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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Persepsi Harga, 

,Kualitas Produk Dan Kualitas Pelayanan terhadap kepuasan konsumen di Toko 
Melati Wamena Papua. Penelitian ini merupakan pendekatan kuantitatif. Populasi 
dalam penelitian ini adalah pelanggan Toko Melati Wamena, dengan penentuan 

sampel menggunakan metode non probability sampling, dengan teknik 
pengambilan purposive sampling, yaitu mereka yang pernah berbelanja di Toko 

Melati Wamena dalam 3 (Tiga) bulan terakhir. Sampel yang diambil sebanyak 100 
responden. 

Metode pengumpulan data menggunakan kuesioner kemudian dianalisis 
secara deskriptif, analisis linear berganda, koefisien determinasi (R2), uji F, dan uji 

t yang didahului dengan uji instrument penelitian, yaitu uji validitas, uji realibilitas. 
Berdasarkan hasil analisis data didapatkan hasil bahwa ketiga variabel bebas yaitu 

Persepsi Harga, Kualitas Produk,dan Kualitas pelayanan terbukti berpengaruh 
secara signifikan terhadap variabel terikatnya yaitu kepuasan konsumen. 

Hasil uji koefisien determinasi (R2) yang menunjukkan bahwa variabel 

bebas yaitu persepsi harga, kualitas produk, dan kualitas pelayanan sebesar 40,5%. 
terhadap variabel terikat yaitu kepuasan konsumen sedangkan sisanya sebanyak 
59,5% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti. 

 

 

Kata kunci: persepsi harga, kualitas produk, kualitas pelayanan, dan kepuasan 
konsumen 
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THE INFLUENCE OF PRICE PERCEPTION, PRODUCT QUALITY AND 

SERVICE QUALITY ON CUSTOMERS SATISFACTION AT MELATI 

SHOP WAMENA  PAPUA 

 Roni Parlindungan Marbun 

11170345 

 

Management Study Program, Faculty of Business 

Duta Wacana Christian University, Yogyakarta 

Ronimarbunn@gmail.com 

   

ABSTRACT 

This study aims to analyze the influence of price perceptions, product 

quality and service quality on consumer satisfaction at the Melati Wamena store, 
Papua. This research is a quantitative approach. The population in this study were 
customers of Wamena Melati Stores, by determining the sample using a non-

probability sampling method, using a purposive sampling technique, namely those 
who had shopped at Wamena Melati Stores in the last 3 (three) months. The samples 

taken were 100 respondents. 

The data collection method used a questionnaire and then analyzed 
descriptively, multiple linear analysis, coefficient of determination (R2), F test, and 

t test preceded by research instrument tests, namely validity tests, reliability tests. 
Based on the results of data analysis, it was found that the three independent 

variables, namely price perception, product quality, and service quality, proved to 
have a significant effect on the dependent variable, namely customer satisfaction. 

The test results of the coefficient of determination (R2) showed that the 

independent variables, namely the perception of price, product quality and service 
quality, were 40.5%. on the dependent variable, namely consumer satisfaction, 

while the remaining 59.5% is influenced by other variables not examined. 

  

Keywords: price perception, product quality, service quality, and consumer 

satisfaction
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

1.1 Latar Belakang 

Persaingan dan perkembangan bisnis retail di Indonesia semakin 

pesat. Fenomena ini memperlihatkan bisnis ritel berkembang signifikan. 

Kepuasan konsumen dalam bisnis merupakan aspek utama yang harus 

dijaga, apalagi dalam bisnis ritel.. Menurut Adisaputro (2010: 67) kepuasan 

adalah ekspresi senang ataupun kecewanya individu yang membandingkan 

kinerja produk yang ia persepsikan (hasil) dengan apa yang dibayangkan 

(harapkan). Sehingga kepuasan pelanggan terkait gerai ritel tak lepas dari 

cakupan layanan, nilai harga, dan kualitas dari  produk. 

Berbagai aspek yang memberikan pengaruh besar atas puasnya 

pelanggan adalah cakupan layanan, nilai harga serta kualitas dari produk. 

Pendapat Kotler dan Keller (2009: 67) harga ialah sebuah unsur bauran 

pemasaran untuk memperoleh pendapatan dan yang lainnya ialah unsur 

yang menimbulkan biaya. Harga pun mengindikasikan nilai yang 

terkandung dalam produk ataupun merek perusahaan. Ketika pelanggan 

akan belanja di toko retail, terkadang mereka berasumsi bahwa tingginya 

harga bukan ukuran kepuasan konsumen dalam mendapatkan layanan, 

namun pelanggan juga memiliki pandangan jika harga yang ditawarkan 

tinggi maka dapat terpenuhi kualitas dari produk tersebut. Berikut, adalah 

beberapa faktor yang memberi pengaruh kepuasan pelanggan Ketika akan 

berbisnis ritel yaitu kualitas produk. Kualitas produk merupakan sarana 
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positioning pokok dari pemasar, merupakan karakteristik yang tergantung 

pada kemampuan dalam memuaskan apa yang dibutuhkan pelanggan yang 

diaplikasikan (Kotler dan Armstrong, 2008: 272). Kreativitas dan inovasi 

merupakan jawaban untuk memuaskan konsumennya dan juga menjawab 

tantangan bisnis. Selain itu, faktor yang memberikan pengaruh pada 

kepuasan pelanggan adalah kualitas pelayanan. Secara praktis kualitas 

pelayanan ialah ukuran baik dan tidaknya taraf pelayanan yang disuguhkan 

bisa diwujudkan seperti yang diharapkan pelanggan, maknanya kualitas 

pelayanan adalah seberapa jauh pelayanan sesuai dengan spesifikasinya 

(Ratnasari dan Aksa, 2011: 104). Kemampuan gerai retai dalam melayani 

konsumen menjadi nilai lebih dalam memberikan kenyamanan dan 

kepuasan, karena ini konsumen akan senantiasa setia untuk berbelanja di 

toko kita. 

Gerai ritel Toko Melati yang beralamatkan di Jl.Yos Sudarso 

Sinakma – Wamena adalah salah satu perusahaan retail yang menyediakan 

kebutuhan sehari-hari. Operasional Toko Melati dimulai pukul 06.30-19.00 

WIT. Dalam usahanya, Toko Melati mempunyai sejumlah competitor 

Yakni Toko-Toko ritel lain yang sejenis. 

Di Gerai Ritel sejenis Toko Melati cakupan konsumennya warga 

sekitar dan ibu rumah tangga. Toko Melati juga menyediakan berbagai 

macam produk yang menyasar banyak kalangan sebagai sebuah factor 

penting untuk memperoleh kepercayaan atau kepuasan konsumennya. Toko 

Melati Wamena  banyak menyediakan macam produk terbaru yang tidak 
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sama, harga yang bermacam-macam dan pelayanan untuk memuaskan 

konsumennya. 

Toko Melati Wamena  banyak menyediakan varian produk baru 

yang tidak sama, harga yang berbeda dan pelayanan yang berbeda juga agar 

bisa mengundang perhatian konsumen dan juga bisa memuaskan 

konsumennya. 

Terdapat banyak Toko di Wamena: Seperti Toko Yang sejenis dll. 

Toko Melati memiliki karakter yang berbeda-beda mulai dari interior 

bangunan, konsep Toko,lahan parkir yang luas dan lokasi usaha. Fasilitas 

dan layanan yang diberikan pun berbeda tetapi dengan tujuan yang sama 

yaitu agar konsumen puas dan menjadikannya tempat yang nyaman untuk 

semua kalangan dari mahasiswa, pekerja kantoran, hingga anak kecil dan 

orang tua. Oleh karena itu pelaku bisnis harus memberikan pelayanan baik 

dari berbagai aspek dengan tepat agar mampu bersaing. Banyaknya 

bermunculan toko baru membuat toko yang tidak kuat akan mudah bangkrut 

dari pesaingnya. Dari banyaknya alternatif toko, konsumen jadi lebih 

selektif dalam memilih dan menentukan pilihan toko mana yang akan 

mereka kunjungi 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan landasan permasalahan, peneliti dapat merumuskan masalah 

berikut : 

1. Berpengaruhkah anggapan dari harga atas kepuasan konsumen di 

Toko Melati Wamena Papua. 
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2. Dapatkah kualitas produk mempengaruh kepuasannya pembeli pada 

Toko Melati Wamena Papua. 

3. Apakah kualitas dari layanan berpengaruh atas puasnya konsumen 

di Toko Melati Wamena Papua. 

 

1.3 Tujuan Penelitian  

 

Berdasarkan rumusan  masalah, peneliti mampu menentukan tujuan 

penelitianya yakni : 

1. Dapat diketahui pengaruhkah persepsi harga atas kepuasan dari  

konsumen di Toko Melati Wamena Papua. 

2. Dapat diketahui  pengaruh kualitas suatu produk atas kepuasan 

konsumen di Toko Melati Wamena Papua. 

3. Dapat diketahui pengaruh kualitas pelayanan di Toko Melati 

Wamena Papua. 

 

1.4 Kontribusi Penelitian 

Kontribusi penelitian yang di terwujud akibat penelitian : 

1. Bagi peneliti 

Bisa  bertambahnya jaringan wawasan serta ilmu pengetahuan 

terkait strategi pemasaran untuk memastikan kepuasan konsumen di 

sebuah bisnis gerai retail. 

2. Bagi Toko Melati Wamena Papua 

Peneliti berharap agar penelitian ini mampu dijadikan acuan evaluasi 

serta jadi bahan pertimbangan di Toko Melati Wamena papua dalam 
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memberikan patokan harga, menjamin kualitas produk serta kualitas 

layanan dalam memberikan kepuasan. 

3. Bagi pihak lain/pembaca 

Peneliti harap bahwa penelitian ini mampu  sebagai acuan informasi 

terkini yang dapat menjadi pedoman bagi peneli selanjutnya yang 

serupa 

 

1.5 Batasan Penelitian 

Peneliti dapat memberi batasan penelitian ini dengan maksud tidak 

adanya kesalahan dalam berpersepsi serta memberikan kemudahan untuk 

peneliti ketika menyelesaikan penelitian , Adapun batasannya penelitian 

sebagai berikut :  

a. Toko Melati Wamena Papua sebagai lokasi penelitian. 

b. Responden dari penelitian ini adalah konsumen Toko Melati Wamena 

Papua yang berkunjung. 

c. Jumlah responden berjumlah 100 orang. 

d. Beberapa karakteristik dari responden  : jenis kelamin, umur, profesi, 

dan penghasilan bulanan 

e. Teknik dalam pengumpulan datanya menggunakan kuesioner 

f. Pelaksanaan penelitian dilakukan pada bulan Agustus-November 2022 

g. Penelitian ini menggunakan variabel : 

a. Dependen (Y) : Puasnnya Konsumen 

b. Variabel (X) :X1 :Persepsi dari Harga 

X2 :Kualitas Produk 

X3 : Kualitas pelayanan 



 

52 
 

BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Kesimpulan  

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh berbagai aspek 

persepsi harga, kualitas produk, dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen di Toko Melati Wamena. Sampel sebanyak 100  pengunjung 

penelitian yang mengunjungi toko Wamena Melati selama periode (tiga 

bulan) terakhir dari Agustus hingga November digunakan untuk pengujian. 

Peneliti menguji terlebih dahulu validitas dan reliabilitas data sebelum di 

sebarkan sepada 100 responden. Penelitian peneliti lanjutkan ke tahap 

penelitian selanjutnya menunggu seluruh  pernyataan kuesioner telah 

diverifikasi. 

Berdasarkan temuan perihal pengaruh persepsi harga, kualitas 

produk dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen di Toko Melati 

Wamena Papua, dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut. 

1. 100 responden digunakan untuk survei. Berdasarkan jenis kelamin, 

mayoritas responden adalah  perempuan. Data usia menunjukkan bahwa 

mayoritas responden berusia di atas 17-25 tahun. Gelar terakhir adalah 

SMA/SMK dan biaya bulanan rata-rata > Rp Siswa sering berkunjung 

lebih dari 5-8 kali dalam sebulan. 

2. Harga yang dirasakan memiliki dampak positif yang besar terhadap 

kepuasan pelanggan di Toko Melati Wamena Papua. 
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3. Kualitas produk secara parsial memiliki pengaruh positif dan signifikan 

pada Kepuasan konsumen di Toko Melati Wamena Papua. 

4. Kualitas pelayanan secara parsial memiliki berpengaruh positif dan 

signifikan padaepuasan konsumen di Toko Melati Wamena Papua. 

 

5.2 Saran  

Peneliti berharap dengan landasan hasil dari penelitian ini dapat 

digunakan sebagai bahan pertimbangan ataupun rujukan untuk semua pihak 

ketika berkepentingan. Adapun saran yang dapat penulis sampaikan adalah 

sebagai berikut: 

5.2.1 Saran bagi perusahaan  

1. Berlandaskan hasil dari penelitian ini, persepsi harga di toko 

Wamena Melati terbukti berpengaruh signifikan dalam kepuasan 

pelanggan. Oleh karena itu, dapat diperhatikan serta 

dipertimbangkan terjangkaunya harga supaya konsumen puas 

2. Berlandaskan hasil dari penelitian ini, bahwa kualitas produk di 

Toko Melati Wamena memiliki pengaruh signifikan pada kepuasan 

pelanggan. Toko Melati Wamena diharapkan dapat 

mempertahankan dan meningkatkan kualitas produk guna menjaga 

dan meningkatkan kepuasan konsumen yang berbelanja. 

3. Berlandaskan hasil dari penelitian ini, bahwa kualitas pelayanan di 

Toko Melati Wamena memiliki pengaruh yang signifikan pada 

kepuasan pelanggan. Maka dari itu diharapkan Toko Melati 

Wamena mampu mempertahankan dan juga meningkatkan kualitas 

pelayanan yang lebih bagus lagi dengan peningkatan seperti itu 
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maka konsumen juga akan merasa lebih puas dan juga nyaman saat 

berbelanja ke toko Melati Wamena. 

5.2.2 Saran bagi peneliti selanjutnya 

1. Jumlah variabel bebas di penelitian harus dikembangkan mengenai 

dampak kepuasan konsumen selain variabel persepsi harga, 

kualitas produk, dan kualitas layanan, serta dapat juga digunakan 

untuk menganalisis dan memperdalam penelitian. 

2. Peneliti berharap responden yang akan dilakukan peneliti 

selanjutnya bertambah supaya penelitiannya dapat maksimal 

3. Bukan tidak mungkin penelitian yang dilakukan peneliti terdapat 

kekurangan, dengan ini peneliti berharap peneliti selanjutnya 

mampu untuk mengisi kekurangan penelitian ini guna 

melengkapinya. 
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