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ABSTRAK 

 

 

 

Ari Prawira Sudrajad/ 212014320/ 2020/ Pengaruh Harga, Kualitas Produk, 

dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pasar Tradisional 

Inpress Kota Prabumulih/ Pemasaran 

 

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah adakah pengaruh harga, kualitas 

produk, dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen Pasar Tradisional 

Inpress Kota Prabumulih? Tujuan penelitian untuk mengetahui dan menganalisis 

pengaruh harga, kualitas produk, dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen Pasar Tradisional Inpress Kota Prabumulih. Populasi penelitian tidak 

diketahui sehingga peneliti menggunakan rumus Corchran sehingga diperoleh 

sampel sebanyak 96 responden. Data yang diperlukan adalah data primer. Teknik 

pengumpulan data adalah kuesioner. Metode analisis yang digunakan adalah 

analisis kuantitatif dengan alat analisis regresi linear berganda, uji hipotesis 

dengan uji F (bersama-sama) dan uji t (individual) serta koefisien determinasi. 

 

Hasil penelitian menunjukkan persamaan regresi Y = 2,199 + 0,428X1 + 0,419X2 

+ 0,429X3. Persamaan tersebut menunjukkan koefisien regresi harga, kualitas 

produk, dan kualitas pelayanan bernilai positif artinya apabila harga yang 

ditawarkan bersaing, kualitas produk terjaga, dan kualitas pelayanan baik maka 

kepuasan konsumen akan bertambah, sebaliknya jika harga yang ditawarkan 

terlalu tinggi, kualitas produk kurang baik, dan kualitas pelayanan buruk maka 

kepuasan konsumen akan berkurang. Hasil pengujian hipotesis menunjukkan ada 

pengaruh harga, kualitas produk, dan kualitas pelayanan secara bersama-sama 

maupun secara individual terhadap kepuasan konsumen Pasar Inpress Kota 

Prabumulih. Kepuasan konsumen dapat dipengaruhi oleh variabel harga, kualitas 

produk, dan kualitas pelayanan sebesar 45,8%, sedangkan sisanya 54,2% 

kepuasan konsumen dipengaruhi oleh variabel-variabel lain yang tidak diteliti 

dalam penelitian ini. 

 

 

Kata kunci: Harga, Kualitas Produk, dan Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Konsumen 
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ABSTRACT 

The formulation of the problem in this research is is there any influence of price, product 

quality, and service quality on consumer satisfaction in the Inpress Traditional Market of 

Prabumulih City? The purpose of the study was to determine and analyze the effect of 

price, product quality, and service quality on consumer satisfaction in the Inum 

Traditional Market of Prabumulih City. The study population was unknown, so 

researchers used the Corchran formula to obtain a sample of 96 respondents. The results 

showed the regression equation Y = 2.199 + 0.428X1 + 0.419X2 + 0.429X3. Hypothesis 

testing results indicate there is an effect of price, product quality, and service quality 

together or individually on consumer satisfaction in Prabumulih City Inpress Market. 

Consumer satisfaction can be influenced by price, product quality, and service quality 

variables by 45.8%, while the remaining 54.2% customer satisfaction is influenced by 

other variables not examined in this study. 

 

Keywords: Price, Product Quality, Service Quality, Consumer Satisfaction 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

 Dunia bisnis saat ini memang menghadapi persaingan yang semakin ketat, 

dimana semua perusahaan berlomba-lomba untuk dapat menarik konsumen dan 

mengungguli saingan mereka. Untuk itu, pelaku usaha dituntut memenuhi 

kebutuhan konsumen serta memuaskan mereka. Philip Kotler (2008) 

menyebutkan bahwa kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang 

yang berasal dari perbandingan kesannya terhadap kinerja (hasil) sesuatu produk 

dengan harapannya.  

 Semakin ketatnya persaingan bisnis yang ada, terutama persaingan yang 

berasal dari perusahaan sejenis, membuat perusahaan semakin dituntut agar 

bergerak lebih cepat dalam hal menarik konsumen. Sehingga perusahaan yang 

menerapkan konsep pemasaran perlu memberikan kepuasan kepada konsumen 

dengan produk yang ditawarkan. Kepuasan konsumen ini dapat dilihat dari adanya 

konsumen yang merasakan dari produk tersebut baik dari segi harga, kualitas 

produk, dan juga kualitas pelayanan yang diberikan sehingga membuat konsumen 

merasakan kepuasan. Apabila konsumen merasa kebutuhan atau keinginannya 

terpenuhi, maka konsumen akan memiliki satu ingatan yang dalam terhadap 

merek tersebut (Asina Rismawati S., 2018:2). Hal ini juga bisa terjadi pada 

pedagang di pasar tradisional. 

 Pasar tradisional masih memegang peranan yang penting di masyarakat. 

Pasar tradisional memiliki keunikan tersendiri karena penjual dan pembeli 
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bertemu secara langsung, melakukan tawar-menawar secara langsung, harga tidak 

tetap tergantung keahlian konsumen melakukan penawaran, hal tersebut 

memberikan keasikan tersendiri pada konsumen dalam melakukan transaksi. 

Meskipun saat ini pasar modern seperti mal–mal berkembang dengan pesat di 

setiap kota di Indonesia, tetapi keberadaan pasar tradisional ini tetap memegang 

peranan penting dalam memenuhi kebutuhan pokok masyarakat. Masyarakat Kota 

Prabumulih biasanya menyebut Pasar tradisional dengan sebutan Pasar Impress. 

Di kota Prabumulih terdapat 1 pasar tradisonal resmi yang dinaungi oleh PD Pasar 

Prabumulih.  

 Pasar tradisional Inpress di Kota Prabumulih terletak di antara di jalan 

lintas kabupaten dan terletak di jalan raya utama Kota Prabumulih. Pasar 

tradisional ini mempunyai dua sisi, yaitu sisi kanan dan sisi kiri. Ke semua sisi 

tersebut dipenuhi oleh pedagang buah, sayuran, klontongan, pedagang pakaian, 

dan pedagang lainnya. Sebenarnya lokasi Pasar tradisional yang dekat dengan 

jalan raya utama apalagi jalan lintas kabupaten/kota merupakan suatu masalah 

yang cukup pelik mengingat banyaknya masyarakat yang berbelanja di pasar 

tradisional ini. 
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Tabel I.1 

Jenis Dagangan dan Jumlah Pedagang di Pasar Tradisional Inpress  

Kota Prabumulih Tahun 2019 

No Jenis Dagangan Jumlah Pedagang 

1 Sembako 64 

2 Pakaian dan sejenisnya 36 

3 Ikan, Daging, dan Seafood dan sejenisnya 14 

4 Cabe, Bawang, Tomat, dan sejenisnya 29 

5 Buah-Buahan 17 

6 Pecah-Belah dan sejenisnya 10 

7 Manisan dan sejenisnya 24 

 Jumlah  194 

Sumber: Dinas Pasar Kota Prabumulih Tahun 2019. 

 Tabel 1.1 di atas menjelaskan bahwa jumlah pedagang di pasar tradisional 

Inpress kota Prabumulih adalah 194 orang. Jenis usaha dagangan terbanyak adalah 

sembako dengan jumlah pedagang sebanyak 64 orang, dan jenis usaha dagangan 

pecah belah dan sejenisnya hanya berjumlah 10 pedagang. 

 Kepuasan konsumen senantiasa menjadi suatu keharusan untuk 

diperhatikan oleh setiap perusahaan. Kepuasan konsumen merupakan suatu 

indikator ke depan akan keberhasilan bisnis perusahaan, yang mengukur 

bagaimana baiknya tanggapan konsumen terhadap masa depan bisnis perusahaan 

(Assauri, 2012: 11). Dengan memperhatikan kepuasan konsumen, maka 

perusahaan akan dapat mempertahankan keberadaan konsumennya (Kotler dan 

Keller, 2012: 140).  

 Faktor-faktor yang dapat mendorong kepuasan konsumen menurut 

Daryanto dan Setyobudi (2014: 53-54) di antaranya yaitu kualitas produk, harga, 

kualitas pelayanan, faktor emosional, biaya, dan kemudahan. Diharapkan para 

pemilik usaha, benar-benar memperhatikan faktor pendorong kepuasan tersebut. 
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Hal ini akan menciptakan kepuasan bagi konsumen setelah mengkonsumsi barang 

atau jasa suatu perusahaan.  

 Selanjutnya Hadi Irawan (dalam Maulana, 2016: 116) menjelaskan bahwa 

faktor-faktor pendorong kepuasan kepada pelanggan yaitu (a) Kualitas Produk, 

Pelanggan akan merasa puas setelah membeli dan menggunakan produk tersebut 

yang memiliki kualitas produk baik; (b) Harga, Biasanya harga murah adalah 

sumber kepuasan yang penting. Akan tetapi biasanya faktor harga bukan menjadi 

jaminan suatu produk memiliki kualitas yang baik; (c) Kualitas Jasa, Pelanggan 

merasa puas apabila mereka memperoleh jasa yang baik atau sesuai dengan yang 

diharapkan dari pegawai maupun karyawan perusahaan; (d) Emotional factor, 

Kepuasannya bukan karena kualitas produk, tetapi harga diri atau nilai sosial yang 

menjadikan pelanggan puas terhadap merek produk tertentu; dan (e) Biaya atau 

kemudahan untuk mendapatkan produk atau jasa, Kenyamanan dan efisien dalam 

mendapatkan suatu produk atau jasa serta mudah mendapatkan jasa produk 

memberikan nilai tersendiri bagi kepuasan pelanggan. 

 Kualitas produk menggambarkan sejauh mana kemampuan produk 

tersebut dalam memenuhi dan memuaskan kebutuhan konsumen (Kotler dan 

Amstrong, 2008: 273). Pengalaman konsumen dalam membeli produk yang baik 

atau buruk akan mempengaruhi konsumen untuk melakukan pembelian kembali 

atau tidak. Dengan demikian, pemain usaha harus mampu menciptakan produk 

yang sesuai dengan kebutuhan dan selera konsumen. Selain kualitas produk, yang 

harus diperhatikan oleh setiap perusahaan dalam bersaing.  
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 Menurut Kotler dan Amstrong (2008: 345), harga adalah sejumlah nilai 

yang dibebankan atas suatu produk atau jasa yang diberikan oleh konsumen untuk 

memperoleh keuntungan dari memiliki atau menggunakan produk atau jasa. Bagi 

konsumen, harga sering dikaitkan dengan manfaat yang diperoleh atas suatu 

barang atau jasa. Pembeli menggunakan harga tidak hanya pada ukuran 

pengorbanan, tetapi juga digunakan sebagai indikator kualitas produk dan 

layanannya (Assauri, 2012: 194). Oleh karena itu, perusahaan dituntut untuk 

menawarkan produk yang berkualitas yang memiliki nilai lebih dengan 

memberikan harga yang sesuai dengan kualitas produk yang ditawarkan.  

 Bagi pedagang, kualitas pelayanan menjadi suatu hal yang sangat penting 

dalam meningkatkan daya saing. Menurut Lovelock, Wirtz, dan Mussry (2010: 

154), kualitas pelayanan adalah sesuatu yang secara konsisten dapat memenuhi 

atau melampaui harapan pelanggan/konsumen. Harapan konsumen sebelum 

membeli adalah untuk mendapatkan pelayanan yang memuaskan. Pelayanan yang 

berkualitas akan menjadi daya tarik konsumen dan akan berdampak pada 

terjadinya pembelian berulang-ulang yang nantinya akan meningkatkan penjualan. 

 Menjaga kepuasan sangat penting dalam semua lini bisnis karena hanya 

dengan mempertahankan dan meningkatkan kepuasan konsemen bisnis bisa 

bertahan dan berkembang. Demikian juga dengan fenomena kepuasan konsumen 

di pasar tradisional, pedagang pasar tradisional dan pihak pihak yang terkait 

dengan kondisi pedagang tradisional harus bahu membahu meningkatkan 

kepuasan konsumen yang berbelanja di pasar tradisional agar konsumen tetap 

bertahan membeli dan memenuhi kebutuhan produk mereka dari pedagang 
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tradisional. Beberapa konsumen yang datang dan berniat berbelanja terkadang 

mengurungkan niatnya karena melihat kondisi produk yang di jual atau terkadang 

bisa juga karena tidak nyaman dengan sempitnya lokasi pasar yang mengharuskan 

mereka sulit membawa kendaraan pribadi ke pasar tersebut.  

 Berdasarkan uraian masalah di atas maka penulis tertarik memilih judul 

“Pengaruh Harga, Kualitas Produk, dan Kualitas Pelayanan terhadap 

Kepuasan Konsumen Pasar Tradisional Inpress Kota Prabumulih” 

 

B. Rumusan Masalah 

 Adakah pengaruh harga, kualitas produk, dan kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan konsumen Pasar Tradisional Inpress Kota Prabumulih? 

 

C. Tujuan Penelitian 

 Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh harga, kualitas produk, dan 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen Pasar Tradisional Inpress Kota 

Prabumulih. 

 

D. Manfaat Penelitian 

1. Bagi Penulis 

Sebagai penerapan ilmu pengetahuan yang diperoleh dari bangku kuliah 

khususnya manajemen pemasaran tentang pengaruh harga, kualitas 

produk, dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen di pasar 

tradisional. 
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2. Bagi Pedagang 

Sebagai masukan agar dapat meningkatkan kualitas produk sehingga dapat 

mempertahankan konsistensinya di antara produk saingan.  

3. Bagi Almamater  

Hasil penelitian dapat menambah referensi mengenai penelitian 

manajemen pemasaran terkait dengan kepuasan konsumen. 
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