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Abstrak 

 

Penelitianl ini betujuan untukl menganalisis danl mengetahui 

pengaruhl harga, kualitasl pelayanan danl kualitas produkl terhadap 

kepuasanl konsumen padal PT. Luki Thamrin Bersaudara. Penelitian 

kuantitatifl digunakan dalaml penelitian lini. Menurutl Sugiyono (2018; 

13), data kuantitatifl adalah suatu metodel penelitian yangl didasarkan 

padal data penelitian numerik positivis (data konkrit) yang diukur 

dengan menggunakan statistik sebagai alat untuk menguji perhitungan 

dan berkaitanl dengan masalahl yang ditelitil untuk menarik suatul 

kesimpulan. Filsafat positivis digunakanl pada populasi atau sampel 

tertentu. Analisis data dilakukan dengan disebarnya kuesioner untuk 

customer terhadap 100 responden. Programl yang digunakanl adalah 

SPSSl versi l25. Rl Square untukl model 1l angka menunjukanl angka Rl 

square sebesarl 0.665. Makal pengaruh harga, serta kualitasl pelayanan 

danl kualitas produk terhadapl kepuasan konsumen adalahl sebesar 

sedangkanl sisanya (100% - l66.5% = l33.5%) dipengaruhil oleh lfaktor-

faktor llain. Berdasarkanl hasil analisisl yang ldilakukan, penulisl dapat 

mengambill kesimpulan lbahwa: (1) Hargal berpengaruh signifikanl 

terhadap Kepuasanl Konsumen denganl tingkat signifikasil 0.000. (2) 

Kualitas Pelayanan berpengaruhl signifikan terhadapl Kepuasan 

Konsumen denganl tingkat signifikasil 0.000. (3) Kualitas Produk 

berpengaruhl signifikan terhadapl Kepuasan Konsumen denganl tingkat 

signifikasil 0.001. (4) lHarga, Kualitas Pelayanan danl Kualitas Produk 

secaral simultan berpengaruhl terhadap Kepuasanl Konsumen denganl 

tingkat signifikasil 0.000.  

I. PENDAHULUAN 

Kita melihat perkembangan saatl ini yangl sangat berbedal dengan masal lalu. Saat ini jarang kita 

melihat masyarakat keluar rumah menggunakan alat transportasi tradisional seperti gerobak, 

sepeda, perahu, dan lain-lain yang memerlukan waktu perjalanan yang lama. Hal tersebut sudah 

tidak sesuai lagi dengan kepribadian dan perkembangan masyarakat Indonesia. Setiap orang 

yang memiliki kendaraan bermotor erat kaitannya dengan pembelian bahan bakar. 

Hampir 90% orang menggunakan bahan bakar minyak untuk bepergian, dan sistem yang 

memenuhi kebutuhan mereka bekerja dengan sempurna. Belakangan ini ada fenomena panas 

yang menghebohkan masyarakat dil Indonesia, yaitul kenaikan hargal bahan bakarl minyak 
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khususnya solar, Pertalit danl Pertamax. Hal ini mengejutkan masyarakat karena pemerintah tiba-

tiba menaikkan harga bahan bakar dan yang terpenting, masyarakat masih belum mendapatkan 

sosialisasi. Kenaikan harga BBM berdampak besar terhadap berbagai sektor, khususnya sektor 

perekonomian. Masyarakat sangat menentang fakta yang ada. Harga bahan bakar minyak 

mengalami kenaikan yang cukup tinggi, sedangkan Pendapatan Masyarakat dirasa masih belum 

cukup untuk menutupi kenaikan bahan bakar minyak. 

Masyarakat juga harus mempertimbangkan tingkat pelayanan pembelian bahan bakar. 

Beberapa penelitian mendukung dan berpendapat bahwal kualitas pelayananl berpengaruh positifl 

dan signifikanl terhadap loyalitasl pelanggan yangl dimediasi olehl kepuasan lpelanggan. Menurut 

Anggrain dan Budiart (2020) dikutip dari jurnal (Izza et al., 2022), penelitianl ini menunjukkanl 

bahwa kualitas layanan merupakan faktorl yang mempengaruhil loyalitas lpelanggan. Daril sini 

dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan mempunyai kontribusi l yang sangatl penting 

terhadap keberhasilanl perusahaan. 

Menurut Anggraini dan Budiart (2020) dikutip dari jurnal (Tombeng et al., 2019), kepuasan 

konsumen menjadi tujuan setiap bisnis. Kepuasan konsumen adalah evaluasi persepsi pasca 

pembelian mengenai kinerja pilihan produkl atau layanan yangl dipilih yang memenuhil atau 

melampaui lharapan. Ketidakpuasan terjadi ketika persepsil terhadap kinerjal tidak sesuai dengan 

lharapan. Dengan demikian, dapat dikatakan bahwal kepuasan pelangganl merupakan hasil 

penilaian konsumen terhadap produk atau jasa yang dikonsumsi sesuai dengan harapannya. 

Harapanl pelanggan merupakanl penilaian pelangganl mengenai apal yang akanl diterima 

pelanggan. Harapan pelanggan merupakan penilaianl pelanggan terhadapl apa yangl akan 

diperolehnya ketika membelil suatu produkl atau barang. 

Dalaml menciptakan suatu lproduk, kualitasl produk juga menjadil perhatian pentingl bagi 

lperusahaan. Produkl yang berkualitasl tinggi menjadil kriteria utamal konsumen dalaml memilih 

produkl yang ditawarkanl oleh lperusahaan. Perusahaanl selalu mampul menjaga danl meningkatkan 

kualitasl produk untuk memenuhil permintaan lkonsumen. Denganl produk yangl berkualitas, 

perusahaanl dapat bersaingl dengan kompetitornya dalaml menguasai pangsal pasar. 

 

II. TINJAUAN PUSTAKA 

Harga  

Berdasarkan dari jurnal (Widiyanto et al., 2021) : 

“Hargal merupakan nilail dan manfaatl suatu barangl memberikan manfaatl dan kegunaanl untuk 

memenuhil segala sesuatul kebutuhan danl keinginan lkonsumen”. 

 

Berdasarkan dari jurnal (Kurniawan’ & Kusnawan, 2023) :  

“Hargal suatu produkl atau jasal adalah biayal yang bersedial dibayar konsumenl sebagai imbalanl 

atas nilail yang merekal peroleh daril penggunaannya”. 

 

Berdasarkan dari jurnal (Yang & Widiayanto, 2023) :  

“Hargal adalah sejumlahl uang yangl dibayarkan atasl jasa, ataul jumlah nilail yang konsumenl 

tukar dalaml rangka mendapatkanl manfaat daril memiliki ataul menggunakan barangl atau ljasa”. 
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Kualitas Pelayanan  

Berdasarkanl dari jurnal (Novianty & Kusnawan, 2022) : 

“Kualitasl Pelayanan dapatl dimaknai denganl sebuah upayal untuk memenuhil kebutuhan sertal 

keinginan daril konsumen danl juga caral penyampaian yangl tepat sehinggal harapan konsumen l 

terimbangi”. 

 

Berdasarkan dari jurnal (Tholok et al., 2023) :   

“Gabunganl karakteristik yangl terdiri daril barang danl jasa, rekayasal dan produksil maupun 

pemeliharaanl yang membuatl barang danl jasa dapatl memenuhi kebutuhanl dari pembelil adalah 

kualitasl barang danl jasa”.  

 

Berdasarkan dari jurnal (Supriyanto & Widiyanto, 2022) :  

“Kualitasl layanan adalahl keadaan dinamisl yang berkaitanl dengan lproduk, ljasa, lorang, prosesl 

dan lingkunganl yang dapatl dicapai ataul melebihi lharapan”.  

 

Kualitas Produk  

Berdasarkan dari jurnal (Fidellis Wato Tholok, Suhendar Janamarta, 2021) : 

“Kualitasl produk merupakanl penggerak kepuasanl pelanggan yangl pertama danl kualitas 

produkl ini adalahl dimensi yangl global. 

 

Berdasarkan daril jurnal (Fendi & Wibowo, 2022) :  

“Kualitasl produk adalahl kemampuan sebuahl produk dalaml memperagakan lfungsinya, hall itu 

termasukl keseluruhan ldurabilitas, lreliabilitas, lketepatan, kemudahanl pengoperasian danl reparasi 

produkl juga atributl produk llainnya”. 

 

Berdasarkan daril jurnal (Gumelar & Wibowo, 2023) : 

“Kualitasl produk dapatl dijelaskan sebagail kemampuan suatul produk untukl menjalankan ataul 

melakukan ltugasnya, yangl melibatkan aspekaspek sepertil ketahanan, lkehandalan, lketepatan, 

kemudahanl perawatan, sertal karakteristik llainnya”.  

 

Kepuasan Konsumen  

Berdasarkan dari jurnal (Dan, 2023) :  

“Kepuasanl konsumen adalahl perbandingan antaral pengorbanan denganl kinerja ataul manfaat 

produkl yang ldikonsumsi. Jikal nilai pengorbananl lebih rendahl dari padal kinerja produkl yang 

ldikonsumsi”. 

 

Berdasarkan dari jurnal (Purba et al., 2023) :  

“Kepuasanl konsumen adalahl respon emosionall terhadap lpengalaman-pengalamanl berkaitan 

denganl produk ataul jasa tertentul yang ldibeli, gerail ritel, ataul bahkan polal perilaku (sepertil 

perilaku belanjal dan perilakul pembeli), sertal pasar secaral keseluruhan”.  

 

Berdasarkan dari jurnal (Angliawati & Mutaqin, 2023) :  

“Kepuasanl konsumen dapatl diartikan sebagail perbandingan antaral harapan ataul ekspektasi  

sebeluml pembelian danl presepsi terhadapl kinerja setelahl pembelian”. 
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Dengan demikian, kerangka pemikiran ini memberikan gambaran tentang bagaimana lvariabel-

variabell yang berkaitan denganl harga, kualitasl pelayanan, danl kualitas lproduk, berpotensi 

mempengaruhi kepuasanl konsumen di PT. Luki Thamrin Bersaudara.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar II.1 Kerangka Pemikiran  

 

Hubungan antar variabel dalaml penelitian inil mempunyai hipotesis sebagail berikut: 

H1 : Didugal Harga (X1) berpengaruhl secara parsiall terhadap kepuasan konsumen (Y). 

H2 : Diduga Kualitas pelayanan (X2) berpengaruh l secara parsiall terhadap kepuasan konsumen 

(Y). 

H3 : Diduga Kualitas produk (X3) berpengaruhl secara parsiall terhadap kepuasan konsumen (Y). 

H4 : Diduga Harga (X1), Kualitas Pelayanan (X2) danl Kualitas Produk (X3) berpengaruh 

secaral parsial terhadap kepuasan konsumen (Y). 

 

III. METODE 

 

Menurutl Kuncoro dalam (Lijan P. Sinabella, 2022, p. 157) dikutip dari jurnal (Nanda & 

Kusnawan, 2023) menyatakanl bahwa : 

“Metodel kuantitatif adalahl dekatnya secaral ilmiah yangl berhubungan denganl pengambilan 

keputusanl secara manajemenl dan lekonomi, namunl dalam pendekatanl jenis inil juga memilikil 

hubungan eratl dengan lsosiologi, administrasil publik, lkomunikasi, karenal metode kuantitatifl 

berasal daril pendekatan ldeduktif. Makal demikian metodel kualitatif jugal harus dilengkapil juga 

denganl teori sehinggal ada lketerhubungan”.  

 

 

 

 

 

 

 

 



Penulis1, Penulis2, & Penulis3  

 Prosiding: Ekonomi dan Bisnis, 2024, 4 (1), pp-pp 

 

IV. HASIL 

 

1. Data Responden  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Data Primer yang diolah menggunakan SPSS 25 (2023)  

 

Berdasarkanl tabel dil atas, dapatl dilihat bahwal hal lusia, terdapat 3 responden (3%) dengan 

usia kurang dari 17 tahun, 44 responden (44%) dengan usia 18-29 tahun, 34 responden 

(34%) dengan usia 30-49 tahun, 19 responden (19%) dengan usia lebih dari 50 tahun.  

 

2. Uji Reabilitas  

Harga (X1)            Kualitas Pelayanan (X2) 
 

 

 

        

 

 

 

Kualitas Produk (X3)         Kepuasan Konsumen (Y) 

 

 

 

 

 

Sumber : Data Primer yang diolah menggunakan SPSS 25 (2023)  

 

Dari hasill yang telah diperoleh dapatl terbukti bahwal hasilnya memiliki nilail lebih besarl 

daripada l0,60l sehingga data tersebutl reliabel danl dapat dilanjutkan dalam analisisl 

berikutnya. 

 

 

 

 

 

 



Penulis1, Penulis2, & Penulis3  

 Prosiding: Ekonomi dan Bisnis, 2024, 4 (1), pp-pp 

 

3. Uji Normalitas  

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

Sumber : Data Primer yang diolah menggunakan SPSS 25 (2023) 

 

Pada gambarl di atasl menunjukkan hasill uji normalitasl yang dilakukan denganl metode 

grafis yaitul metode P-Plot (Normality Probabilityl Plot), dari situ terlihat bahwa data 

tersebar sepanjang garisl diagonal melintangl dan mengikutil arah grafik garisl diagonal atau l 

tidak jauhl dari garisl lurus. Denganl demikian, modell regresi padal penelitian inil mempunyai 

sebaran datal yang lnormal. 

 

4. Uji Determinasi  

 

 

 

 

 

 

Sumber : Data Primer yang diolah menggunakan SPSS 25 (2023) 

Berdasarkan hasil yang telah didapatkan menunjukanl Adjusted Rl Square memiliki nilai 

sebesarl 0,665 yangl artinya 3 variabell independen yang berpengaruh terhadap l 1 variabell 

dependen tersebut memiliki pengaruh sebesarl 66,5% sehingga dapat dikatakan 33,5% nya 

dipengaruhil oleh faktorl yang llain. 
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5. Uji T & Regresi Linear Sederhana 

 

Hasil Regresi Linear Sederhana X1 Terhadap Y 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Data Primer yang diolah menggunakan SPSS 25 (2023) 

 

Dapat dilihatl T hitungl sebesar 8,469 lebihl besar daril T tabell sebesar l0,1966 sehinggal 

dapat disimpulkanl bahwa Ho ditolakl dan Hal diterima yangl berarti bahwal ada pengaruh l 

Harga (X1) terhadapl Kepuasan Konsumen (Y).  

 

Hasil Regresi Linear Sederhana X2 Terhadap Y 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Data Primer yang diolah menggunakan SPSS 25 (2023) 

 

Dapat dilihatl T hitungl sebesar 12,915 lebihl besar daril T tabell sebesar l0,1966 sehinggal 

dapat disimpulkanl bahwa Ho ditolakl dan Hal diterima yangl berarti bahwal ada pengaruh l 

Harga (X2) terhadapl Kepuasan Konsumen (Y).  

 

Hasil Regresi Linear Sederhana X3 Terhadap Y 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Data Primer yang diolah menggunakan SPSS 25 (2023) 
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Dapat dilihatl T hitungl sebesar 10,585 lebihl besar daril T tabell sebesar l0,1966 sehinggal 

dapat disimpulkanl bahwa Ho ditolakl dan Hal diterima yangl berarti bahwal ada pengaruh l 

Harga (X3) terhadapl Kepuasan Konsumen (Y).  

 

6. Uji F dan Regresi Linear Berganda  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Data Primer yang diolah menggunakan SPSS 25 (2023) 

 

Padal persamaan regresi menggunakan angka pada kolom B Unstandardized coefficients 

sehingga menghasilkan persamaan nilai-nilai koefisien tersebut menjadi : 

Y = 4,791 + 0,113X1 + 0,504X2 + 0,257X3 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Data Primer yang diolah menggunakan SPSS 25 (2023) 

Hasill pada tabell tersebut menunjukkan bahwa nilail F hitungl sebesar 66,555 lebihl besar 

daril F tabell yaitu l2,70 pada taraf signifikansi l 0,000 < 0,05. Hall ini menunjukkanl bahwa 

ketigal variabel independen penelitianl ini yaitul harga, kualitas pelayanan danl kualitas produk 

secara lbersama-samal berpengaruh signifikanl terhadap kepuasanl konsumen.  
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V. KESIMPULAN 

 

Berdasarkanl hasil penelitian danl pembahasan mengenail pengaruh harga, kualitasl pelayanan 

dan kualitas produk terhadapl kepuasan konsumenl di lPT. Thamrin Bersaudara, kesimpulan 

penelitian ini adalah: 

1. Terdapat Harga berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen  

Berdasarkanl hasil pengujianl hipotesis terlihat bahwal tingkat signifikansil variabel hargal 

mempengaruhi kepuasanl konsumen adalah sebesarl 0,000, nilai tersebut kecill dari l0,05, danl 

nilai tl hitung harga lebihl besar daril t ltabel, yaitul 1.178 > 1.703. Denganl demikian dapatl 

disimpulkan bahwal variabel hargal berpengaruh signifikanl terhadap kepuasanl konsumen. 

2. Terdapat Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen  

Berdasarkanl hasil pengujianl hipotesis terlihat bahwal tingkat signifikansi variabell kualitas 

pelayananl terhadap kepuasan konsumen sebesarl 0,000 nilail tersebut kurangl dari l0,05l dan 

nilail t hitungl kualitas pelayanan lebihl besar daril t ltabel, yaitul 5.685 > l1.703. Olehl karena 

litu, dapatl disimpulkan bahwal variabel kualitasl produk mempunyail pengaruh yangl signifikan 

terhadapl kepuasan lkonsumen. 

3. Terdapat Kualitas Produk berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen  

Berdasarkanl hasil pengujianl hipotesis terlihat bahwal tingkat signifikansi variabel kualitas 

produk mempengaruhi kepuasan konsumen adalah sebesar 0,001 nilai tersebut kurang dari 

0,05 dan nilai t hitung kualitas produk lebih besar dari t tabel, artinya 2,701 > 1.703. Oleh 

karena itu, dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas produk mempunyai pengaruh yang 

signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

4. Terdapat Harga, Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk berpengaruh secara 

bersama-sama terhadap Kepuasan Konsumen 

Berdasarkan hasil uji statistik yang dibuktikan dengan uji simultan F diketahui tabel ANOVA 

f hitung 66,555 >  f tabel 2,70 dan taraf signifikan 0,000 < 0,05 maka dapat disimpulkan 

bahwa variabel harga, kualitas pelayanan dan kualitas produk secara bersama-sama 

(simultan) berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. 
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