Pujomart pada saat membayar tepat

2 Kasir bekerja dengan baik dan cepat
DAYA TANGGAP

3 Karyawan tanggap saat pelanggan kurang
paham tata letak produk yang saya cari

4 Karyawan membantu kesulitan pelanggan
memilih produk
JAMINAN

5 Karyawan memahami apa saja yang dijual pada
minimarket

6 Karyawan dapat meyakinkan kepada pelanggan
atas apa yang dibeli
EMPATI

7 Kebersihan minimarket terjaga dengan baik

8 Keamanan minimarket terjaga dengan baik
BUKTI LANGSUNG

9 Lokasi parkir memadai untuk konsumen

10 | Lokasi minimarket Pujomart mudah ditemukan




C. KEPUASAN PELANGGAN (Y)

NO

Pertanyaan

SS

TS

STS

KESESUAIAN HARAPAN

Produk yang diperoleh sesuai atau melebihi
yang saya harapkan

Pelayanan dari karyawan yang diperoleh sesuai
atau melebihi dengan yang saya harapkan

Fasilitas yang ada di minimarket membuat saya
nyaman

MINAT BERKUNJUNG KEMBALI

Saya berminat berkunjung untuk berbelanja di
minimarket Pujomart karena harga produknya
terjangkau

Saya berminat untuk berbelanja kembali di
minimarket Pujomart karena pelayanan yang
diberikan memuaskan

Saya berminat untuk berbelanja kembali karena
manfaat produk yang saya peroleh setelah
mengkonsumsi produk

Saya berminat untuk berbelanja kembali karena
fasilitas yang diberikan sesuai dengan harapan
saya

KESEDIAAN MEREKOMENDASIKAN

Saya akan merekomendasikan kepada saudara
atau teman untuk berbelanja di minimarket
Pujomart karena manfaat produk yang
diperoleh setelah mengkonsumsi produk

Saya akan merekomendasikan kepada saudara
atau teman untuk berbelanja di minimarket
Pujomart karena Pelayanan yang diberikan
memuaskan

10

saya akan merekomendasikan minimarket
Pujomart adalah minimarket yang memberikan
kepuasan dalam berbelanja sangat memuaskan.




Lampiran 5: Hasil frequencies Profil Responden

a. Karakteristik Berdasarkan Jenis Kelamin

Jeniskelamin

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid laki-laki 41 45.1 45.1 45.1
perempuan 50 54.9 54.9 100.0§
Total 91 100.0 100.0
b. Karakteristik Berdasarkan Usia
Usia
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid (10-20thn) 26 28.6 28.6 28.6
(21-30thn 27 29.7 29.7 58.2
(1-40thn) 17 18.7 18.7 76.9]
(41-50thn) 16 17.6 17.6 94.5
(>50thn) 5 5.5 5.5 100.0]
Total 91 100.0 100.0
c. Karakteristik Berdasarkan Pendidikan
Pendidikan
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Sd 3 3.3 3.3 3.3
Smp 30 33.0 33.0 36.3
Sma 43 47.3 47.3 83.5
sarjana 15 16.5 16.5 100.0]
Total 91 100.0 100.0




d. Karakteristik Berdasarkan Frekuensi Berkunjung

Berkunjun
Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent
Valid  (1-2) 40 44.0 44.0 44.0]
(3-4) 27 29.7 29.7 73.6
(5-6) 16 17.6 17.6 91.2
(>7) 8 8.8 8.8 100.0]
Total 91 100.0 100.0
e. Karakteristik Berdasarkan Pekerjaan
Pekerjaan
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid pelajar 29 31.9 31.9 31.9
wiraswasta 11 12.1 12.1 44.0
pns 9 9.9 9.9 53.8
ibu rumah tangga 23 25.3 25.3 79.1
lain-lain 19 20.9 20.9 100.0
Total 91 100.0 100.0




Lampiran 6: Data tabulasi Uji Coba Kuesioner 30 Responden
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Lampiran 7: Hasil Uji Coba Validitas Variabel Harga

Correlations

TOTAL
H1 H2 H3 H4 H5 | H6 | H7 | H8 | H9 H10 H
H1 Pearson Correlation 1| .291| .4167| .016| -.098| .143| -.048] .152| -.059| .331 .364]
Sig. (2-tailed) A119]  .022[ 932 .608| .451| .800| .422| .756| .074 .080)
N 30 30 30 30 30l 30 30[ 30 30 30 30
H2 Pearson Correlation 291 1| .388"| .160| .000| .271|.4747 -.048] .073| .052 406"
Sig. (2-tailed) 119 .034| .399[ 1.000( .147| .008| .800| .703| .784 026
N 30 30 30 30 30l 30 30[ 30 30 30 30
H3 Pearson Correlation 4167 .388" 1| -.080] .000| .271| .169| .096| .000| .131 .366 |
Sig. (2-tailed) .022| .034 675 1.000| .147| .371| .613| 1.000[ .491 .054
N 30 30 30 30 30l 30 30[ 30 30 30 30
H4 Pearson Correlation .016| .160[ -.080 1| .094| 175 .344| .066] .152| .143 412’
Sig. (2-tailed) 932  .399| .675 622| .356| .062| .729| 424 450 024
N 30 30 30 30 30l 30 30[ 30 30 30 30
H5 Pearson Correlation -.098 .000 .000 .094 1| .137| .252| .217 322 .010 4107
Sig. (2-tailed) 608 1.000[ 1.000] .622 469 .180| .250| .082| .957 024
N 30 30 30 30 30l 30 30[ 30 30 30 30
H6 Pearson Correlation 1431 271 271|175 137 15667 .297| .329| .155| .6087
Sig. (2-tailed) 451 147 .147| 356|469 .001| .111| .076] 412 .000
N 30 30 30 30 30l 30 30[ 30 30 30 30
H7 Pearson Correlation -.048| 4747 169|344 .252|.566 1| .104| .313] .030] .5767
Sig. (2-tailed) .800[ .008| .371] .062| .180| .001 585 .092[ .873 .001]
N 30 30 30 30 30l 30 30[ 30 30 30 30
H8 Pearson Correlation 152 -.048] 096 .066| .217| .297| .104 1| 7897 6457 .7107
Sig. (2-tailed) 422 800 .613] .729] .250| .111| .585 .000| .000 .000]
N 30 30 30 30 30l 30 30[ 30 30 30 30




*k

*k

*k|

H9 Pearson Correlation -.059| .073] .000[ .152[ .322| .329| .313|.789 1| .596 754
Sig. (2-tailed) 756 .703| 1.000] .424| .082| .076| .092 .000 .001 .000]
N 30 30 30 30 30l 30 30[ 30 30 30 30

H10 Pearson Correlation 331 .052| .131] .143| .010| .155 .030|.6457| .596 1|  .6377]
Sig. (2-tailed) 074 784 491 450 .957| .412| .873[ .000| .001 .000]
N 30 30 30 30 30l 30 30[ 30 30 30 30

TOTAL H Pearson Correlation 3647 4067 3667 .412°| .4107|.6087(.5767|.7107| .7547| 637" 1
Sig. (2-tailed) .080| .026| .054| .024| .024| .000| .001| .000[ .000[ .000
N 30 30 30 30 30l 30 30[ 30 30 30 30

*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).



Lampiran 8: Hasil Uji Coba Validitas Variabel Kualitas Pelayanan

Correlations

KUP1 | KUP2 | KUP3 | KUP4 [KUP5| KUP6 [KUP7|KUP8|KUP9|KUP10| TOTAL KUP

KUP1 Pearson Correlation 1| 261 .4747| 5027 .389° .315|.5537|.516| .245( .338 605"
Sig. (2-tailed) 164 .008] .005 .034| .090| .002| .004| .192| .068 .000

N 30 30 30 30[ 30 30| 30[ 30[ 30 30 3o|

KUP2 Pearson Correlation 261 1| 5787 .6757| .4357| .4047| .397°| .4367| .321| .146 6417
Sig. (2-tailed) 164 .001| .000| .016| .027| .030| .016| .084| .441 .000

N 30 30 30 30[ 30 30 30[ 30[ 30 30 30|

KUP3 Pearson Correlation 4747 578" 1| 7417 422" .349| .4207| 4287|5037 .366 7217
Sig. (2-tailed) .008[ .001 .000| .020| .059| .021| .018| .005| .047 .000

N 30 30 30 30[ 30 30| 30[ 30[ 30 30 30|

KUP4 Pearson Correlation 5027 6757 741" 1|.558™| .5447|.5377[.5527| .333| .410" 7877
Sig. (2-tailed) .005[ .000| .000 .001| .002| .002| .002[ .072[ .024 .000

N 30 30 30 30[ 30 30 30[ 30[ 30 30 30|

KUP5 Pearson Correlation 3897 4357 4227 558 1| .7877|.6647|.5807| .449°| 675" 802"
Sig. (2-tailed) .034[ .016] .020] .001 .000| .000| .001| .013| .000 .000

N 30 30 30 30[ 30 30| 30[ 30[ 30 30 30|

KUP6 Pearson Correlation 315| 4047 .349| 5447|787 1|.5147(.6197| 546" .425 7447
Sig. (2-tailed) .090[ .027| .059| .002| .000 .004| .000| .002| .019 .000]



30I

N 30 30 30 30[ 30 30| 30[ 30[ 30 30
KUP7 Pearson Correlation 5537 .397°| 4207 .5377|.6647| 514" 1|.8247.5627 .704™ 828"
Sig. (2-tailed) .002[ .030] .021] .002| .000| .004 .000| .001| .000 .000
N 30 30 30 30[ 30 30 30[ 30[ 30 30 30|
KP8 Pearson Correlation 5167| .4367| .4287| .5527(.5807| .6197(.824" 1|.6617| 567" 8307
Sig. (2-tailed) .004[ .016] .018/ .002| .001] .000| .000 .000| .001 .000
N 30 30 30 30[ 30 30| 30[ 30[ 30 30 30|
KUP9 Pearson Correlation 245 .321| 5037| .333| .4497| .5467|.562"(.661" 1| 550" 7197
Sig. (2-tailed) 192 .084| .005| .072| .013] .002| .001| .000 .002 .000
N 30 30 30 30[ 30 30| 30[ 30[ 30 30 3o|
KUP10 Pearson Correlation 338| .146| .366°| .4107|.675 | .4257|.7047.567[.550" 1 7027
Sig. (2-tailed) 068 .441| .047| .024| .000] .019| .000| .001| .002 .000
N 30 30 30 30[ 30 30 30[ 30[ 30 30 30|
TOTAL KUP  Pearson Correlation 6057 6417 7217 .7877(.8027| .7447(.828™(.8307.7197 .702™ 1
Sig. (2-tailed) .000[ .000] .000| .000| .000| .000| .000| .000| .000[ .000
N 30 30 30 30[ 30 30| 30[ 30[ 30 30 30|

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).



Lampiran 9: Hasil Uji Coba Validitas Variabel Kepuasan Pelanggan

Correlations

KEP1 | KEP2 | KEP3 | KEP4 | KEP5 | KEP6 | KEP7 | KEP8 | KEP9 | KEP10 | TOTAL KEP
KEP1 Pearson Correlation 1| .6927| .6587| .282| .444’| 304 .430| .435| .409| .660" 7417
Sig. (2-tailed) .000| .000] .131] .014| .102| .018/ .016] .025| .000 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
KEP2 Pearson Correlation 692" 1| .6077| 242 3827 368 .331| .414'| 454 4747 693"
Sig. (2-tailed) .000 .000[ .197| .037| .045| .074| .023| .012| .008 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
KEP3 Pearson Correlation 658" .607" 1| 054 3707 .4927| .5237| 429 3737 .620" 720"
Sig. (2-tailed) .000[ .000 .776| .044| .006| .003| .018] .042| .000 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
KEP4 Pearson Correlation 282 .242| .054 1| .6447| 370 .3927| 246 .438| .359 5217
Sig. (2-tailed) 31| 197 776 .000[ .044| 032 .191| .016| .051 .003
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
KEP5 Pearson Correlation 444 382 3707 .644” 1| 5997 .7207| .5927| .67 | .707" 816~
Sig. (2-tailed) .014| .037| .044| .000 .000| .000| .001| .000| .000 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
KEP6 Pearson Correlation 304| 368 .4927[ 370 599" 1| 430 5307 .331| .469" 646"
Sig. (2-tailed) .102| .045| .006| .044| .000 .018| .003| .074| .009 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30




KEP7 Pearson Correlation 430 .331| 5237 3927 .7207| .430° 1| 5617 .5687| .734" 761"
Sig. (2-tailed) .018| .074| .003| .032] .000| .018 .001| .001| .000 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 3o|
KEP8 Pearson Correlation 435 414 429 246 5927 5307 .561" 1| .6347| .848" 7727
Sig. (2-tailed) 016 .023] .018] .191] .001| .003[ .001 .000| .000 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30|
KEP9 Pearson Correlation 409| .454’| 373 438 .667| .331] .5687| .634" 1| 725" 769"
Sig. (2-tailed) .025| .012| .042| .016] .000] .074| .001| .000 .000 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 3o|
KEP10 Pearson Correlation 660 | .4747| .620°| .359| .7077| .4697| .7347| .848" .725 1 902"
Sig. (2-tailed) .000[ .008| .00of .051] .000] .009] .000| .000| .000 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30|
TOTALKEP  Pearson Correlation 7417 6937 .7207| .5217| .8167| .6467| .7617| .7727| .7697| .902” 1
Sig. (2-tailed) .000[ .000| .0oof .003] .000] .000] .000| .000O| .000| .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30|

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

* . Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).



Lampiran 10: Hasil Uji Coba Reliabilitas Variabel Harga

Case Processing Summary

N

%

Cases Valid

Excluded?®

Total

30

0
30

100.0

.0
100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha

N of Items

727

11




Lampiran 11: Hasil Uji Coba Reliabilitas Variabel Kualitas Pelayanan

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 30 100.0
Excluded® 0 .0
Total 30 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

773 11




Lampiran 12: Hasil Uji Coba Reliabilitas Variabel Kapuasan Pelanggan

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 30 100.0
Excluded® 0 .0
Total 30 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

773 11




Lampiran 13: Data Tabulasi Kuesioner 91 Responden
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Lampiran 14: Hasil Uji Partial (Uji t)

Coefficients?

Unstandardized | Standardized
Coefficients [ Coefficients
Std.
Model B Error Beta T Sig.
!(Constant) | 3.602| 4.284 .841| .403
Harga 321 130 .230| 2.465[ .016
Pelayanan .536 .099 503| 5.401( .000

a. Dependent Variable: kepuasaan



Lampiran 15: Hasil Uji Simultan (Uji F)

ANOVA®
Mean
Model Sum of Squares df Square F Sig.
“Regression 1025.461 2 512.730| 31.760 .000%
Residual 1420.649 88 16.144
Total 2446.110 90

a. Predictors: (Constant), pelayanan, harga

b. Dependent Variable: kepuasaan



Lampiran 16: Hasil Uji Regresi Linier Berganda

Variables Entered/Removed”

Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 pelayanan,
a .|Enter

harga
a. All requested variables entered.
b. Dependent Variable: kepuasaan
Model Summaryb

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 .647° 419 .406 4.01793
a. Predictors: (Constant), pelayanan, harga
b. Dependent Variable: kepuasaan
ANOVA®

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 1025.461 2 512.730 31.760 .000%

Residual 1420.649 88 16.144

Total 2446.110 90

a. Predictors: (Constant), pelayanan, harga

b. Dependent Variable: kepuasaan



Coefficients®

Unstandardized Coefficients

Standardized

Coefficients

Model B Std. Error Beta Sig.

1 (Constant) 3.602 4.284 841 .403
Harga 321 .130 .230 2.465 .016
pelayanan .536 .099 .503 5.401 .000

a. Dependent Variable: kepuasaan
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