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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai pengaruh 

kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan konsumen, maka dapat 

ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

1. Berdasarkan hasil uji secara parsial menunjukkan bahwa variabel kualitas 

pelayanan (X1) berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan 

konsumen (Y).  

2. Berdasarkan hasil uji secara parsial menunjukkan bahwa variabel harga 

(X2) berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan konsumen (Y). 

3. Berdasarkan hasil uji secara simultan menunjukkan bahwa kedua variabel 

independen yaitu kualitas pelayanan dan harga dengan nilai signifikansi 

sebesar 0,000 dan nilai Fhitung  (26,395)  Ftabel (3,20) memberikan 

kontribusi yang besar terhadap variabel kepuasan konsumen.  

5.2 Saran  

Berdasarkan kesimpulan , maka saran dalam penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

1. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan 

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Hal ini membuktikan bahwa 

semakin tinggi strategi kualitas pelayanan maka semakin tinggi kepuasan 

konsumen. Oleh karena itu perlu dilakukan peningkatan kualitas pelayanan 
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dengan melakukan pelatihan kepada karyawan agar karyawan dapat lebih 

baik dalam melayani konsumen. 

2. Hasil penelitian tertera menunjukkan bahwa variabel harga berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hal ini membuktikan bahwa 

semakin baik strategi penetapan harga maka semakin tinggi kepuasan 

konsumen. Oleh karena itu perlunya dilakukan strategi peningkatan harga 

dengan membuat harga diskon secara berkala agar konsumen lebih tertarik 

untuk membeli produk di Toko Elektronik Arie Djarot Cellular. 

3. Bagi peneliti yang ingin melakukan penelitian serupa, disarankan untuk 

meneliti variabel lain selain kualitas pelayanan dan harga karena dari 

penelitian ini diketahui masih ada 47,1% faktor-faktor lain yang 

mempengaruhi kepuasan konsumen.   
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KUESIONER PENELITIAN 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN HARGA TERHADAP 

KEPUASAN KONSUMEN (STUDI KASUS PADA TOKO ELEKTRONIK 

ARIE DJAROT CELLULAR DESA SELEBUNG KECAMATAN KERUAK 

KABUPATEN LOMBOK TIMUR) 

 

Saya Ito Santana mahasiswa Universitas Muhammadiyah Mataram. Pada 

kesempatan ini, saya mohon kesediaan bapak atau ibu atau saudara/i untuk 

menjadi responden penelitian. Penelitian ini untuk kepentingan pengembangan 

ilmu pengetahuan. Adapaun hasil dari penelitian ini saya gunakan untuk 

penyusunan bahan skripsi pada program sarjana Universitas Muhammadiyah 

Mataram. 

 Setiap jawaban tidak ada yang benar atau salah, tetapi jawaban yang baik 

adalah jawaban yang sesuai dengan keadaan anda. Atas kesediaan dan kerjasama 

anda saya ucapkan banyak terima kasih. 

A. Identitas Responden 

1. Nama : 

2. Jenis Kelamin 

Laki- Laki    Perempuan 

3. Usia 

 17 – 22 Tahun   29 – 34 Tahun 

23 – 28 Tahun   35 – >40 Tahun 

4. Pendidikan Terakhir ( yang sedang berlangsung saat ini ) 

SD    Sma SMA           Lainnya 

 SMP    Sarjana (S1) 

5. Pekerjaan 

PNS    IRT     

Wiraswasta   Mahasiswa 

Profesional (Dokter, Insinyur dll) 

 

 



 

 
 

6. Penghasilan / Bulan 

RP 1.000.000 – 2.500.000     RP 3.500.000 – 5.000.000 

 RP 2.500.000 – 3.500.000     Lainnya  

7. Berapa kali berkunjung ke Toko Elektronik Arie Djarot Cellular dalam 

satu bulan. 

1 Kali       4 – 5 Kali 

 2 – 3 Kali       5 > 

B. Kuisioner 

Berilah tanda (√) pada jawaban yang anda anggap paling mewakili pada 

kolom yang telah disediakan. Anda diminta untuk memberikan opini atas 

pernyataan – pernyataan dibawah ini. Ada 4 pilihan jawaban yang tersedia 

untuk masing masing pertanyaan yaitu: 

 SS = Sangat Setuju 

 S = Setuju 

 TS = Tidak Setuju 

 STS = Sangat Tidak Setuju 

 

1. Variabel Kualitas Pelayanan 

NO PERNYATAAN 
JAWABAN 

SS S TS STS 

1. Kesiapan Karyawan Toko Elektronik 

Arie Djarot Cellular dalam melayani 

konsumen 

    

2. Kemauan untuk membantu konsumen     

3. Cepat merespon konsumen yang datang     

4. Karyawan memberi informasi yang 

jelas dan mudah di mengerti oleh 

konsumen  

    

5. Kecakapan skill tersendiri dari  

karyawan Toko Elektronik Arie Djarot 

Cellular dalam melayani konsumen 

    

 

 



 

 
 

2. Variabel  Harga 

NO PERNYATAAN 
JAWABAN 

SS S TS STS 

1. Toko Elektronik Arie Djarot Cellular 

menawarkan harga yang terjangkau 
    

2. Harga yang ditawarkan Toko Elektronik 

Arie Djarot Cellular  bersaing dengan 

Toko lainnya 

    

3. Harga yang ditawarkan Elektronik Arie 

Djarot Cellular  sesuai dengan kualitas 

produknya 

    

4. Toko Elektronik Arie Djarot Cellular 

memberi informasi yang jelas mengenai 

adanya potongan harga 

    

5. 
Toko Elektronik Arie Djarot Cellular 

meberikan potongan harga dan harga 

promosi pada waktu tertentu 

    

 

1. Variabel Terhadap Kepuasan Konsumen 

NO PERNYATAAN 
JAWABAN 

SS S TS STS 

1. Saya membeli produk Toko Elektronik 

Arie Djarot Cellular karena adanya 

kebutuhan  

    

2. Saya membeli produk di Elektronik 

Arie Djarot Cellular sesuai dengan 

keinginan karena harga dan kualitas 

barang bagus 

    

3. Kualitas produk sangat baik di 

bandingkan dengan yang lain 

    

4. Saya memutuskan untuk membeli 

produk Toko Elektronik Arie Djarot 

Cellular setelah membandingkan 

dengan toko lain 

    

5. Informasi yang di berikan tentang 

produk sesuai dengan kenyataan  yang 

ada sehingga saya berminat untuk 

membeli produk 

    



 

 
 

TABULASI 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

LAMPIRAN DATA SPSS 

CORRELATIONS KUALITAS PELAYANAN (X1) 

Correlations 

 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 

Total_X

1 

X1.

1 

Pearson 

Correlation 
1 .625** .359* .236 .241 .770** 

Sig. (2-

tailed) 
 .000 .010 .099 .092 .000 

N 50 50 50 50 50 50 

X1.

2 

Pearson 

Correlation 
.625** 1 .346* -.013 .080 .636** 

Sig. (2-

tailed) 
.000  .014 .930 .583 .000 

N 50 50 50 50 50 50 

X1.

3 

Pearson 

Correlation 
.359* .346* 1 .513** .266 .739** 

Sig. (2-

tailed) 
.010 .014  .000 .062 .000 

N 50 50 50 50 50 50 

X1.

4 

Pearson 

Correlation 
.236 -.013 .513** 1 .510** .623** 

Sig. (2-

tailed) 
.099 .930 .000  .000 .000 

N 50 50 50 50 50 50 

X1.

5 

Pearson 

Correlation 
.241 .080 .266 .510** 1 .588** 

Sig. (2-

tailed) 
.092 .583 .062 .000  .000 

N 50 50 50 50 50 50 

Tot

al_

X1 

Pearson 

Correlation 
.770** .636** .739** .623** .588** 1 

Sig. (2-

tailed) 
.000 .000 .000 .000 .000  

N 50 50 50 50 50 50 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

CORRELATIONS HARGA (X2) 

Correlations 

 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 

Total_X

2 

X2.

1 

Pearson 

Correlation 
1 .344* .344* .329* .341* .755** 

Sig. (2-

tailed) 
 .014 .014 .019 .015 .000 

N 50 50 50 50 50 50 

X2.

2 

Pearson 

Correlation 
.344* 1 .479** .692** .100 .623** 

Sig. (2-

tailed) 
.014  .000 .000 .490 .000 

N 50 50 50 50 50 50 

X2.

3 

Pearson 

Correlation 
.344* .479** 1 .316* .327* .623** 

Sig. (2-

tailed) 
.014 .000  .025 .020 .000 

N 50 50 50 50 50 50 

X2.

4 

Pearson 

Correlation 
.329* .692** .316* 1 .309* .695** 

Sig. (2-

tailed) 
.019 .000 .025  .029 .000 

N 50 50 50 50 50 50 

X2.

5 

Pearson 

Correlation 
.341* .100 .327* .309* 1 .708** 

Sig. (2-

tailed) 
.015 .490 .020 .029  .000 

N 50 50 50 50 50 50 

Tot

al_

X2 

Pearson 

Correlation 
.755** .623** .623** .695** .708** 1 

Sig. (2-

tailed) 
.000 .000 .000 .000 .000  

N 50 50 50 50 50 50 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

CORRELATIONS KEPUASAN KONSUMEN (Y) 

Correlations 

 
Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Total_Y 

Y.1 Pearson 

Correlation 
1 .364** .695** .393** .408** .833** 

Sig. (2-

tailed) 
 .009 .000 .005 .003 .000 

N 50 50 50 50 50 50 

Y.2 Pearson 

Correlation 
.364** 1 .202 .572** .468** .659** 

Sig. (2-

tailed) 
.009  .159 .000 .001 .000 

N 50 50 50 50 50 50 

Y.3 Pearson 

Correlation 
.695** .202 1 .497** .197 .749** 

Sig. (2-

tailed) 
.000 .159  .000 .170 .000 

N 50 50 50 50 50 50 

Y.4 Pearson 

Correlation 
.393** .572** .497** 1 .438** .737** 

Sig. (2-

tailed) 
.005 .000 .000  .001 .000 

N 50 50 50 50 50 50 

Y.5 Pearson 

Correlation 
.408** .468** .197 .438** 1 .669** 

Sig. (2-

tailed) 
.003 .001 .170 .001  .000 

N 50 50 50 50 50 50 

Tot

al_

Y 

Pearson 

Correlation 
.833** .659** .749** .737** .669** 1 

Sig. (2-

tailed) 
.000 .000 .000 .000 .000  

N 50 50 50 50 50 50 

 

 

 

 



 

 
 

RELIABILITY KUALITAS PELAYANAN (X1) 

Case Processing Summary 

 
N % 

Cases Valid 50 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 50 100.0 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.699 5 

 

 

RELIABILITY HARGA (X2) 

Case Processing Summary 

 
N % 

Cases Valid 50 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 50 100.0 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.668 5 

 

 

RELIABILITY KEPUASAN KONSUMEN (Y) 

Case Processing Summary 

 
N % 

Cases Valid 50 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 50 100.0 

 

 

 



 

 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.772 5 

 

JAWABAN RESPONDEN TENTANG KUALITAS PELAYANAN (X1) 

X1.1 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid S 32 64.0 64.0 64.0 

SS 18 36.0 36.0 100.0 

Total 50 100.0 100.0  

 

X1.2 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid S 41 82.0 82.0 82.0 

SS 9 18.0 18.0 100.0 

Total 50 100.0 100.0  

 

X1.3 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid S 38 76.0 76.0 76.0 

SS 12 24.0 24.0 100.0 

Total 50 100.0 100.0  

 

 

 



 

 
 

X1.4 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid S 44 88.0 88.0 88.0 

SS 6 12.0 12.0 100.0 

Total 50 100.0 100.0  

 

X1.5 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid S 42 84.0 84.0 84.0 

SS 8 16.0 16.0 100.0 

Total 50 100.0 100.0  

JAWABAN RESPONDEN TENTANG HARGA (X2) 

X2.1 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid S 37 74.0 74.0 74.0 

SS 13 26.0 26.0 100.0 

Total 50 100.0 100.0  

 

X2.2 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid S 48 96.0 96.0 96.0 

SS 2 4.0 4.0 100.0 

Total 50 100.0 100.0  

 

 



 

 
 

X2.3 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid S 48 96.0 96.0 96.0 

SS 2 4.0 4.0 100.0 

Total 50 100.0 100.0  

 

X2.4 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid S 46 92.0 92.0 92.0 

SS 4 8.0 8.0 100.0 

Total 50 100.0 100.0  

 

X2.5 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid S 36 72.0 72.0 72.0 

SS 14 28.0 28.0 100.0 

Total 50 100.0 100.0  

JAWABAN RESPONDEN TENTANG KEPUASAN KONSUMEN (Y) 

Y.1 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid S 32 64.0 64.0 64.0 

SS 18 36.0 36.0 100.0 

Total 50 100.0 100.0  

 

 



 

 
 

Y.2 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid S 44 88.0 88.0 88.0 

SS 6 12.0 12.0 100.0 

Total 50 100.0 100.0  

 

Y.3 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid S 37 74.0 74.0 74.0 

SS 13 26.0 26.0 100.0 

Total 50 100.0 100.0  

 

Y.4 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid S 46 92.0 92.0 92.0 

SS 4 8.0 8.0 100.0 

Total 50 100.0 100.0  

 

Y.5 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid S 41 82.0 82.0 82.0 

SS 9 18.0 18.0 100.0 

Total 50 100.0 100.0  
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