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ABSTRAK 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui Pengaruh  iHarga, iFasilitas ldan 

Kualitas lPelayanan lterhadap lKepuasan Pelangan lPT. Bersih lSehat lPuri lKencana secara 

simultan maupun parsial. Jumlah responden dalam penelitian ini sebanyak 100 orang. Penelitian ini 

merupakan penelitian deskriptif dengan pendekatan asosiatif kausal. Pengambilan sampel 

menggunakan teknik non probability sampling. Teknik nalisis data menggunakan analisis regresi 

linier berganda disertai dengan uji F (simultan), uji t (parsial), dan koefisien determinasi (Adjusted 

R Square) dengan bantuan software SPSS 20. Hasil penelitian ini menunjukan secara simultan (uji 

F) Harga, Fasilitas dan Kualitas Pelayanan berpengaruh dan signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan. Secara parsial (uji t) menunjukan Harga, Fasilitas dan Kualitas pelayanan berpengaruh 

signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan, sedangkan Harga dan Kualitas Pelayanan tidak 

berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Dengan nilai koefisien determinasi (Adjusted 

R Square) sebesar 41% artinya Kepuasan Pelanggan tidak dapat dijelaskan oleh Harga, Fasilitas dan 

Kualitas Pelayanan sedangkan 59% Keputusan Pembelian dipengaruhi oleh variabel-varibel yang 

tidak dijelaskan dalam penelitian ini. 

Kata Kunci: Harga, Fasilitas, Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan. 

ABSTRACT 

 The purpose of this study was to determine the effect of price, facilities and service quality 

on customer satisfaction at PT.Bersih Sehat Puri Kencana simultaneously or partially. The number 

of respondents in this study were 100 people. This research is a descriptive study with a causal 

associative approach. Sampling using non-probability sampling technique. The data analysis 

technique uses multiple linear regression analysis accompanied by the F test (simultaneous), t test 

(partial), and the coefficient of determination (Adjusted R Square) with the help of SPSS 20 software. 

The results of this study show simultaneously (F test) Price, Facilities and Service quality has a 

significant and significant effect on customer satisfaction. Partially (t test) shows that price, facilities 

and service quality, while price and service quality have a significant effect on Purchase Decisions. 

With a coefficient of determination (Adjusted R Square) of 41%, it means that customer satisfaction 

cannot be explained by price, facilities and service quality, while 59% of purchasing decisions are 

influenced by variables not explained in this study. 

Keywords: Price, Facilities, Quality of Service and Customer Satisfaction 

 

PENDAHULUAN 

Latar Belakang 

  

Perkembangan teknologi yang serba canggih seperti saat ini khususnya teknologi 

komunikasi dan informasi sangat berperan di Indonesia hal ini merupakan suatu tantangan 

bagi perusahaan adalah untuk menyiapkan karyawan yang berkualitas dalam memberikan 
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pelayanan agar kepuasan pelanggan dapat dicapai akan lebih optimal.lBegitulpula 

perkembanganlindustrilspalyangldemikianlpesat lsehingga lterjadi lkecenderungan 

lpengguna label ldagang l “Spa“ loleh lsalon, lpanti lpijat lhingga lpusat lkebugaran l 

(fitness.center), bahkan sampai lsalon lyang ltidak lmemenuhi lkualifikasi ldengan 

lmelakukan ljual lbeli dalam aspek seksual. Secara lnyata ldengan ladanya lglobalisasi, 

lperpindahan lantar lpenduduk lantar negara, antar lbenua luntuk lberbagai lkepentingan 

lseperti lbisnis, lkepariwisataan, lindustri lmultinasional danlsebagainya, lsehingga semakin 

mendorong dipergunakanya label-label yang sedang menjadi ltrend ltermasukllabel lspa. 

Tabel 1 Data Survei Kepuasan Pelanggan 

 

Tahun Jumlah 

Pengunjung 

Tingkat Kepuasan 

  Puas Tidak Puas 

2018 20.198 75% 25% 

2019 21.177 69% 31% 

2020 4.978 65% 35% 

2021 545 60% 40% 

      Sumber: data diolah oleh penulis (2022) 

Berdasarkan table 1.1 dapat dilihat bahwa pada tahun 2018 tingkat kepuasan pelanggan hanya 

mencapai 75% dari jumlah pengunjung 20.198 orang, pada tahun 2019 tingkat kepuasan pelanggan 

hanya mencapai 69% dari jumlah pengunjung 21.177 orang, pada tahun 2020 tingkat kepuasan 

pelanggan hanya mencapai 65% dari jumlah pengunjung 4.978 orang, dan pada tahun 2021 tingkat 

kepuasan pelanggan hanya mencapai 65% dengan jumlah pengunjung 545 orang. Fenomena yang 

terjadi pada kepuasan pelanggan ini yaitu terjadinya penurunan kepuasan pelanggan Griya Bersih 

Sehat yang signifikan selama 4 tahun terakhir.  

Kepuasan pelanggan merupakan suatu sikap yang diputuskan menurut pengalaman yang didapat 

oleh pelanggan seperti perasaan senang atau kecewa seseorang muncul sebab membandingi daya 

kerja yang dipresepsikan produk atas ekspetasi pelanggan . Pelanggan mampu mengalami salah satu 

dari tiga tingkat kepuasan yakni pelanggan merasa kecewa ketika performa dibawah harapan . 

Namun apabila performa layak dengan keinginan, pelanggan dapat   menikmati kepuasan itu sendiri 

sepertivrasa senang atau gembira. Hal ini yang harus diperhatikan perusahaan terkait kepuasan 

pelanggan. Misalnya suatu pelanggan akan datang dan sebelumnya pelanggan sudah reservasi area 

parkir mobil setelah sampainya area tersebut sudah disiapkan ,contoh seperti itu yang membuat 

pelanggan merasa senang sehingga tingkat untuk datang kembali sangat besar, dari segi pelayanan 

sendiri pelanggan merasa puas apabila reservasi yang dilakukan sangat mudah misalnya reservasi 

melalui telfon maupun aplikasi online sehingga dengan sistem inilah perasaan pelanggan merasa 

sangat puas. 

TINJAUAN PUSTAKA 

Pengertian Kepuasan Pelanggan 
 Menurut iFandy iTjiptono i(2017:358) imengungkapkan ipengertian ikepuasan ipelanggan ibahwa 

i:“Kepuasan ipelanggan iadalah isituasi ikognitif ipembeli iberkenaan idengan ikesepadanan iatau 

iketidaksepadanan iantara ihasil iyang ididapatkan idibandingkan idengan ipengorbanan iyang 

idilakukan” 

 Menurut iKotler idan iKeller i(2016:354) imengungkapan ipengertian ikepuasan ipelanggan ibahwa 

i:“Kepuasan ipelanggan iadalah iperasaan isenang iatau ikecewa iseseorang iyang iberasal idari 
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iperbandingan iantara ikesannya iterhadap ikinerja i(atau ihasil) isuatu iproduk idan iharapan-

harapannya”.Faktor yang mempengaruhi Kepuasan Pelanggan. 

• Kualitas Produk 

• Kualitas layanan 

• Emosional 

• Harga 

• Kemudahan 

Pengertian Harga 

 Menurut iFandy iTjiptono i(2017:192) ipengertian iharga bahwa: Harga imerupakan isatu-satunya 

iunsur ibaurani pemasaran iyang imemberikan ipemasukan iatau ipendapatan ibagi iperusahaan 

idalam imenghasilkan ilaba.  

Menurut iKotler idan iKeller i(2016:68) imendefinikan ipengertian iharga ibahwa: lHarga ladalah 

lsejumlah luang lyang ldibebankan latas lsuatu lproduk latau ljasa, latau ljumlah ldari lnilai luang 

lditukar lkonsumen latas lmanfaat lkarena lmemiliki latau lmenggunakan lproduk latas ljasa 

ltersebut 

Harga mempunyai peran penting dalam dunia bisnis. Jika konsumen mempunyai persepsi harga 

terlalu mahal, maka produk yang ditawarkan oleh pelaku bisnis tidak akan terjangkau oleh 

konsumen. Sebaliknya jika konsumen beranggapan harga terlalu murah, maka pelaku bisnis akan 

sulit mendapatkan keuntungan. Satu-satunya unsur dari bauran pemasaran yang menghasilkan 

pemasukan bagi pelaku usaha adalah harga. Selain itu harga juga mempunyai sifat yang fleksibel 

atau dapat berubah sesuai waktu dan tempatnya. Faktor pengaruh penetapan harga yaitu  

a) Keadaan Perekonomian 

b) Kurva Permintaan 

c) Biaya 

Pengertian Fasilitas 

Menurut Fandy lTjiptono l (2016:94) lmendefinikan lpengertian lfasilitas lbahwa: l “Fasilitas 

lmerupakan lsumber ldaya lfisik lyang lharus lada lsebelum lsuatu  ljasa lditawarkan lkepada 

lpelanggan. lFasilitas lmerupakan lsesuatu lyang lpenting ldalam lusaha ljasa, loleh lkarena litu 

lfasilitas lyang lada lyaitu lkondisi lfasilitas, ldesain linterior ldan leksterior lserta lkebersihan 

lharusldipertimbangkan lterutama lyang lberkaitan lerat ldengan lapa lyang ldirasakan lpelanggan 

lsecara llangsung”. 

Menurut lpendapat lKotler l (2016:84) lmendefinikan lpengertian lfasilitas lbahwa: l “Fasilitas 

lmerupakan lsegala lsesuatu lyang lsengaja ldisediakan loleh lpenyedia ljasa luntuk ldipakai lserta 

ldinikmati loleh lpelanggan lyang lbertujuan lmemberikan ltingkat lkepuasan lyang lmaksimal. 

lFasilitas lmerupakan lsegala lsesutau lyang lbersifat lperalatan lfisiklyang ldisediakanloleh lpihak 

lpenjual ljasa luntuk lmendukung lkenyamanan lpelanggan”. 

Pengaruh Fasilitas Terhadap Kepuasan Pelanggan 

a. Sifat Dan Tujuan Organisasi 

b. Ketersediaan tanah dan Kebutuhan Ruang Atau Tempat 

c. Fleksibilitas 

d. Faktor Estetis 

e. Masyarakat Dan Likungan Sekitar 

f. Biaya Kontruksi dan Operasi 

 

Pengertian Kualitas Pelayanan 

`Kualitas iPelayanan iMenurut iLewis idan iBooms i(1983) iyang idikutip ioleh iTjiptono 

i(2011:180) ikualitas ijasa isebagai iukuran iseberapa ibagus itingkat ilayanan iyang idiberikan 

imampu isesuai idengan iekspetasi ikonsumen. iBerdasarkan idefinisi iini, ikualitas ilayanan 

iditentukan ioleh ikemampuan iperusahaan imemenuhi ikebutuhan idan ikeinginan ikonsumen 

isesuai idengan iekspetasi ikonsumen.  

`Menurut iSunyoto i(2012), i“kualitas ipelayanan iberpusat ipada iupaya ipemenuhan ikebutuhan 

idan ikeinginan ikonsumen iserta iketepatan ipenyampaiannya iuntuk imengimbangi iharapan 
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ikonsumen, iyaitu iadanya ikesesuaian iantara iharapan idengan ipersepsi imanajemen, iadanya 

ikesesuaian iantara ipersepsi iatas iharapan ikonsumen idengan istandar ikerja ikaryawan, iadanya 

ikesesuaian iantara istandar ikerja ikaryawan idengan ipelayanan iyang idiberikan idengan 

ipelayanan iyang idijanjikan idan iadanya ikesesuaian iantara ipelayanan iyang iditerima idengan 

iyang idiharapkan idengan ikonsumen”. iBerdasarkan ibeberapa idefinisi idiatas ipenulis 

imenyimpulkan ibahwa ikualitas ipelayanan imerupakan isuatu ipenyajian iproduk iatau ijasa iyang 

isesuai idengan istandar iperusahaan idan idiupayakan idalam ipenyampaian iproduk idan ijasa 

itersebut isama idengan iapa iyang idiharapkan itamu irestoran iatau imelebihi iekspetasi itamu. 

iTujuan ipelayaaan iyang iberkualitas iadalah isebagai iberikut i: i 

a. Untuk imenumbuhkan ikepercayaan ikonsumen iterhadap iproduk iatau ijasa iyang 

iditawarkan. i 

b. Untuk imenghindari iterjadinya ituntutan-tuntutan idari ikonsumen. i 

c. Untuk imenciptakan ikepercayaan idan ikepuasan ikonsumen. i 

d. Untuk imenjaga iagar ikonsumen imerasa idiperhatikan isegala ikebutuhannya. i 

e. Untuk imempertahankan ikonsumen. i  

HIPOTESIS 

  
 

 

 

 

 

 

METODELOGI PENELITIAN 

Lokasi dan Waktu Penelitian 

Penelitian yang digunakan adalah penelitian asosiatif kausal dengan pendekatan kuantitatif. 

Penelitian dilakukan di PT. iBersih iSehat Cabang iPuri iKencana yang iberalamat idi 

iJl.PuriKencana iBlok iJ1 iNo.2R iKembangan iJakarta iBarat iKhusus iIbu iKota iDKI 

iJakarta.Penelitian dilakukan mulai bulan April 2021 s/d Januari 2022.  

Populasi dan Sampel  

Populasi yang diambil pada penelitian ini adalah Pelanggan Bersih Sehat Puri Kencana. 

Sampel yang digunakan berdasarkan perhitungan rumus Roscoe yaitu sebanyak 100 orang. Dengan 

teknik pengambilan sampel menggunakan non probability sampling dan métode incidental 

sampling. Langkah análisis data penelitian terdiri dari Uji Instrumet, Uji Asumsi Klasik, Uji Analisis 

Linier Berganda, Uji Hipotesis, dan Koefisien Determinasi. 

DesanPenelitian  

Desain penelitian yang digunakan adalah penelitian Kausal (Causal Research) yang 

merupakan penelitian untuk mengetahui hubungan satu variabel atau lebih variabel bebas 

Harga (X1) 

Fasilitas (X2) 

Kualitas 

Pelayanan ( X3 ) 

(X3) 

Kepuasan 

Pelanggan ( 

Y ) 

H1 

H2 

H3 

H4 
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(Independent Variabel) terhadap variabel terikat  (Dependent Variabel). 

 

Hipotesis Statistik   

Menurut lpendapat lSugiyono (2016:64) lmenyatakan bahwa  hipotesis  merupakan  jawaban 

sementara terhadap rumusan masalah penelitian, dimana lrumusan lmasalah lpenelitian telah 

dinyatakan ldalam bentuk lkalimat pertanyaan. Adapun lhipotesis yang akanldikemukakan oleh 

peneliti adalah sebagaiberikut: 

• Diduga Tidak terdapat pengaruh variabel Harga terhadap     Kepuasan Pelanggan secara 

parsial. 

• Diduga Terdapat pengaruh variabel Harga terhadap Kepuasan Pelanggan secara parsial. 

• Diduga Tidak terdapat pengaruh  variabel Fasilitas terhadap Kepuasan Pelangan secara parsial. 

• Diduga Terdapat pengaruh variabel Fasilitas terhadap Kepuasan Pelanggan secara parsial 

• Diduga Tidak  terdapat  pengaruh  variabel  Kualitas  Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan 

secara parsial. 

• Diduga Terdapat pengaruh variabel Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan secara 

parsial. 

• Diduga tidak terdapat pengaruh Harga, Fasilitas dan Kualitas Pelayanan, terhadap Kepuasan 

Pelanggan secara simultan 

• Diduga Terdapat pengaruh Harga, Fasilitas dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 

Pelanggan secara simultan. 

 

Definisi Operasional 

Definisi operasional variabel menurut Sugiyono (2018:39) pengertian loperasional Variabel adalah 

sebagai berkut: “Variabel penelitian adalah lsuatu atribut atau lsifat atau lnilai dari orang, obyek 

atau lkegiatan mempunyai lvariasi tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan 

kemudian ditarik lkesimpulannya.Variabel dalam penelitian ini terdiri dari variabel bebas dan 

variabel terikat. Dimana variabel bebas dalam penelitian ini adalah Harga (X1) fasilitas (X2) dan 

Kualitas Pelayanan (X3) dengan variabel terikatnya adalah Kepuasan Pelanggan (Y). 

Metode Pengumpulan Data 

Dalam metode pengumpulan data yang dibutuhkan, maka metode pengumpulan data yang 

dibutuhkan adalah sebagai berikut: 

1. Metode Kepustakaan 

 Penelitian yang dilakukan untuk memperoleh data dan informasi yang diperoleh dari buku-

buku, hasil penelitian sebelumnya seperti skripsi, tesis, jurnal dan bahan bacaan sebagai sumber 

teori yang menunjang materi penelitian dan sesuai dengan topik yang dibahas. 

2. Kuesioner (Angket) 

 Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberi 

seperangkat pertanyaan aau pernyataan tertulis kepada responden untuk dijawabnya. Pada 

penelitian ini kuesioner digunakan untuk mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi 

Kepuasan Pelanggan. Kuesioner atau angket menurut pendapat Sonny Harsono (2010 : 290) 

mengemukakan bahwa : Kuesioner yaitu suatu teknik pengumpulan data dengan menggunakan 

seperangkat pertanyaan yang disusun untuk diajukan kepada parakaryawan. Kuesioner ini 

dimaksudkan untuk memperoleh data secara tertulis dari para konsumen untuk ditetapkan 

sebagai sampel”. 

 Selanjutnya kuesioner yang disebarkan dan diberikan bobot sesuai jawaban dan tingkat 
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kepentingan, model skala Likert menurut Sugiyono (2016  86). Skala Likert digunakan untuk 

mengukur sikap, pendapat dan persepsi seseorang  tentang kejadian atau gejala sosial.  Dalam 

penelitian gejala sosial ini telah ditetapkan secara spesifik oleh peneliti, yang selanjutnya 

disebut sebagai variabel penelitian. 

  Jenis Data 

Jenis .data .yang .digunakan .dalam .penelitian .inienggunakan .data. primer.dan. data. 

sekunder. 

a. Data Primer 
Data .primer .adalah .pengambilan .data .yang .dihimpun langsung oleh peneliti dan tidak 

melalui perantara. Dalam mendapatkan.data.primer.yang.digunakan.untuk.penelitian 

ini.maka.peneliti/menggunakan.sumber primer merupakan data-data yang diperoleh langsung 

dari sumbernya yang bersifat mentah dan belum diolah. Data primer dalam penelitian ini adalah 

kuesioner yang masih perlu diolah lebih lanjut. 

b. Data Sekunder 
Penelitian lini ljuga lmenggunakan ldata lsekunder luntuk mendukung lpenelitiannya. lSumber 

lsekunder ldidapatkan dari lsumber ldata lyang ltidak llangsung lmemberikan data kepada 

lpengumpulan ldata, lmisalnya lmelalui lperantara pihak llain lataupun lberasal ldari ldokumen. 

lData sekunder lyang ldigunakan loleh lpenelitian lini didapatkan dari lbeberapa lsumber, lyaitu 

ldata ldari lperusahaan Griyal Pijatl pada lPT. Bersih lSehat lCabang lPuri Kencana lJakarta 

lBarat. Selain litu ljuga lpeneliti menggunakan lbeberapa lbuku, lskripsi, lsosial lmedia, situs 

linternet ldan ljurnal penelitian lyang lrelevan terhadap lpenelitian.ini. 

 

HASIL PENELITIAN 

1. Uji Normalitas 

Tabel 2. Output Uji Normalitas 

 

       

 

 

 

Sumber: Data yang diolah (2022) 

Hasil uji normalitas dengan uji Kolmogorov-Smirnov menunjukkan nilai Asymp. Sig (2-tailed) 

untuk variabel kepuasan pelanggan adalah 0,080, variabel harga adalah 0,102, variabel fasilitas 

adalah 0,156, dan variabel kualitas pelayanan adalah 0,149. Dimana hasil tersebut lebih besar dari 

0,05 maka dapat disimpulkan semua data berdistribusi normal. 

2. Uji Multikolinieritas 
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Tabel 3. Output Uji Multikolinieritas 

 

 

        

 

Sumber: Data yang diolah (2022) 

Berdasarkan table 3 diketahui, variabel independent menunjukkan tidak terjadi gejala 

multikolinieritas karena nilai VIF < 10 dan nilai Tolerance > 0,1. 

3. Uji Autokorelasi 

Tabel 4. Output Uji Autokorelasi 

 

 

 

   Sumber: Data yang diolah (2022) 

Berdasarkan table 4 di atas menunjukan nilai Durbin-Watson sebesar 1,987 dengan nilai DU = 1,732 

dan DL 1,603. Hal ini menunjukkan tidak terjadi gejala autokorelasi pada model regresi karena DU 

< DW < 4-DU atau 1,732 < 1,987 < 2,013.  

4. Uji Heteroskedastisitas 

Output Garfik Scatterplot 

 

 

 

     

Sumber: Data yang diolah (2022) 

Berdasarkan grafik Scatterplot dapat dilihat titik-titik menyebar di atas dan di bawah angka 0 pada 

sumbu Y serta tidak membentuk pola tertentu. Hal ini menunjukkan bahawa model regresi pada 

penelitian tidak terjadi gejala heteroskedastisitas. 
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Uji Hipotesis 

1. Analisis Regresi Linier Berganda 

 

Tabel 5. Output Uji Analisis Regresi Linier Berganda 

     

 

\ 

 

 

   Sumber: Data yang diolah (2022) 

Hasil analisis regresi linier berganda dapat disusun suatu persamaan regresi berganda sebagai 

berikut: 

Y i= i38.699 i+ i0,295X1 i+ i0,431X2 i( i-0,056X3 

2. Uji F 

Tabel 6. Output Uji F 

 
ANOVAa 

Model 
Sum iof 

iSquares 
df Mean iSquare F Sig. 

1 

Regression 11901.280 3 3967.093 23.903 .000b 

Residual 15932.680 96 165.965   

Total 27833.960 99    

a. iDependent iVariable: iKEPUASANPELANGGAN 

b. iPredictors: i(Constant), iKUALITASPELAYANAN, iHARGA, iFASILITAS 

Sumber: Data yang diolah (2022) 

 
Berdasarkan Ftabel dengan df 1 (jumlah variabel – 1) atau 4-1 = 3, dan df 2 (n-k-1) atau 100-3-1 = 96 

maka hasil Ftabel yaitu 2,699 imenunjukkan ihasil iuji iF idengan inilai isebesar i23.903 i> i2.699,. 

Dan berdasarkan tabel tersebut diketahui nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. Sehingga dapat 

disimpulkan bahwa kepercayaan, harga, dan promosi berpengaruh secara simultan dan signifikan 

terhadap keputusan pembelian. 

 

3. Uji t 

Tabel 7. Output Uji t 

 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

iCoefficients 

Standardized 

iCoefficients t Sig. 

B Std. iError Beta 

1 

(Constant) 38.699 15.470  2.501 .014 

HARGA .295 .187 .122 1.574 .119 

FASILITAS .431 .086 .768 4.993 .000 

KUALITASPELAYAN

AN 
-.056 .060 -.142 -.925 .357 

a. iDependent iVariable: iKEPUASANPELANGGAN 

Sumber: Data yang diolah (2022) 

Untuk menentukan ttabel dapat dilihat pada tabel signifikansi 0,05 dengan df = n-k-1 atau 100-3-

1 = 96 maka hasil ttabel yaitu 1,660. Berdasarkan hasil output uji t menunjukkan bahwa: 

a. Variabel iHarga i(X1) inilai it ihitung i> it itabel i(1.574 i< i1,660) idan inilai isignifikansi 
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i(0,014 i<0,05) imaka i iHo iditerima, iyang i iartinya iHarga itidak iberpengaruh isignifikan 

iterhadap iKepuasan iPelanggan. 

b. Variabel iFasilitas i(X2) inilai it ihitung i> it itabel i(4.993> i1,660) idan inilai isignifikansi 

i(0,000 i< i0,05) imakaHo iditolak, iyang iartinya iFasilitas iberpengaruh isignifikan 

inamun inegatif iterhadap iKepuasan iPelanggan. 

c. Variabel iKualitas iPelayanan(X3) inilai it ihitung i< it itabel i(-0.925< i1,660) i idan i inilai 

isignifikansi i(0,357> i0,05) imaka iHo iditerima, iyangartinya iKualitas iPelayanan 

isangat itidak iberpengaruh isignifikan iterhadap iKepuasan iPelanggan. 

 

4. Koefisien Determinasi 

Tabel 8. Output Uji Koefisien Determinasi 

 
Model iSummaryb 

Model R R iSquare Adjusted iR 

iSquare 

Std. iError iof 

ithe iEstimate 

Durbin-

Watson 

1 .654a .428 .410 12.883 1.987 

a. iPredictors: i(Constant), iKUALITASPELAYANAN, iHARGA, iFASILITAS 

b. iDependent iVariable: iKEPUASANPELANGGAN 

   Sumber: Data yang diolah (2022) 

Berdasarkan ipada itabel i4.13 itersebut idi iatas idapat idilihat ibahwa inilai iAdjusted iR 

iSquare isebesar i0,410 i(41,00%) iartinya imenunjukkan ibahwa ipresentase isumbangan 

ipengaruh iterhadap ivariabel iindependen i(Harga, iFasilitas idan iKualitas iPelyanan) 

iterhadap ivariabel idependen i(Kepuasan iPelanggan) iadalah isebesar i41% isedangkan 

isisanya isebesar i59% idipengaruhi ioleh ivariabel ilain i( iProduk, iPromosi, iCitra iMerek, 

idan iLokasi) iyang i itidak itermasuk idalam penelitian iini. 

 

PEMBAHASAN 

 

A. Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan 

 
Berdasarkan ihasil ianalisi iuji iparsial i(uji it) ipeneliti imenemukan ifakta ibahwa ivariabel 

iHarga itidak iberpengaruh iterhadap iKepuasan iPelanggan. iHal iini iditunjukan idengan inilai 

it ihitung ilebih ikecil idari it itabelyaitu i(1,574< i1,660) idengan iniali isignifikansi i0,001. 

Variabel iHarga imemiliki i2 idimensi iyaitu iDaftar iHarga idan iPotongan iHarga. iHasil idari 

ikedua idimensi itersebut imenurut ipenilaian iresponden ibahwa idalam imemberikan iHarga 

iyang idi iberikan ioleh iPT. iBersih iSehat iCabang iPuri iKencana ibersaing idengan 

ikompetitor iyang ilainnya isehingga ipelanggan imerasa ipuas idengan iHarga itersebut. iHal 

iini iditunjukkan ipada ipenilaian iresponden iyang iada ipada idimensi iHarga iyaitu iDaftar 

iHarga idengan iskor itertinggi i89,00 ipada iindikator iDaya isaing iharga idimana ipada 

ipernyataaan itersebut ibahwa iharga iyang idi itentukan ibersaing. iDibanding idengan iskor 

iterendahnya i60,00 yang i iada i idi i idimensi Keterjangkauan Harga dan Daya saing Harga i 

ipada iindikator idimana ipada ipernyataan itersebut ibahwa imendapatkan inilai total paling 

sedikit. iSehingga idalam ihal iini idimensi iDaftar iHarga imenjadi iskor itertimggi ipada 

iindikator iDaftar iHarga ikarna iPT. iBersih iSehat iCabang iPuri iKencana imempunyai i 

ibanyak ipilihan idaftar iharga iyang idi iberikan ikepada ipelanggan. iDan ijuga iharga iyang idi 

itentukan ioleh iPT. iBersih iSehat iCabang iPuri iKencana isesuai idengan imanfaat iyang idi 

idapat ioleh ipelanggan iyang imenggunakan ijasa itersebut, idisamping iitu iharga iyang idi 
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itentukan ijuga ibersaing idengan icompetitor ilainnya. iSedangkan ipada 

idimensiKeterjangkauan Harga dan Daya saing Hargaidalam ijumlah ibanyak imenjadi iskor 

iterendah ipada iindikator i iKeterjangkauan Harga dan Daya saing Harga ikarna iPT. iBersih 

iSehat iCabang iPuri iKencana idalam ipelayanan ibanyak itidak imampu bersaing dengan 

competitor melainkan ipotongan itersebut ijikamelakukan ipelayanan, imisalkan ijika 

ipelanggan idating ilangsung ikera igerai iBersih iSehat. 

 

B. Pengaruh Fasilitas Terhadap Kepuasan Pelanggan 

 
 Berdasarkan ihasil ianalisis iuji iparsial i(uji it) ipeneliti imenemukan ifakta i ibahwa ivariabel 

iFasilitas iberpengaruh isignifikan iterhadap iKepuasan iPelanggan. iHal iini iditunjukan 

idengan inilai it ihitung ilebih ikecil idari it itabel iyaitu i( i4,993 i> i1,660 i)dengan inilai 

isignifikansi isebesar i0,000. Hasil ipenelitian iiniisejalan idengan ipendapat iyang 

idikemukakan ioleh iFandy iTjiptono i(2016) i“Fasilitas.merupakan isumber .fisik .yang .harus 

.ada .sebelum .suatu .jasa .ditawarkan .kepada .pelanggan. 

iFasilitas.adalah.sesuatu.yang.penting.dalam.usaha.jasa, ioleh.karena .itu .fasilitas iyang iada 

.yaitu .kondisi .fasilitas, .desain .interior .dan .eksterior .serta .kebersihan .harus 

idipertimbangkan.terutama.yang.berkaitan.erat./dengan/apa .yang .dirasakan .pelanggan 

isecara.langsung ini iartinya.beberapa.responden,.bahwa.Fasilitas.merupakan.faktor iyang 

.penting .untuk .pelanggan .untuk .melakukan .treatment .di .PT. .Bersih .Sehat .Cabang.Puri 

.Kencana,.dengan .demikian .menunjukan .fasilitas .dapat .mempengaruhi 

iresponden.dalam.memperoleh.Kepuasan.Pelanggan. 

 

 

C. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan 

 
 Berdasarkan ihasil ianalisis iuji iparsial i(uji it) ipeneliti imenemukan ifakta ibahwa ivariabel 

iKualitas iPelayanan tidak berpengaruh iterhadap iKepuasan iPelanggan. i iHal iini idi 

itunjukan idengan inilai it ihitung i ilebih ikecil idari it itable i iyaitu i( i-0,925 i< i1,660) idengan 

iniali isignifikansi i0,000. 

 Hasil ipenelitian iini irelevan idengan ipendapat iyang idikemukakan ioleh iKotler idan iKeller 

i(2016) iKualitas iPelayanan ididefinisikan isebagai i“Setiap itindakan iatau iperbuatan iyang 

idapat iditawarkan ioleh isuatu ipihak ikepada ipihak ilain iyang ipada idasarnya ibersifat 

iintangible i(tidak iberwujud ifisik) idantidak imenghasilkan ikepemilikan isesuatu”. Pada 

ipenjelasan idi iatas ibisa idi isimpulkan ibahwa iKualitas iPelayanan iyang idi iberikan ipada 

iPT. iBersih iSehat iCabang iPuri iKencana idalam iproses ipelayanannya belum isesuai idengan 

iyang idi ijanjikan. iDimana iketika ipelanggan imenggunakan ipelayanan itersebut ipelanggan 

imerasa ipuas idengan iekspetasi iyang idiharapkan ioleh ipelanggan. 

KESIMPULAN DAN SARAN 

KESIMPULAN 
Berdasarkan ihasil ipenelitian iini ibertujuan iuntuk imenguji ipengaruh idari ivariabel, iHarga, 

iFasilitas idan iKualitas iPelayanan iterhadap iKepuasan iPelanggan ipada iPT. iBersih iSehat 

iCabang iPuri iKencana. iDapat ipenulis isimpulan idari ipeneliti iini iadalah: 

 

1. Hasil ianalisa ivariabel iHarga i(X1), iFasilitas i(X2) idan iKualitas iPelayanan i(X3) isecara 

isimultan iberpengaruh isignifikan iterhadap iKepuasan iPelanggan i(Y) idi iPT. iBersih 

iSehat iCabang iPuri iKencana. 

2. Hasil ianalisa ivariabel iHarga i(X1) isecara iparsial itidak berpengaruh isignifikan iterhadap 

iKepuasan iPelanggan i(Y) idi iPT. iBersih iSehat iCabang iPuri iKencana. 

3. Hasil ianalisa ivariabel iFasilitas i(X2) isecara iparsialberpengaruh isignifikan itehadap 

iKepuasan iPelanggan i(Y) idi iPT. iBersih iSehat iCabang iPuri iKencan 
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4. Hasil ianalisa ivariabel iKualitas iPelayanan i(X3) isecara iparsial itidak iberpengaruh 

isignifikan iterhadap iKepuasan iPelanggan i(Y) idi iPT. iBersih iSehat iCabang iPuri 

iKencana. 

SARAN 

Berdasarkan ipenelitian iini, ipeneliti iperlu imemberi isaran iyang imungkin idapat 

idipertimbangkan ipimpinan iperusahaan. iAdapun isaran-saran iyang idapat idiberikan isebagai 

iberikut: 

1. Berdasarkan iindikator idengan iskor iterendah ipada ivariabel iHarga iyaitu Keterjangkauan 

Harga dan Daya saing Harga. iDalam ihal i iini iakan iilebih ibaik ijika iPT. iBersih iSehat 

iCabang iPuri iKencana imemberikan iharga iyang sebanding  dengan  kompititor dan 

memberikan  potongan harga kepada ipelanggan iyang ipelayanan idengan ijumlah iyang 

isering, ikarena idari ipotongan itersebut ibisa imenarik ipelanggan idalam imemberikan 

ipelayanan, iyang idimana ibelum iterdapat ipada ikompititor iatau ipesaingnya. 

2. Fasilitas ivariabel iberpengaruh i isignifikan iterhadap iKepuasan iPelanggan. iSemakin 

ilengkap ifasilitas iyang idi iberikan imaka iakan isemakin itinggi ijuga itingkat iKepuasan 

iPelanggan iyang idi iperoleh ipelanggan. iMaka ipimpinan iPT. iBersih iSehat iCabang iPuri 

iKencana idisarankan iuntuk ilebih imeningkatkan ifasilitas iyang isangat imemadai 

isehingga iakan imenambah ikepuasan ipelanggan idi imasa imendatang. 

3. Berdasarkan iindikator idengan iskor iterendah ipada ivariabel iKualitas iPelayanan iyaitu 

ikaryawan imemiliki itubuh iyang iproporsional i(ideal), idalam ihal iini iresponden iatau 

ipelanggan itidak iterlalu imempermasalahkan ihal itersebut, imelainkan ipelanggan ilebih 

imengharapkan idengan iproses ikualitas ipelayanan iyang icepat idan iakurat isehingga 

iakan imemenuhi. 

 

Bagi Peneliti Selanjutnya 

Untuk peneliti selanjutnya, diharapkan penelitian ini dapat menjadi acuan dan pertimbangan dalam 

melakukan penelitian selanjutnya. Dan juga diharapkan dapat mengembangkan penelitian ini dengan 

menggunakan metode lain sehingga informasi yang diperoleh lebih beragam. Peneliti juga berharap 

dalam penelitian selanjutnya dapat memperluas variabel lainnya yang tidak termasuk dalam 

penelitian ini. 
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