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ABSTRAK 

 

 Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan 

dan harga terhadap kepuasan pelanggan di PT Bali Harta Makmur Denpasar. Data 

dikumpulkan melalui survei terhadap 74 responden yang merupakan pelanggan PT 

Bali Harta Makmur Denpasar. Penelitian dengan metode kuantitatif dan analisis 

data dilakukan dengan menggunakan metode statistik regresi linier berganda. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini berarti bahwa semakin baik 

kualitas pelayanan yang diberikan oleh PT Bali Harta Makmur Denpasar, semakin 

tinggi pula tingkat kepuasan pelanggan. Harga berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini berarti bahwa semakin baik harga yang 

ditawarkan oleh PT Bali Harta Makmur Denpasar, semakin tinggi pula tingkat 

kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan dan harga secara simultan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Berdasarkan hasil penelitian, 

PT Bali Harta Makmur Denpasar perlu menerapkan beberapa strategi untuk 

meningkatkan kepuasan pelanggan, yaitu, meningkatkan kualitas pelayanan, 

menawarkan harga yang kompetitif dan menerapkan strategi yang menggabungkan 

kualitas pelayanan yang baik dengan harga yang kompetitif.  

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Harga, Kepuasan Pelanggan 
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ABSTRACT 

 

 This research aims to analyze the influence of service quality and price on 

customer satisfaction at PT Bali Harta Makmur Denpasar. Data was collected 

through a survey of 74 respondents who were customers of PT Bali Harta Makmur 

Denpasar. Research using quantitative methods and data analysis was carried out 

using multiple linear regression statistical methods. The research results show that 

service quality has a positive and significant effect on customer satisfaction. This 

means that the better the quality of service provided by PT Bali Harta Makmur 

Denpasar, the higher the level of customer satisfaction. Price has a positive and 

significant effect on customer satisfaction. This means that the better the price 

offered by PT Bali Harta Makmur Denpasar, the higher the level of customer 

satisfaction. Service quality and price simultaneously have a positive and 

significant effect on customer satisfaction. Based on the research results, PT Bali 

Harta Makmur Denpasar needs to implement several strategies to increase customer 

satisfaction, namely, improving service quality, offering competitive prices and 

implementing strategies that combine good service quality with competitive prices. 

 

Keywords: Service Quality, Price, Customer Satisfaction 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

 Ditengah era globalisasi yang memperketat sengketa bisnis, peningkatan 

profesionalisme sebagai suatu kewajiban bagi setiap entitas bisnis. Profesionalisme 

dalam dunia bisnis bisa dicapai dalam bidang jasa maupun produk dengan berbagai 

macam usaha dan bidang bisnis. Peningkatan profesionalisme dalam bidang produk 

dapat dengan meperbaharui kemasan produk, positioning produk, merubah metode 

pemesaraan produk dan sebagainya. Sedangkan dalam bisnis jasa perusahaan 

meningkatkan produknya dalam hal strategi pelayanan. Hal tersebut tentu saja 

menegaskan urgensi bagi pelaku bisnis menyesuaikan diri dengan standar 

profesionalisme pelayanannya yang semakin meningkat, sejalan dengan 

meningkatnya persaingan di pasar global yang semakin ketat.  

 Standar pelayanan dalam dunia bisnis disebut dengan istilah pelayanan 

prima. Pelayanan prima melambangkan arti “excellence service” yang artinya 

pelayanan terbaik atau sangat baik. Dinilai paling baik karena mematuhi kualitas 

pelayanan yang ditetapkan dan dipatenkan oleh suatu perusahaan. Pelayanan 

terbukti cukup besar mempengaruhi kepuasan pelanggan. Pelayanan 

terbaiktentunya akan memuaskan pengguna jasa atau pelanggan dalam suatu 
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perusahaan. Menurut Kotler & Keller dalam Setiawan (2016) menjelaskan bahwa 

kepuasan pelanggan merupakan kondisi dimana sentimen konsumen terhadap 

kesukaan atau ketidaksukaan didapatkan dari pertimbangan antara efisiensi produk 

atau layanan yang diberikan peusahaan dengan output yang diterima pelanggan 

berdasarkan harapan mereka.  

 Kepuasan pelanggan dapat dicapai jika suatu perusahaan memberikan 

pelayanan yang berkualitas. Menurut Rohman (2017) Kepuasan pelanggan 

merupakan kondisi dimana hubungan seberapa besar pihak pemberi layanan 

mampu menyediakan layanan yang tepat seperti ekspektasi dari penerima layanan. 

Pelayanan yang dilakukan perusahaan sebaiknya dapat membangun loyalitas 

pelanggan dan mencegah terjadinya keberpalingan pelanggan yang dikarenakan 

dari kesalahan dalam penyediaan layanan dan penggunaan sistem oleh perusahaan 

ketika melakukan pelayanan. Maka, berdasarkan pernyataan beberapa ahli tersebut 

disimpulkan bahwa pelayanan terbaik sangat perlu diterapkan dalam setiap 

perusahaan. Pelayanan ini menjadi sangat penting bagi beberapa yang dalam 

sebagian besar proses kerjanya berhubungan langsung dengan pelanggan seperti 

perusahaan dalam bidang jasa. Perusahaan yang menerapkan pelayanan terbaik 

demi kepuasan pelannggannya salah satunya adalah perusahaan penyedia layanan 

penukaran uang asing. 

 Kegiatan Usaha Penukaran Valuta Asing Bukan Bank (KUPVA-BB) atau 

disebut juga perusahaan penyedia layanan penukaran uang asing meupakan 

perusahaan dengan pemegang saham 100% warga negara Indonesia (WNI) asli, dan 

memiliki izin dari Bank Indonesia (BI). Seiring dengan perkembangan pariwisata 
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di Indonesia, para pelaku usaha yang tertarik untuk membuka bisnis money changer 

semakin meningkat pada tahun 2018 hingga tahun 2020. 

 

Tabel 1.1 Jumlah Kegiatan Usaha Money Changer 

 

Sumber : BI, 2023 

 Berdasarkan table data tersebut terlihat bahwa jumlah perusahaan penukar 

uang asing meningkat dari 2018 hingga 2020, namun mengalami penurunan pada 

tahun 2021 dan 2022. Sedangkan transaksi money changer tercatat meningkat 

tinggi baik jumlah transaksi beli maupun transaksi jual. Maka tidak dapat 

dipungkiri perusahaan money changer semakin kompetitif dalam meningkatkan 

usahanya diantaranya adalah PT. Bali Harta Makmur. 

 PT Bali Harta Makmur adalah salah satu perusahaan penyedia layanan 

penukaran uang asing yang berlokasi di pulau Bali Indonesia. PT Bali Harta 

Makmur melakukan kegiatan usaha penukaran uang yang dilakukan dengan 

mekanisme jual beli Uang Kertas Asing (UKA). Beberapa mata uang yang diperjual 

belikan diantaranya Dollar AS, Dollar Singapura, Dollar Australia, Rupee India, 
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Yen Jepang dan lain-lain. Sementara pelanggan PT Bali Harta Makmur terdiri dari 

berbagai latar belakang seperti orang-orang luar negeri yang berkunjung ke 

Indonesia, kolektor Indonesia, dan sebagainya.  

 PT Bali Harta Makmur seiring dengan semakin ketatnya persaingan 

perusahaan money changer sangat mempertimbangkan kepuasan pelanggan. 

Adapun tindakan yang dikerjakan perusahaan dalam rangka menjamin kepuasan 

pelanggan yaitu, pengiriman hasil penukaran uang ke lokasi pelanggan, 

peningkatan kecepatan transaksi pembelian dan penjualan valuta asing, kualitas 

valuta yang lebih tinggi, dan lain-lain.  

Namun, walaupun usaha untuk mencapai kepuasan pelanggan telah 

dilakukan, beberapa pelanggan tetap mengeluhkan kurang puas dengan pembelian 

dan penjualan uang kertas asing (UKA) di PT Bali Harta Makmur. PT Bali Bali 

Harta Makmur menerapkan standar kualitas pelayanan pelayanan kepada pada 

petugas frontlinernya guna meningkatkan daya saing perusahaan. Penerapan 

strategi kualitas pelayanan dan harga masih terdapat beberapa hambatan yang di 

rasakan seperti pada saat jam sibuk atau pelanggan yang datang bersamaan 

pelayanan tidak dapat dilakukan secara maksimal dan keterbatasan bahasa baik dari 

pada petugas frontliner maupun dari pelanggan yang hendak melakukan transaksi.  
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Tabel 1.2 Data Kepuasan Pelanggan PT. Bali Harta Makmur  

Periode Januari - Desember Tahun 2023 

 

Sumber : Data diolah, 2024 

Pada Tabel 1.2 menunjukkan hasil data penilaian kepuasan pelanggan yang 

diterima terkait dengan pelayanan di PT. Bali Makmur Harta periode Januari – 

Desember 2023 sebanyak 1094. Untuk yang menyatakan puas sebanyak 436 

pelanggan atau sekitar 40%, cukup puas sebanyak 418 pelanggan atau sekitar 38% 

dan untuk yang tidak puas sebanyak 208 pelanggan atau sekitar 19%. 

Ketidakpuasan pelanggan disebabkan adanya kesenjangan antara harapan dan 

espektasi pelanggan terhadap layanan yang disediakan oleh pihak pemberi jasa.  

Selain kualitas layanan, harga juga penting. Harga yang ditetapkan 

perusahaan memiliki dampak yang besar terhadap pelanggan. Menurut Irvati 

(2016), harga merupakan pengendalian kedua yang dikendalikan oleh manajemen 

penjualan atau pemasaran suatu perusahaan. Adapun strategi yang bisa digunakan 

pengusaha untuk memberi penghargaan kepada pelanggan adalah dengan 
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memberikan harga lebih kompetitif dibandingkan perusahaan di lokasi dan bidang 

yang sama. Lebih murah daripada pesaing lainnya. Harga atau biaya komisi yang 

terjangkau akan mendapatkan lebih banyak peminat dan menarik bagi pelanggan. 

Di sisi lain apabila harga yang diberikan tidak cocok dan tidak masuk akal dengan 

keinginan dan kesanggupan pelanggan maka pelanggan akan berfikir dua kali untuk 

membeli juga menggunakan jasa dari perusahaan tersebut. 

Kebijakan harga komisi yang dipresentasikan oleh PT Bali Harta Makmur 

menampilkan harga yang tergolong mahal menurut presepsi pelanggan. Harga 

komisi pada umunya berkisar 3-7% dalam pasar money changer. Namun di PT Bali 

Harta Makmur menampikan harga yang berbeda dari pasaran harga tersebut dinilai 

kurang transparan oleh pelanggan. Dengan mempertimbangkan semua biaya 

tambahan ini dan fasilitas di perusahaan, total harga akhir menjadi jauh lebih tinggi 

dari kisaran pada perusahaan umumnya. Keadaan ini menimbulkan ketidakpuasan 

bagi pelanggan yang merasa bahwa mereka mendapatkan informasi yang kurang 

jelas mengenai biaya total pada saat melakukan komisi transaksi penukaran uang. 

Beberapa penelitian yang dilakukan salah satunya oleh Gofur (2019) 

mengenai pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan pelanggan 

menyatakan bahwa variabel kualitas pelayanan dan harga memiliki pengaruh yang 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Sebaliknya berbeda dengan 

hasil penelitian dari Novrianda (2018) menunjukkan bahwa variabel kualitas 

pelayanan dan harga memiliki pengaruh yang negatif dengan kepuasan pelanggan. 

Dengan demikian dapat disimpulkan yaitu satu dari sekian faktor yang bisa 

berpengaruh signifikan meningkatkan kepuasan pelanggan ialah kualitas pelayanan 
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dan harga, karena memberikan kualitas layanan dengan kualitas tinggi dan harga 

yang bersaing juga kompetitif dapat menumbuhkan kepuasan pada pelanggan PT 

Bali Harta Makmur.  

Berdasarkan uraian di atas, peneliti tertarik meneliti tentang bagaimana 

hubungan kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan pelanggan PT Bali Harta 

Makmur. Sehingga, peneliti ingin mengerjakan penelitian yang berjudul “Analisis 

Kualitas Pelayanan Dan Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada PT Bali Harta 

Makmur Denpasar” 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka peneliti dapat 

merumuskan masalah sebagai berikut 

a. Bagaimana hubungan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan PT Bali Harta Makmur? 

b. Bagaimana hubungan antara harga terhadap kepuasan pelanggan PT Bali 

Harta Makmur? 

c. Bagaimana hubungan antara kualitas pelayanan dan harga terhadap 

kepuasan pelanggan PT Bali Harta Makmur? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan pokok permasalahan yang telah diuraikan maka terdapat tiga 

tujuan dalam penelitian ini yaitu: 

a. Untuk menganalisis kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan PT 

Bali Harta Makmur. 
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b. Untuk menganalisis harga terhadap kepuasan pelanggan PT Bali Harta 

Makmur. 

c. Untuk menganalisis kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan 

pelanggan PT Bali Harta Makmur. 

1.4 Kontribusi Hasil Penelitian 

Penelitian ini dimaksudkan untuk menyajikan gambaran sebenarnya dari 

skenario aktual yang berkaitan dengan judul yang dipilih penulis. Penelitian ini 

bermanfaat dalam konsep teoritis maupun konsep praktis, yang dijelaskan lebih 

rinci sebagai berikut: 

 1.4.1 Kontribusi Teoritis 

Hasil dari penelitan ini ditargetkan dapat berkontribusi secara 

teoritis yaitu dapat menambah uraian kajian bersifat teoritis di dalam topik 

pelayanan jasa khususnya mengenai analisis kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan peleanggan sehingga dapat bermanfaat kepada berbagai pihak. 

 1.4.2 Kontribusi Praktis 

Diperkirakan hasil dari penelitian bisa berkontribusi secara praktis 

yaitu dengan menambah wawasan dan ilmu pengetahuan tentang pelayanan 

jasa kepada masyarakat dan pengusaha money changer. Selain itu, juga 

sebagai bahan masukan atau alat ukur untuk menentukan kebijakan PT Bali 

harta Makmur di masa depan nantinya dapat mengoptimalkan segi kualitas 

pelayanan dan kebijakan penetapan harganya dengan tujuan mencapai 

kepuasan pelanggan. 
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1.5 Sistematika Penulisan 

Sistematika penulisan merupakan sebuah gambaran menyeluruh dari 

sebuah penelitian yang rangkai menjadi suatu garis besar dengan harapan untuk 

menyederhanakan pembaca memahami maksud penelitian ini. Dalam sistematika 

penulisan ini dijabarkan secara garis besar gambaran dan arahan dari isi pedoman 

skripsi yang terdiri dari lima bab, yaitu:  Sistematika pembahasan merupakan 

uraian umum suatu penelitian yang disusun dalam suatu garis besar dengan 

harapan untuk menyederhanakan pembaca dalam memahami isi penelitian.  

Dalam sistematika penulisan ini, uraian dan arah isi pedoman skripsi 

dijabarkan secara singkat yang tersusun dalam lima bab, yaitu:  

BAB I PENDAHULUAN  

Bab satu membahas tentang latar belakang masalah, rumusan 

masalah, tujuan penelitian teoritis dan praktis bagi seluruh pemangku 

kepentingan, dan sistematika penelitian skripsi yang membahas tentang 

“Analisis Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan pada PT Bali 

Harta Makmur”.  

BAB II TINJAUAN PUSTAKA  

Bab dua ditargetkan dapat memberikan pemahaman dan kerangka 

pikir yang akan digunakan dalam menyusun suatu teori dalam pelaksanaan 

penelitian. Bab dua disusun dari tinjauan pustaka, penelitian terdahulu dan 

kerangka pemikiran. 
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BAB III METODE PENELITIAN  

Bab tiga membahas mengenai uraian tempat penelitian dilakukan, 

populasi dan sampel penelitian, jenis data, sumber data, metode 

pengumpulan data, dan metode analisis data. 

BAB IV HASIL DAN TEMUAN 

Bab empat memuat ringkasan singkat tentang perusahaan tempat 

survei dilakukan, hasil responden dan penyajian tabelnya, serta ulasannya. 

Bab V KESIMPULAN DAN SARAN 

Bab lima memuat simpulan penelitian yang menjawab permasalahan 

yang dibahas dalam penelitian ini dan saran penerapan terkait analisis 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di PT Bali Harta Makmur.
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BAB V  

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Rangkuman dari pokok permasalahan, tujuan penelitian serta analisis data 

yang telah dilakukan sebelumnya dapat disimpulkan dalam poin berikut: 

1. Penelitian menegaskan bahwa kualitas layanan pada dasarnya memengaruhi 

kepuasan konsumen secara positif dan signifikan. Koefisien t terhitung 

sebesar 6,108 dan tingkat signifikansi 0,000, yang lebih kecil dari standar 

signifikansi t (0,05), menunjukkan hal ini. Hasil ini menjelaskan dimana 

pengembangan lebih lanjut kualitas layanan, yang mencakup aspek-aspek 

seperti keandalan, daya tanggap, keamanan, kepedulian, dan bukti fisik, 

secara aktif berkontribusi pada peningkatan kepuasan konsumen PT Bali 

Harta Makmur Denpasar. Hasil ini menegaskan pentingnya penekanan 

organisasi pada pengembangan lebih lanjut kualitas layanan sebagai sistem 

penting untuk meningkatkan kepuasan konsumen. Sehingga ini 

menunjukkan kepuasan pelanggan meningkat sebanding dengan kualitas 

layanan yang disediakan. 

2. Pengujian mengidentifikasikan dimana harga sangat mempengaruhi 

kepuasan konsumen secara positif dan signifikan. Pernyataan tersebut 

dibuktikan berdasarkan pada hasil nilai t-koefisien hitung 2,502 dan nilai 
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signifikansi sebesar 0,015 yang lebih kecil dari standar signifikansi t (0,05). 

Hasil penelitian menunjukkan dimana strategi penetapan harga yang tepat 

memiliki pengaruh langsung dengan kepuasan konsumen. Hal ini meliputi 

keterjangkauan harga, kesesuaian harga dengan kualitas produk, daya saing 

harga, dan kesesuaian harga dengan manfaat yang diterima. PT Bali Harta 

Makmur Denpasar perlu memikirkan dengan saksama strategi penetapan 

harganya, termasuk struktur komisi yang berkisar antara 3% sampai dengan 

7%, untuk menjamin bahwa biaya yang ditetapkan sesuai dan 

mencerminkan nilai yang dirasakan oleh konsumen. 

3. Penelitian ini mengonfirmasi korelasi pengaruh secara simultan antara 

kualitas pelayanan dan harga dengan kepuasan pelanggan. Nilai hitung F 

didapatkan yaitu 46,874 dan tingkat signifikansi 0,000, atau kurang dari 

0,05, menunjukkan hal ini. Lebih jauh, kedua variabel ini secara simultan 

dapat menjelaskan 55,7% keragaman dalam kepuasan konsumen. Sehingga 

dapat disimpulkan dimana kepuasan pelanggan meningkat sebanding 

dengan peningkatan kualitas layanan dan harga yang disediakan 

perusahaan. Di sisi lain, kepuasan pelanggan menurun sebanding dengan 

semakin buruknya kualitas layanan dan semakin tidak masuk akalnya harga. 

Temuan penelitian menegaskan bahwa PT Bali Harta Makmur Denpasar 

perlu meninjau kembali strategi pemasarannya.  
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5.2 Saran 

Berlandaskan kesimpulan yang telah dipaparkan, dapat dirumuskan 

rekomendasi kepada 2 pihak yang dirinci seperti dibawah : 

1. Bagi Perusahaan 

Sebaiknya perusahaan perlu terus mengoptimalkan kualitas 

pelayanan dan juga perlu memberikan harga terbaik kepada para pelanggan. 

Berikut rekomendasi yang dapat diberikan kepada PT Bali Harta Makmur 

berdasarkan skripsi Analisis Kualitas Pelayanan Dan Harga Terhadap 

Kepuasan Pelanggan : 

a. Mengomptimalkan kualitas pelayanan seperti memberikan kepercayaan 

juga keyakinan kepada para pelanggan terhadap kinerja layanan 

terutama dalam aspek-aspek komponen kualitas pelayanan yang terdiri 

dari aspek fisik (fasilitas dan teknologi), reliability (Kehandalan) yang 

mengacu pada kapasitas perusahaan dalam menyediakan layanan yang 

terpercaya dan konsisten, responsiveness (Daya Tanggap) yaitu 

kapasitas perusahaan dalam menyediakan pelayanan dengan cepat dan 

sesuai, assurance (Jaminan) dengan kepercayaan pelanggan terhadap 

perusahaan, dan empathy (Empati) dengan perhatian dan kepedulian 

perusahaan terhadap kebutuhan dan keinginan pelanggan.  

b. Melakukan optimalisasi strategi harga dengan menggunakan analisis 

pasar secara rutin untuk memastikan daya saing harga, 

memperrtimbangkan penerapan strategi harga dinamis yang dapat 

menyesuaikan dengan kondisi pasar sehingga harga tampak terjangkau 
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dalam presepsi pelanggan, mengevaluasi struktur komisi secara berkala 

untuk memastikan kesesuaiannya dengan kualitas pelayanan dan 

manfaat di perusahaan. 

c. Merumuskan strategi pemasaran yang mengkomunikasikan kedua aspek 

penting yaitu kualitas pelayanan unggul dengan penawaran harga yang 

kompetitif menggunakan standing banner untuk meningkatkan 

pemahaman mereka tentang pelayanan yang ditawarkan perusahaan PT 

Bali Harta Makmur sudah berdasarkan dengan komponen kualitas dan 

harga yang tertera merupakan harga tanpa komisi standar 

direkomendasikan langsung oleh Bank Indonesia. 

2. Bagi Penelitian Selanjutnya 

Kepada pihak peneliti mendatang berikut saran yang dapat diberikan 

kepada berdasarkan penelitian tentang Analisis Kualitas Pelayanan Dan 

Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan: 

a. Memperluas cakupan penelitian dengan melibatkan lebih banyak 

responden dan memperluas area geografis untuk meningkatkan 

generalisasi hasil dan mempertimbangkan untuk melakukan studi 

komparatif dengan perusahaan sejenis di industri yang sama. 

b. Mempertimbangkan penggunaan metode penelitian gabungan  (mixed 

methods) dengan mengkombinasikan pendekatan kuantitatif dan 

kualitatif guna memperoleh pengetahuan mendalam dengan 

komprehensif tinggi. 
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c. Melakukan penelitian dengan pengaruh variabel lain seperti citra merek, 

loyalitas pelanggan, atau inovasi produk terhadap kepuasan pelanggan 

dan juga analisis dampak faktor eksternal seperti kondisi ekonomi atau 

perubahan regulasi terhadap hubungan antara variabel yang diteliti. 
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