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Abstract. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Harga terhadap

Keywords: Kepuasan Konsumen pada PT. Multi Mas Chemindo, mengetahui pengaruh Kualitas
Harga; Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen pada PT. Multi Mas Chemindo,
Kualitas mengetahui pengaruh Harga dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen
Pelayanan; pada PT. Multi Mas Chemindo. Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan pada
Kepuasan PT. Multi Mas Chemindo seba;jly‘a/e 145 responden dan sampel ;?ada pe‘nelztzan' .zm
Konsumen sebanyak 106 Responden yang dihitung menggunakan rumus Slovin. Hasil penelitian

menunjukkan Harga dan Kualitas Pelayanan secara parsial berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Kepuasan Konsumen konsumen PT. Multi Mas Chemindo. Hasil
penelitian menunjukkan Harga dan Kualitas Pelayanan secara simultan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen konsumen PT. Multi Mas
Chemindo. Hasil penelitian ini didukung oleh nilai R square (R2) yang artinya bahwa
Harga dan Kualitas Pelayanan mempunyai pengaruh terhadap Kepuasan Konsumen.
Sedangkan sisanya dipengaruhi oleh faktor lain yang berasal dari luar model penelitian
ini seperti pelayanan, distribusi, lokasi, promosi, kepuasan dan berbagai variabel
lainnya.
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1. PENDAHULUAN

Secara Geografis, letak indonesia sangat strategis yang membuat lahan-lahan di Indonesia
sangat cocok untuk bercocok tanam. Itulah sebabnya negara Indonesia disebut sebagai negara
agraris. Selain letak geografis, Indonesia juga memiliki iklim tropis. Iklim ini sangat pengaruh
terhadap lahan pertanian dan perkebunan di Indonesia. Keuntungan iklim tropis adalah perubahan
suhu yang tidak terlalu besar, curah hujan yang cukup, dan menyebabkan tanah menjadi lebih
subur. Tanah subur inilah yang sangat dibutuhkan untuk bercocok tanam, seperti pertanian dan

perkebunan.
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Namun, pada faktanya, meskipun Indonesia sudah memiliki semua keunggulan tersebut,
Keadaan tanah di Indonesia tidak semuanya sama di setiap wilayahnya. Perbedaannya, ada
wilayah yang memiliki unsur hara yang berlebih, ada yang cukup, dan ada juga yang kekurangan
unsur hara. Untuk mengatasi kekurangan unsur hara tersebut, maka digunakanlah pupuk. Pupuk
adalah material yang ditambahkan pada media tanam atau tanaman untuk mencukupi kebutuhan
hara yang diperlukan tanaman sehingga mampu berproduksi dengan baik. Berdasarkan unsur
hara, pupuk dibedakan atas pupuk tunggal dan pupuk majemuk. Pupuk tunggal mengandung

hanya satu unsur saja, sedangkan pupuk majemuk mengandung lebih dari satu unsur hara.

PT. Multi Mas Chemindo adalah perusahaan yang bergerak dalam bidang importir pupuk.
Beberapa produk yang dijual oleh perusahaan, yaitu ammonium phosphate, ammonium sulphate,
diammonium phosphate, rock phosphate, kalium klorida, doubel super phosphate, triple super
phosphate, magnesium sulphate, zinc sulphate, dan copper sulphate. Dalam hal ini kita perlu
mengetahui bahwa suatu keinginan itu harus diciptakan atau didorong sebelum memenuhi motif.
Terciptanya suatu motif dapat berbeda dari diri orang itu sendiri atau berada pada lingkungannya.
PT. Multi Mas Chemindo selalu memberikan informasi bagi pelanggan yang ingin mengetahui
tentang produk sesuai dengan kebutuhan pelanggan tersebut. Perusahaan menginginkan setiap
produk yang diperjualkan dapat memenuhi kepuasan pelanggan baik dari cara penggunaan produk
sampai menghasilkan manfaat bagi pelanggan yang menggunakannya. Perusahaan menginpor
langsung semua produk yang di tawarkan kepada konsumen dan mendistribusikannya kepada para
konsumen. penjualan pupuk pada PT. Multi Mas Chemindo dapat dilihat bahwa terdapat
penjualan yang semakin menurun, dimana pencapaian tertinggi terjadi pada tahun 2016 dengan
tingkat pencapaian penjualan sebesar 46.727.685.440 dan penjualan terendah terjadi pada tahun
2020 dengan tingkat pencapaian penjualan 38.898.418.400 Penjualan perusahaan yang menurun

disebabkan karena kepuasan konsumen yang menurun pula.

Harga merupakan salah satu faktor penting dalam kepuasan konsumen, untuk dapat
mengetahui harga yang cocok untuk konsumen, perusahaan harus dapat menentukan harga yang
dapat diterima oleh konsumen, sehingga transaksi dapat berjalan dengan lancar. harga yang
diberikan perusahaan memilki selisih dengan kompetitor sebesar 25-200 rupiah untuk per

kilogramnya. Harga yang di tawarkan oleh perusahaan tergolong lebih tinggi di bandingkan
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dengan perusahaan lain sehingga membuat konsumen lebih tertarik untuk melakukan pembelian
pupuk dari perusahaan lain. Hal ini juga secara tidak langsung menurunkan kepuasan dari

konsumen yang disebabkan karena harga yang terlalu tinggi.

Faktor lainnya yang menentukan kepuasan konsumen adalah Kualitas Pelayanan. Suatu
perusahaan yang dapat mampu memberikan pelayanan yang baik kepada konsumen akan
membuat citra positif bagi perusahaan. Kualitas Pelayanan yang baik juga dapat membuat
konsumen untuk kembali membeli produk. Memberikan pelayanan yang terbaik kepada
konsumen, bisa menjadi tolak ukur keberhasilan suatu perusahaan. Kualitas pelayanan juga bisa
terdiri dari pelayanan kecepatan dalam merespon suatu masalah, bisa juga pelayanan dalam
menawarkan produk. Keluhan pada PT. Multi Mas Chemindo dapat dilihat bahwa terdapatnya
data keluhan dari pelanggan. Hal ini terjadi dikarenakan kurangnya pengetahuan dari karyawan
terhadap produk yang di tawarkan kepada pelanggan, tidak ramahnya karyawan dari perusahaan
dan juga pemberian harga yang lebih mahal dari perusahaan sehingga membuat pelanggan

menjadi kurang puas terhadap PT. Multi Mas Chemindo.

2. METODE

Untuk mendapatkan data yang relevan dalam penelitian maka dilakukan dengan cara
wawancara yang dibantu dengan instrumen penelitian yaitu kuesioner yang diberikan kepada
responden, pengamatan langsung, serta studi kepustakaan. Teknik pengumpulan data melalui
kuesioner dilakukan dengan mengajukan pertanyaan kepada pihak yang berhubungan dengan
masalah yang diteliti. Untuk menilai tanggapan responden maka penulis menggunakan skala

Likert.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

Deskripsi responden merupakan deskripsi tentang unit analisis atau observasi yang diteliti
yang mencakup karakteristik atau profil responden yang diperoleh dari hasil pengolahan data dari
kuesioner, misalnya jenis kelamin dominan adalah laki-laki dan usia dominan adalah berumur 31
tahun sampai 40 tahun. Hasil perhitungan Harga memiliki nilai thitung > ttabel dan nilai signifikan
< dari 0,05 maka kriterianya adalah Ha diterima sehingga harga secara parsial tidak berpengaruh

dan tidak signifikan terhadap Kepuasan Konsumen pada PT. Multi Mas Chemindo.
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Hasil Penelitian ini tidak sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Napitupulu (2019),
Rondonuwu (2013), Handoko, Latoki, dkk (2018) yang menyatakan bahwa secara parsial harga
berpengaruh secara signifikan terhadap Kepuasan Konsumen. Hasil perhitungan Kualitas
Pelayanan memiliki nilai thitung > ttabel dan nilai signifikan < dari 0,05 maka kriterianya adalah
H1 diterima sehingga Kualitas Pelayanan secara parsial berpengaruh positif dan signifikan

terhadap Kepuasan Konsumen pada PT. Multi Mas Chemindo.

Hasil penelitian ini juga sejalan dengan penelitian dari yang dilakukan oleh Rondonuwu
(2013), Latoki, dkk (2018) dan Tuju & Loindong(2018) yang menyatakan bahwa secara parsial
Kualitas Pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap Kepuasan Konsumen. Hasil
perhitungan diketahui bahwa koefisien determinasi R Square yang digunakan untuk mengukur
seberapa jauh kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel dependen. Hal ini
menunjukkan bahwa kepuasan konsumen terhadap PT. Multi Mas Chemindo dipengaruhi oleh
variabel harga dan kualitas pelayanan, sedangkan sisanya dipengaruhi oleh variabel-variabel

lainnya yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Latoki, dkk (2018) dan
Rondonuwu (2013) yang menyatakan bahwa secara simultan harga dan kualitas pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hasil perhitungan secara simultan variabel
harga dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen memiliki nilai Fhitung > Ftabel dan
nilai signifikan < 0,05 maka kriterianya adalah H1 diterima sehingga dapat dinyatakan bahwa
harga dan kualitas pelayanan secara serempak berpengaruh dan signifikan terhadap Kepuasan

Konsumen pada PT. Multi Mas Chemindo.

4. KESIMPULAN

Hasil penelitian jika Kepuasan Konsumen yang ditelit konstan, maka Kepuasan Konsumen pada
PT. Multi Mas Chemindo adalah sebesar konstanta. Jika setiap penambahan satu-satuan varibel
Harga (X1) akan menyebabkan Kepuasan Konsumen pada PT. Multi Mas Chemindo berkurang
sebesar bl satu-satuan dengan kondisi faktor variabel Kualitas Pelayanan (X2) dianggap konstan.

Jika setiap penambahan satu-satuan variabel Kualitas Pelayanan (X2) akan menyebabkan
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Kepuasan Konsumen pada PT. Multi Mas Chemindo bertambah sebesar b2 satu-satuan dengan

kondisi faktor variabel Harga (X1) dianggap konstan.

Hasil pengujian hipotesis tidak terdapat pengaruh signifikan Harga terhadap Kepuasan Konsumen
pada PT. Multi Mas Chemindo. Hasil pengujian hipotesis terdapat pengaruh positif dan signifikan
Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen pada PT. Multi Mas Chemindo. Hasil
pengujian hipotesis secara simultan terdapat pengaruh dan signifikan Harga dan Kualitas
Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen pada PT. Multi Mas Chemindo. Untuk koefisien

determinasi menjelaskan keterkaitan Kepuasan Konsumen pada PT. Multi Mas Chemindo.
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