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ABSTRAK

Kepuasan konsumen, mengharuskan perusahaanntuk meningkatkan pelayanannya. Tujuan
dalam penelitian ini yaitu 1) untuk mengetahui pengaruh service excellent terhadap
kepuasan konsumen di Surya Mas Mart Legian, 2) untuk mengetahui pengaruh persepsi
harga terhadap kepuasan konsumen di Surya Mas Mart Legian dan 3) untuk mengetahui
pengaruh service excellent dan persepsi harga berpengaruh kepuasan konsumen di Surya
Mas Mart Legian. Penelitian ini menggunakan penelitian kuantitatif. Penelitian ini
menggunakan sumber data primer. Uji yang dilakukan pertama kali uji asumsi klasik
meliputi uwji normalitas, uji linearitas, uji multikolinearitas, uji heteroskedastisitas.
Kemudian dilakukan uji regresi berganda, uji hipotesis dengan uji t dan uji F serta uji
koefisien determinasi. Hasil penelitian menunjukan Service Excellent (X1) dan Persepsi
Harga (X2) berpengaruh signifikan secara simultan terhadap terhadap Kepuasan
Konsumen di Surya Mas Mart Legian. Persepsi Harga berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Kepuasan Konsumen di Surya Mas Mart Legian. Persamaan regresinya
didapatkan yaitu Y = 1,931+ 0,378X1 + 0,549X2. Koefisien determinasi menunjukkan
bahwa 70,3% variasi pada Kepuasan Konsumen dipengaruhi oleh variabel Service
Excellent (X1) dan Persepsi Harga (X2) Sisanya 19,7% dipengaruhi oleh faktor lain di luar
model penelitian.

Kata Kunci : Service Excellenti, Persepsi Harga, Kepuasan Konsumen
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ABSTRACT

Customer satisfaction requires companies to improve their services. The objectives
of this study are 1) to determine the effect of service excellent on customer
satisfaction at Surya Mas Mart Legian, 2) to determine the effect of perceived price
on customer satisfaction at Surya Mas Mart Legian and 3) to determine the effect
of service excellent and perceived price on customer satisfaction at Surya Mas Mart
Legian. This study uses quantitative research. The tests that were performed for the
first time included the classic assumption test including the normality test, linearity
test, multicollinearity test, and heteroscedasticity test. Then do multiple regression
tests, test the hypothesis with the t test and F test and test the coefficient of
determination. The results showed that the Service Excellent (X1) and Perceived
Price (X2) have a significant effect simultaneously on consumer satisfaction at
Surya Mas Mart Legian. tcountvalue (6.189) > ttable (1.98472) with a significance
level of 0.000 <0.05, meaning that the Service Excellent variable has a positive and
significant effect on customer satisfaction at Surya Mas Mart Legian, so that the
price perception variable has a positive and significant effect on consumer
satisfaction at Surya Mas Mart Legian. The regression equation is Y = 1.931+
0.378X1 + 0.549X2. The coefficient of determination shows that 70.3% of the
variation in Customer Satisfaction is influenced by Service Excellent (XI) and
Perceived Price (X2) variables. The remaining 19.7% is influenced by other factors
outside the research model.

Keywords: excellent service, perception price, customer satisfaction.
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Dalam wupaya mendapatkan pelanggan baru, baik perusahaan maupun
pengusaha harus menganggarkan dana yang cukup besar untuk promosi, yang
meliputi media promosi seperti media cetak, televisi, radio dan internet. Hal
tersebut dilakukan hanya untuk mendapatkan pelanggan baru. Perusahaan
tidak mungkin melakukan promosi yang menghabiskan banyak biaya
tersebut. Oleh karena itu perusahaan atau pengusaha berupaya semaksimal
mungkin untuk menjaga pelanggan mereka. Karena para pengusaha atau
perusahaan menyadari betapa pentingnya pelanggan bagi keberlangsungan
usaha. Untuk menjaga para pelanggan tidak memilih produk pesaing tentu
bukan perkara mudah. Perusahaan harus melakukan beberapa hal yang
dapat mengikat hati pelanggan untuk tetap setia pada produk perusahaan.
Salah satunya dengan meningkatkan kepuasan pelanggan.

Engel, Blackwell dan Miniard dalam ujang (2018:387) menyatakan
kepuasan sebagai evaluasi pasca konsumsi bahwa alternatif yang dipilih
setidaknya memenuhi atau melebihi harapan. Menurut Umar dalam Indrasari
Meithina (2019:82) menyatakan bahwa kepuasan konsumen adakah tingkat
perasaan konsumen setelah membandingkan antara apa yang dia terima dan
harapannya. Seorang pelanggan jika merasa puas dengan nilai yang diberikan
oleh produk atau jasa, sangat besar kemungkinannya menjadi pelanggan dalam
waktu yang lama. Kotler dan Keller dalam Indrasari Meithina (2019:83)
menyatakan bahwa kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa
seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang
dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan. Seorang pelanggan, jika merasa
puas dengan nilai yang diberikan oleh produk atau jasa, maka sangat besar
kemungkinan menjadi pelanggan dalam kurun waktu yang lama. Ketika
pelanggan merasa puas akan pelayanan yang didapatkan maka pada saat proses

transaksi dan juga puas akan barang atau jasa yang didapat, besar kemungkinan



mereka akan kembali lagi. Beberapa pelanggan layak menerima pelayanan
yang baik sehingga akan memberikan umpan balik ke perusahaan apabila
seorang pelanggan merasa puas. Perusahaan juga menerima keuntungan lebih
dari pelanggan yang merasa puas.

Pentingnya kepuasan konsumen, mengharuskan  perusahaan  ntuk
meningkatkan pelayanannya. Pelayanan yang bermutu menuntut adanya upaya
keseluruhan karyawan bukan hanya petugas di front office yang berhadapan
langsung dengan pelanggan dalam menghasilkan pelayanan yang
mencerminkan kualitas, tetapi juga karyawan yang di back office yang
menghasilkan pelayanan belakang layar yang tidak terlihat langsung oleh
pelanggan. Salah satu faktor yang dapat mempengaruhi pelayanan dalam ruang
lingkup kepuasan pelanggan adalah service excellent. Service excellent
merupakan sebuah kepedulian perusahaan terhadap para pelanggan dengan
berusaha memberikan pelayanan yang baik dalam memenuhi kebutuhan dan
harapan pelanggan sesuai dengan SOP yang berlaku dari perusahaan sehingga
mewujudkan kepercayaan pelanggan. Service excellent berkaitan dengan
pelayanan yang optimal guna memaksimalkan kepuasan pelanggan. Tujuan
utama service excellent ialah kepuasan masyarakat (Silvia, 2018). Lebih lanjut
Barata dalam Silvia (2018) mengembangkan budaya service excellent menjadi
A6 (enam) yaitu antara lain kemampuan (ability), sikap (attitude), penampilan
(appearance), perhatian (attention), tindakan (action), dan tanggung jawab
(accountability).  Penelitian terkait pengaruh service excellent terhadap
kepuasan pelanggan dilaksanakan oleh Kartikasari (2017) menunjukkan bahwa
service excellent berpengaruh sangat signifikan terhadap variabel kepuasan
pelanggan.

Menurut Zeithaml dalam Latoki (2018) pengertian harga dari konsep
kognitif pelanggan adalah sesuatu yang harus dikorbankan untuk mendapatkan
beberapa jenis produk dan jasa, dimana semakin rendah harga yang dirasakan
maka semakin rendah pula pengorbanan yang dirasakan dan pelanggan lebih
puas akan harga yang dirasakan dari keseluruhan transaksi yang diciptakan.

Pelanggan menggunakan harga sebagai petunjuk dalam pembelian, ini



menyiratkan bahwa harga yang lebih rendah atau harga moneter tidak
menjamin kepuasan yang lebih tinggi. Bei dan Chiao dalam Latoki (2018)
menyatakan  seorang pelanggan  akan menampilkan  perilaku pembelian
berulang ketika mereka merasakan bahwa harga dan layanan yang ditawarkan
masuk akal. Jika pelanggan tidak merasa pengorbanan mereka berharga,
mungkin mereka tidak melakukan pembelian lagi, bahkan ketika mereka tidak
merasa puas dengan produk atau jasa. Hasil dari penelitian ini yaitu kewajaran
yang dirasakan positif berkaitan dengan kesetiaan melalui kepuasan konsumen.
Hasil penelitian dari Latoki (2018) menunjukkan harga berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan, demikian juga dengan pelayanan
sangat berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Berdasarkan pernyataan tersebut ada  dua  faktor yang dapat
mempengaruhi kepuasan konsumen, antara lain service excellent dan harga,
sehingga kedua faktor penting ini harus diperhartikan guna meningkatkan
kepuasan konsumen oleh suatu perusahaan termasuk juga di Surya Mas Mart
Legian. Adapun pengaruh dari service excellent dan persepsi harga terhadap
kepuasan pelanggan juga dibuktikan dengan adanya hasil-hasil penelitian
terdahulu. Beberapa diantaranya yaitu Silvia (2018), Sutriadi, dkk (2018),
Linardi (2019), dan Mardaliana (2019).

Mengingat pengaruh dari kepuasan konsumen, maka dilakukan strategi
yang diambil oleh Surya Mas Mart legian adalah meningkatkan pelayanan
agar lebih maksimal yaitu service excellent serta menerapkan harga sesuai
dengan pasaran. Namun demikian, dalam aktivitas perusahaan terdapat
permasalahan-permasalahan harus segera ditindaklanjuti oleh Surya Mas Mart
Legian.

Permasalahan-permasalahan awal mengenai service excellent (pelayanan
prima) pada Surya Mas Mart Legian yang sering dikeluhkan konsumen
disajikan pada Tabel 1.1 berikut ini.



Tabel 1.1 Keluhan Mengenai Pelayanan Surya Mas Mart Legian

No Jenis Keluhan Efek

1 Karyawan menerima Konsumen menunggu lebih lama
telpon cukup lama saat ada
konsumen di kasir

2 Karyawan lambat bekerja Konsumen menunggu lebih lama
3 Karyawan salah hitung Konsumen menjadi
kurang percaya

4 Karyawan kurang ramah Konsumen menjadi jengkel
5 Keluhan tidak ditanggapi Konsumen menjadi jengkel
6 Karyawan tidak rapi Penilaian konsumen negatif
7 Karyawan tampak cemas Konsumen menjadi khawatir
8 Karyawan tidak Penilaian konsumen negatif

memakai seragam sesuai
9 Kamryawan tidak tahu Konsumen menjadi

harga produk kurang percaya

10 | Empati karyawan tidak ada Penilaian konsumen negatif

11 Karyawan gugup Konsumen menjadi khawatir

Sumber : Surya Mas Mart Legian, 2022

Permasalahan awal ini menyebabkan Surya Mas Mart Legian
meningkatkan pelayanannya dengan sistem service excellent. Walaupun sudah
menggunakan service excellent, dalam melayani konsumen masih terdapat
permasalahan-permasalahan mengenai pelayanan prima di Surya Mas Mart
Legian dalam setiap bulannya dalam tahun 2022, seperti sikap karyawan dalam
melayani konsumen yang kurang ramah dan karyawan masih lupa
mengucapkan selamat datang kepada konsumen. Dalam melayani pelanggan,
karyawan masih menerima telpon yang bersifat pribadi, empati karyawan

masih perlu ditingkatkan. Tindakan mengalami permasalahan seperti karyawan



masih tampak cemas saat ada banyak antrian di kasir. Penampilan mengalami
permasalahan yang disebabkan adanya ketegangan karyawan menyebabkan
penampilan karyawan tidak rapi saat melayani konsumen. Tanggung jawab
juga mengalami permasalahan yaitu karyawan masih terlihat gugup saat
melayani konsumen.

Permasalahan terkait dengan persepsi harga di Surya Mas Mart Legian
adalah harga produk yang mengalami perubahan dengan tiba-tiba, sehingga
konsumen mengeluh mengenai harga yang ditentukan dan memutuskan untuk
batal membeli barang serta tidak kembali berbelanja di Surya Mas Mart Legian
karena tidak sesuai dengan harapan konsumen.

Adanya permasalahan mengenai service excellent dan persepsi harga
tersebut,  dikhawatirkan akan mengurangi kepuasan  konsumen untuk
berbelanja di Surya Mas Mart Legian.

Terkait dengan kepusan konsumen, berikut ini disajikan data mengenai
jumlah konsumen yang berkunjung dan berbelanja di Surya Mas Mart Legian
tahun 2022.



Tabel 1.2 Jumlah Konsumen Yang Berkunjung dan Berbelanja Di Surya
Mas Mart Legian

No Bulan J umla(l(l)rlig:;l;umen
1 Januari 51242
2 Februari 41356
3 Maret 51205
4 April 51335
5 Mei 51449
6 Juni 51675
7 Juli 51887
8 Agustus 51698
9 September 51118
10 Oktober 49026
11 Nopember 48760
12 Desember 41005

Jumlah 591756
Rata-rata 49313

Sumber : Surya Mas Mart Legian, 2022

Berdasarkan Tabel 1.2 tersebut, dapat dijelaskan bahwa konsumen yang
berkunjung dan berbelanja di Surya Mas Mart Legian tahun 2022 adalah sebanyak
591.756 orang, dengan rata-rata sebanyak 49.313orang per bulan. Jumlah ini tidak
sesuai dengan target yang ditetapkan oleh perusahaan yaitu rata-rata 55.500
orang perbulan. Hal ini menunjukkan ada permasalahan mengenai kepuasan
konsumen sehingga jumlah konsumen yang mengadakan kunjungan dan
berbelanja di Surya Mas Mart Legian tidak sesuai dengan target yang ditetapkan.

Mengantisipasi permasalahan kepuasan konsumen tersebut, manajemen
perusahaan mengambil kebijakan dengan memperbaiki pelayanan dengan lebih
maksimal yaitu service excellent dan menerapkan kebijakan harga yang sesuai

dengan kondisi pasar.



Berdasarkan latar belakang tersebut, maka penulis tertarik untuk

melakukan penelitian dengan judul : “ Pengaruh Service Excelent dan Persepsi

Harga Terhadap Kepuasan Konsumen di Surya Mas Mart Legian”.

1.2 Rumusan Masalah

Dari uraian diatas, maka permasalahan yang dapat dirumuskan dalam

penelitian ini adalah sebagai berikut :

l.

Bagaimana pengaruh service excellent terhadap kepuasan konsumen di

Surya Mas Mart Legian?

. Bagaimana pengaruh persepsi harga terhadap kepuasan konsumen di Surya

Mas Mart Legian?

Bagaimana pengaruh service excellent dan persepsi harga terhadap
kepuasan konsumen di Surya Mart Legian ?

Bagaimana konsep dalam memperbaiki service excellent dan persepsi

harga untuk meningkatkan kepuasan konsumen?

1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan penelitiannya sebagai

berikut :

1.

Untuk mengetahui pengaruh service excellent terhadap kepuasan
konsumen di Surya Mas Mart Legian.

Untuk mengetahui pengaruh persepsi harga terhadap kepuasan konsumen
di Surya Mas Mart Legian.

Untuk mengetahui pengaruh service excellent dan persepsi harga
berpengaruh kepuasan konsumen di Surya Mas Mart Legian.

Untuk mengetahui konsep dalam memperbaiki service excellent dan
persepsi harga untuk meningkatkan kepuasan konsumen di Surya Mas Mart
Legian.



1.4 Manfaat Penelitian

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberi manfaat baik secara teoritis

dan praktis.

1.

Manfaat Teoritis

Peneliti ni diharapkan dapat digunakan sebagai sumber informasi yang
berkaitan dengan pendidikan ataupun refrensi dan pengetahuan bagi peneliti
yang dilakukan pengembangan peneliti selanjutnya.

Manfaat Praktis

a. Bagi Penulis
Hasil penelitian i diharapkan dapat menambah pengetahuan,
pengalaman, dan wawasan penulis serta untuk mengaplikasikan ilmu-
ilmu dan teori yang diperoleh di kampus dengan mempraktikkannya
sesuai kenyataan di mdustri.

b. Bagi Politeknik Negeri Bali
Hasil peneltian i diharapkan dapat digunakan sebagai referensi dan
sumber informasi bagi pembelajaran untuk penelitian selanjutnya
khususnya bagi mahasiswa Jurusan Administrasi Niaga.

c. Bagi Peusahaan
Diharapkan hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai sumbangsih
pemikiran dan saran untuk bahan pertimbangan bagi pihak perusahaan
terkait dengan kinerja karyawan.



BAB V
PENUTUP
5.1 Kesimpulan
Berdasarkan uraian pembahasan i, dari hasil data tersebut diatas,
maka didapat simpulan hasil penelitian ini sebagai berikut:

1. Service Excellent (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen di Surya Mas Mart Legian. Hal ini menunjukkan
bahwa semakin baik Service Excellent maka akan meningkatkan
kepuasan konsumen,

2. Persepsi Harga (X2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Konsumen di Surya Mas Mart Legian. Hal ini berarti bahwa
semakin baik persepsi harga maka semakin meningkatkan kepuasan
konsumen di Surya Mas Mart Legian.

3. Service Excellent (X1) dan Persepsi Harga (X2) berpengaruh signifikan
secara simultan terhadap terhadap Kepuasan Konsumen di Surya Mas
Mart Legian. Hal i berarti Service Excellent dan Persepsi Harga
sangat berperan dalam mempengaruhi Kepuasan Konsumen di Surya
Mas Mart Legian.

5.2 Saran
1. Berdasarkan hasil analisis deskriptif pada variabel Service Excellent
(X1), didapatkan ada indikator dengan nilai terendah sehingga Surya Mas
Mart Legian perlu meningkatkan Service Excellent dalam melayani

konsumen. Cara yang bisa dilakukan yaitu pemberian hand book
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2. pemberian Service Excellent serta menerapkan pelatihan dan penilaian
karyawan selama 6 bulan sekali.

3. Pada variabel Persepsi Harga (X2) Surya Mas Mart Legian perlu
menerapkan persepsi harga yang cenderung memberikan keuntungan
kepada konsumen serta melakukan peninjauan secara periodik sehingga
mampu memberikan harga yang lebih kompetitif dengan pesaing, namun
tidak mengurangi laba perusahaan dan menngkatkan mmat pelanggan
sehingga pelanggan loyal terhadap perusahaan.

4. Pada variabel Kepuasan Konsumen (Y), Surya Mas Mart Legian perlu
meningkatkan beberapa hal terutama pada indikator dengan nilai yang
rendah. Oleh karena itu disarankan untuk Surya Mas Mart Legian
khususnya manager untuk selali memperhatikan kinerja karyawan
sehingga tercapai aspek kepuasan konsumen yaitu konfirmasi harapan,

senang, manfaat dan kepuasan pelanggan secara kesuluruhan.
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